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I. Antecedentes
A) Informacion Regional
Poblacion

De acuerdo con el II Conteo General de Poblacién y Vivienda 2005 del Instituto
Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI), al 17 de octubre,
residen en el estado de Hidalgo un total de 2 millones 345 mil 514 personas,
que representan un 2.3% de los 103.3 millones de habitantes que conforman la
poblacién nacional, de las cuales 1 millén 220 mil 326 son mujeres y 1 millon
125 mil 188 son hombres.

Al igual que en el afio 2000, Pachuca de Soto es uno de los municipios mas

poblados de la entidad, con 276 mil habitantes.

Actividades economicas

Los resultados de los Censos Econdmicos 2004, permiten conocer la proporcion
de hombres y mujeres en el proceso productivo. Para el total de la entidad los
porcentajes de personal ocupado segun sexo fueron 58.7% de hombres y
41.3% de mujeres. En el estado de Hidalgo, al 14 de febrero de 2000, la
poblacién ocupada por segun situacion en el trabajo estd encabezada por
empleados y obreros con el 51.7%, seguido de trabajadores por su cuenta y

jornaleros y peones, con el 23.7% y 13.2% respectivamente.

La poblacién ocupada por ocupacion principal estd encabezada por los
trabajadores agropecuarios con 181 773 empleados. Le sigue artesanos vy

obreros con 131 651 empleados y comerciantes y dependientes con 82 679.

El municipio de Pachuca de Soto reporté en el 2003, que de la poblacién
ocupada en el area metropolitana de la ciudad de Pachuca por principales
ramas de actividad corresponden a las areas de servicios con el 41.7%,

comercio con 20.7% y gobierno con el 13%.



Educacion Superior

En el estado de Hidalgo, el sector educativo a nivel superior en el ciclo
educativo 2005/2006 se informd que existen 112 escuelas con 51 mil alumnos y

4 545 maestros.

Los indicadores educativos seleccionados por el mismo ciclo educativo se
presentd una taza de absorcidn a nivel nacional de 79.9%, siendo en la entidad

de 63.5%, lo que representa el 27° lugar.

Con respecto a la matricula escolar por la entidad para cada el nivel superior, se
refleja que en Normal licenciatura existen 4 563 inscritos, en Técnico superior
con 4563, Licenciatura universitaria y tecnoldgica con 39 864 y Posgrado con
1780.

ALUMNOS INSCRITOS, EN NIVEL SUPERIOR, LICENCIATURA EN
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Institucion Alumnos inscritos
Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo 423

Centro Hidalguense de Estudios Superiores S.C 508

Centro Universitario Siglo XXI 39
Universidad La Salle Pachuca 49

INEGI y Gobierno del Estado, Anuario estadistico, edicion 2004

B) Normatividad y politicas generales en la UAEH

La Licenciatura en Ciencias de la Comunicacidon (LCC) cuenta con la aprobacion
por parte de la maxima autoridad de la Universidad Autdnoma del Estado de
Hidalgo (UAEH). En octubre del afio 2000, el H. Consejo Universitario autorizd
la creacidn de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, en el Instituto de
Ciencias Sociales y Humanidades (ICSHu) en Sesidn Extraordinaria convocada
en circular nimero 107 de fecha 25 de octubre del afio 2000 y asentada en el
Acta 210.



El Programa Educativo (PE) de la LCC es registrado, con fecha 8 de noviembre
de 2001, numero de expediente 13-00017, ante la Secretaria de Educacion
Publica (SEP), a través de la Direccién General de Profesiones, dependiente de
la Subsecretaria de Educacién Superior e Investigacion Cientifica, quien emite el
acuerdo de enmienda al registro para la adicién de carreras. En dicho acuerdo
se aprueba el dictamen y se precisa que la vigencia del mismo estara
condicionada a la observancia de las obligaciones contenidas en los articulos 55

de la Ley Reglamentaria del Articulo 5 Constitucional.

En el afo 2005 se realizd un redisefio curricular del PE, aprobado por el H.

Consejo Universitario en el mes de junio de ese mismo afio.

Los objetivos y metas del programa de Ciencias de la Comunicacion buscan
formar profesionales con sentido de responsabilidad, compromiso social, y
humanismo critico, que se involucren en los diversos ambitos de los procesos
de la comunicacion, para transformar y proponer canales, estrategias y planes a
través del uso de los medios de comunicacion, de acuerdo con la mision y
vision de la UAEH. Los objetivos y metas del PE son coherentes con la mision y
visién institucionales ya que se inspiran y parten de ella. La caracteristica del PE
expresa de manera concreta los postulados del Perfil Institucional, a saber: se
han creado asignaturas que instrumentan una formacion integral del alumno, es

decir, humanista, critica y cientifica.

C) Historia

La LCC inicié con su primera generacién en el periodo enero-junio de 2001,
recibiéndose un grupo de 47 alumnos, teniendo como sede un aula en la
Escuela de Trabajo Social, en la Ciudad Universitaria; un semestre mas tarde se
recibieron 113 alumnos, divididos en dos grupos, por lo que se tuvo que

adecuar un aula mas para poder atenderlos.



Durante el semestre enero-junio 2002, ingresaron 97 alumnos, por lo que las
autoridades universitarias decidieron mudar a la licenciatura a un lugar mas
amplio, la ex Escuela de Enfermeria, ubicada a un costado de la Escuela de

Medicina de la UAEH, en la colonia doctores de Pachuca.

Dado que la licenciatura en Enfermeria se mudd en ese mismo periodo a sus
nuevas instalaciones en el instituto de Ciencias de la Salud (ICSa) la LCC tuvo
un lugar mas amplio para atender a sus alumnos; mas aun el espacio resulto
insuficiente, ya que para el semestre julio-diciembre 2002, ingresaron 129
alumnos, es decir, en 2 afos la poblacién crecié a mas de 385 alumnos. Para
los dos siguientes semestres la poblacién aumentd a 485 estudiantes, motivo

por el cual resultaba insuficiente el espacio.

De manera paralela, se inicié la construccion de la tercera etapa del Instituto de
Ciencias Sociales y Humanidades (ICSHu), en el que se alberga al Area
Académica de Ciencias de la Comunicacion, construccion hecha ex profeso para

tal fin. Cuenta con:

10 aulas

Cubiculos para investigadores
Sala de juntas
Coordinacion

Taller de Television

Foro de Televisidn

Isla de Edicion de Video
Taller de Fotografia Digital
Centro de Computo

Taller de Medios Impresos
Taller de Radio

Taller de Fotografia



En el mes de marzo de 2004, y ya ingresada la generacion enero-junio 2004,
conformada por 45 alumnos, el programa se mudo a sus nuevas instalaciones;
es de destacar que durante el afio 2003, se recibieron a través del PIFI, mas de
2 millones de pesos para la adquisicion de equipo de radio, television vy
fotografia, por lo que al llegar al ICSHu, se contaba con las instalaciones y el

equipo adecuado para la LCC.

En el afio 2005, el plan de la LCC es redisefiado, siendo aprobado éste por el H.
Consejo Universitario en el mes de junio de ese mismo afio, e iniciando

actividades en el semestre julio-diciembre.

En el 2007, el programa fue sometido a dos evaluaciones, una por parte de los
Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacién Superior, CIEES,
en mayo, ubicandolo en el Nivel 1. Y una mas por parte del Consejo para la
Acreditacion de la Comunicacién, CONAC, acreditandolo por un periodo de 5

anos.

Finalmente y acorde con la implantacion del nuevo Modelo Educativo de la
UAEH, durante el 2008, la LCC, al igual que todos los programas de la

Institucion, se sometié a un nuevo rediseno curricular.



II. INTRODUCCION

Siempre hablamos de adelantos tecnoldgicos, médicos, de servicios y casi
siempre olvidamos que éstos, son productos finales de una invencidon mucho

mas compleja del hombre: las organizaciones.

Aungue las organizaciones sean tan distintas entre si, su concepto se
fundamenta bajo un aspecto comun: todas son sistemas sociales, ademas de
que han sido construidas y desarrolladas por el hombre cuando utiliza a la

comunicacion como herramienta.

Sin embargo, el papel de la comunicacion no se limita al simple hecho de cubrir
la necesidad de transmitir instrucciones e intercambiar informaciéon sobre el
funcionamiento de la organizacién, también afecta a la direccion de la
organizacion en cuanto a su capacidad de dirigir a sus miembros e integrarlos

dentro de un corporativo funcional y estable.

Por otro lado, el sistema de comunicacion de una organizacion, también afecta
de manera determinante a sus miembros en cuanto a la percepcidon de la
realidad que los rodea y de si mismos como miembros de ella, determinando su

adaptacién, eficiencia y su grado de satisfaccion.

Para entender la importancia de la comunicacién en la creacion vy
funcionamiento de las organizaciones se debe partir de que, a través de ésta,
sus miembros deben entender "lo que esa organizacion es”, recordar
constantemente "guiénes son y qué los caracteriza”, encontrar motivos para
pertenecer a ella, identificarse con su filosofia organizacional y aprender, junto
con otros, a usar simbolos y a construir significados a partir de experiencias y

ambientes comunes.

Como resultado, las personas pueden responder o ajustar sus acciones,
haciendo posible el desarrollo de expectativas estables sobre la forma de ser y
el comportamiento de los demas y la capacidad de involucrarse en acciones

coordinadas e integradas.



La comunicaciéon de una organizacidn es efectiva cuando sus publicos tienen un
alto conocimiento acerca de su propio papel, el papel de la institucion y sus
actividades, y cuando ésta ultima es capaz de utilizarla como herramienta para

encauzar actitudes, actividades y acciones dentro de si misma.

En este sentido, si una organizacion no tiene una idea clara de la congruencia
que debe haber entre lo que es, dice y hace, ino hay nada que comunicar! ni a

la sociedad, ni a si misma.

Para saber qué tanto nuestros publicos estan identificados con la organizacion,
es necesario conocerlos: las encuestas, son una herramienta fundamental para

hacerlo.

La encuesta es un método para obtener informacion de una muestra de
individuos. Esta muestra es usualmente sélo una fraccién de la poblacidon bajo

estudio.

Las encuestas tienen una gran variedad de propdsitos, y pueden conducirse de
muchas maneras: por teléfono, por correo o en persona. Aun asi, todas las
encuestas tienen algunas caracteristicas en comun. Las encuestas recogen
informacion de una porcion de la poblacién de interés, dependiendo el tamafio

de la muestra en el proposito del estudio.

La informacién es recogida usando procedimientos estandarizados, de manera
que a cada individuo se le hacen las mismas preguntas de mas o menos la
misma manera. La intencién de la encuesta no es describir a los individuos
quienes, por azar, son parte de la muestra sino obtener un perfil compuesto de

la poblacion.

En este trabajo, los alumnos de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo fueron encuestados con el
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afan de conocer la calidad de los servicios que se ofrecen dentro de ella, y por

lo tanto, medir su sentido de pertenencia.

Con la intencién de conocer las areas de oportunidad del Area Académica de
Ciencias de la Comunicacion (AACC), asi como también la satisfaccion de los
alumnos con su carrera, y con su Universidad, la coordinacién de dicha area

implemento un estudio de opinidn entre los estudiantes de la licenciatura.
Es importante mencionar que se encuestaron a alumnos de los 9 semestres de

los que consta la licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, asi como en los

11 grupos existentes, en la primera encuesta y 14 en la segunda.
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III. Planteamiento del problema

Se detectd después de realizar una encuesta para conocer la satisfacciéon de los
alumnos en relacion al avance que tuvo el programa y medir el sentido de
pertenencia que el problema inicia con las cuatro primeras generaciones de la

LCC, quienes sufrieron privaciones tanto en infraestructura como en equipo.

Los alumnos ingresan a la LCC de manera semestral y conocen por primera
ocasion el AACC, staff conformado por 12 personas de planta y 35 profesores

por asignatura, quienes les brindan los diversos servicios que se ofrecen.

En el transcurso del semestre, el alumno va conociendo y evaluando al personal
de apoyo, profesores, equipo e infraestructura. En relacion a la evaluacion, el
alumno se va identificando con la Universidad. Si la identificacion es alta, se

crea el sentido de pertenencia.

De lo anterior, la presente investigacion se realizd para conocer qué tanto los
alumnos de la LCC estan satisfechos con las instalaciones, el equipo y lo
profesores que les imparten catedra y de estarlo, qué influencia tiene en el
sentido de pertenencia con la UAEH.

De igual manera, los resultados nos arrojan las areas de oportunidad en el

servicio que presta el personal adscrito al AACC.
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IV. Marco Teorico

La formacion integral de los estudiantes de las licenciaturas en Ciencias de la
Comunicacion es un concepto que deberia estar vigente en todos los planes

educativos de las distintas Universidades del pais que ofrezcan esta disciplina.

Ya que podemos tomar en cuenta que son los educandos de la LCC una fuente
obligada de informacion, a quienes se les debe preguntar sobre aquello que
reciben, permitiendo asi identificar fortalezas y debilidades de la formacion

integral en la practica de esta disciplina.

Las Ciencias de la Comunicacion son un campo de estudio que permite
comprender la naturaleza en las interacciones comunicativas en la sociedad, asi
como la comunicacion diaria entre personas, sub grupos o grupo de personas

que conforman entornos civiles, publicos o privados.

Esta disciplina parte del estudio de la sociologia, la cual ha aportado las bases
para los primeros estudios. En los inicios del siglo XX ante las necesidades
sociales por mantenerse comunicados e informados se impulsan los medios de
comunicacién masivos (primeros periddicos y radiodifusoras, el primer medio

masivo electrénico de comunicacion).

El adrea de las Ciencias de la Comunicacidon engloba una pluralidad de
especialidades, entre las que destacan: el periodismo, la publicidad,
comunicacién  visual-auditiva, comunicacidn organizacional (relaciones
publicas), comunicacion politica, comunicacion para el desarrollo, comunicacion

intercultural, comunicacion a través de la nueva tecnologia, entre otras.
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Es importante no dejar de mencionar que esta disciplina ha sido motivo de
estudio de otras areas o ciencias como la lingliistica, la filosofia, la sociologia, la

psicologia, la antropologia, entre otras.

Por lo que hablar de especialistas de Ciencias de la Comunicacién, es conversar
de las personas que estan interesadas por el area de las ciencias sociales y
especificamente por el estudio de los procesos de comunicacion en los distintos

contextos o sistemas sociales.

Los procesos que pueden realizar se logran valer de los medios naturales y
artificiales, para crear y emitir mensajes con el previo conocimiento de signos

gue construyen significados en comun.

Dentro del sitio Web de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo?, Area
Académica de Ciencias de la Comunicacion se menciona que los alumnos que se
integran a esta area son profesionales capaces de analizar y seleccionar la
informacion, aplicando las teorias, técnicas y nuevas tecnologias de la
comunicacién como una herramienta para la solucion de problemas sociales,
(organizacionales) o econdmicos. Se encarga también de generar propuestas e
investigacion que apoyen el desarrollo social, educativo e informativo de la

region.

Ademas seran personas con conocimientos de: lenguaje y comunicacién,
formas de expresion linglistica, de lectura y redaccion, investigacion
documental y de campo, ciencias sociales humanidades y bellas artes, cultura

en general.

Con habilidades: para expresarse de manera oral y/o escrita, en analisis y

sintesis de lecturas, observador de todo proceso de comunicacion en la

1 hitp://www.uaeh.edu.mx/campus/icshu/aacc/index.html
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sociedad, disponibilidad para trabajar en equipo, sensibilidad ente Ia

problematica social, cultural y artistica y capacidad de liderazgo.

Por las necesidades que se generan a dichos profesionales de la comunicacion y
poniendo atencién a la investigacion de mercados, el alumno es cliente de la
Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, y medir su satisfaccion es

primordial.

Partamos de lo que significa Satisfaccion: sentir del cliente sobre el nivel en que

se cumplen sus expectativas.

Satisfaccion cuyos sinénimos se pueden definir como: alegria, placer, gusto,
complacencia, gozo, deleite, agrado, bienestar o contento. Y como anténimos

desagrado, disgusto, descontento o tristeza y desde luego, insatisfaccion.

La satisfaccion del cliente depende de los servicios y de cumplir las expectativas
de éste. El estudiante de comunicacion estara satisfecho cuando los servicios
que la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, a través del Area

Académica de Ciencias de la Comunicacion, cubran al maximo sus necesidades.

Ya que sino se cumplen las expectativas de los clientes antes mencionados o si
el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, se podria

considerar a la institucion como relativamente deficiente.

Por lo anterior, para hacer una investigacion hay que conocer en primer lugar
las expectativas que se establecen previamente, después el uso del servicio e
incluir una comparaciéon entre lo que el alumno esperaba obtener, frente a lo

que realmente obtiene durante su estancia en la Universidad.
Ademas, habria que considerar algunos efectos posteriores al disfrute del

servicio (en este caso, se estd realizando una investigacion a través del

seguimiento de egresados)

15



V. Diseiio de la investigacion

La poblacidn sujeta a estudio fueron los alumnos de la Licenciatura en Ciencias

de la Comunicacién del Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades de la

Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo.

Las fechas de levantamiento fueron del 26 al 29 de marzo de 2007.

La investigacion se realizo a través de una encuesta de persona a persona, de

un universo de 450 alumnos; se calculd una muestra de 207 alumnos, a través

de método no probabilistico (por cuotas). La escala de medicion fue de

intervalos. La técnica utilizada fue no comparativa, Escala de Likert, ya que se

midid el grado de satisfaccidon de los alumnos.

La muestra fue segmentada, se calculd la muestra por tamafno de grupo.

Habiendo 11 grupos, quedando de la siguiente manera.

Universo: 450 alumnos

No. de Semestre No.de | Porcentaje| Muestra Muestra

grupo alumnos %
1 1-1 35 7,77 16,0839 16
2 1-2 36 8 16,56 17
3 2 51 11,33 23,391 23
4 3 42 9,33 19,3131 19
5 4 42 9,33 19,3131 19
6 5 47 10,44 21,6108 22
7 6-1 40 8,88 18,3816 18
8 6-2 27 6 12,42 13
9 7 49 10.88 22,5216 23
10 8 40 8,88 18,3816 18
11 9 41 9,16 18,9612 19

TOTAL 450 100 207 207

Fuente: Elaboracién propia
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VI. Trabajo de campo

Instrumento

Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades
Area Académica de Ciencias de la Comunicacion

Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo T\c" - ;“‘-x. .

La Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién (LCC) se preocupa por tu completa
satisfaccion. Ayladanos a mejorar nuestro servicio, tachando en el nimero que segun tu
percepcion corresponda, segun sea el caso y bajo el siguiente tabulador:

1. muy malo
2. malo

3. regular

4. bueno

5. muy bueno

La infraestructura de la LCC es:

El equipo tecnologico que utilizas en tus materias es:

En general, la manera en que imparten su catedra tus profesores es:

El trato que recibes en el departamento de trabajo social es:

El trato que recibes en el departamento de tutorias es:

El trato que recibes en el departamento de préstamo de equipo es:

El trato que recibes durante las asesorias es:

Q| m T Olw| >

el il el el e e e
N[NNI

W W[ W W W |W|W|Ww

N RN N N R NEES

DN |||

El servicio que ofrece, en general, la coordinacion de la LCC es:

Por tu apoyo... ;Gracias!
Como se comento, la encuesta se aplicd a 207 alumnos de los 9 semestres, de

los 11 grupos, la encuesta fue aplicada de manera directa por el Jefe del Area

Académica.
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VII. Analisis e interpretacion

Los datos recolectados fueron vaciados al programa SPSS, los graficos en los

que se muestra el porcentaje de respuestas de cada una de las encuestas

aplicadas se realizaron en Excel. A continuacion los resultados.

Infraestructura
Tabla 1
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 0
malo 6 2.9 2.9 2.9
regular 67 32.4 32.4 35.3
bueno 112 54.1 54.1 89.4
muy bueno 22 10.6 10.6 100
Total 207 100 100
Grafica 1
Infraestructura
11% 0%3%

32%

54%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

En el grafico se muestra la aceptacion de los alumnos por la infraestructura de

la LCC, ya que mas del 80% la califica entre regular y buena.
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EQUIPO

Tabla 2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 4 1.9 1.9 1.9
malo 30 14.5 14.6 16.5
regular 90 43.5 43.7 60.2
bueno 74 35.7 35.9 96.1
muy bueno 8 3.9 3.9 100
Total 206 99.5 100
N/C 1 0.5
207 100
Grafica 2
EQUIPO

36%

4% 0%2%

15%

@ muy malo @ malo Oregular O bueno m muy bueno @ NC

EL grafico 2 nos muestra un area de oportunidad, aun y cuando la calificacién

bueno es importante.
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PROFESORES

Tabla 3
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 2 1 1 1
malo 9 4.3 4.4 54
regular 78 37.7 38.2 43.6
bueno 98 47.3 48 91.7
muy bueno 17 8.2 8.3 100
Total 204 98.6 100
N/C 3 14
207 100
Grafica 3
PROFESORES

8% 1%1% 4%

38%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno m NC

El grafico nos muestra la aceptacion que los alumnos tienen de los profesores,

aunque es importante seguir trabajando para mejorar.
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TRABAJO SOCIAL

Tabla 4

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
muy malo 9 4.3 4.3 4.3
malo 19 9.2 9.2 13.5
regular 42 20.3 20.3 33.8
bueno 91 44 44 77.8
muy bueno 46 22.2 22.2 100

Total 207 100 100
Grafica 4
TRABAJO SOCIAL

22%

20%

45%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

El grafico nos muestra la calidad con que desempefia sus funciones este

departamento.
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TUTORES

Tabla 5
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 12 5.8 5.9 5.9
malo 27 13 13.2 19.1
regular 71 34.3 34.8 53.9
bueno 71 34.3 34.8 88.7
muy bueno 23 111 11.3 100
Total 204 98.6 100
N/C 3 1.4
207 100
Grafica 5
TUTORES

34%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno m NC

El departamento de tutorias es, indudablemente, un area de oportunidad.
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PRESTAMO DE EQUIPO

Tabla 6
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 20 9.7 9.8 9.8
malo 42 20.3 20.5 30.2
regular 62 30 30.2 60.5
bueno 69 33.3 33.7 94.1
muy bueno 12 5.8 5.9 100
Total 205 99 100
N/C 2 1
207 100
Grafica 6

33%

PRESTAMO DE EQUIPO

6% 1% 10%

30%

@ muy malo @ malo Oregular O bueno m muy bueno @ NC

Es fundamental implementar mejoras en este departamento, aun y cuando, por

su funcidn, el control es muy importante.
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ASESORES

Tabla 7
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 4 1.9 2 2
malo 10 4.8 5 7
regular 58 28 28.9 35.8
bueno 117 56.5 58.2 94
muy bueno 12 5.8 6 100
Total 201 97.1 100
N/C 6 2.9
207 100
Grafica 7
ASESORES
6% 3% 2% 5%
28%

56%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno m NC

El grafico nos demuestra que a pesar de su aceptacion, este departamento

puede seguir mejorando.



SERVICIO INTEGRAL

Tabla 8
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 0 0 0 0
malo 10 4.8 4.9 4.9
regular 88 42.5 42.7 47.6
bueno 86 41.5 41.7 89.3
muy bueno 22 10.6 10.7 100
Total 206 99.5 100
N/C 1 0.5
207 100
Grafica 8

SERVICIO INTEGRAL

0% 0%
11% 5%

42%
42%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno m NC

Muy parejas las respuestas, de regular a bueno. Se debe seguir implementando

aspectos para mejorar.
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VIII.Limitaciones

Aun y cuando toda encuesta tiene cierto grado de error, la muestra se calculd

con un margen de + - 5%.

Por otro lado, los errores comunes que se dan en el levantamiento, al no haber
contestado algunos encuestados la totalidad de las preguntas, aunque éstas

representan menos del 1%.

IX. Hallazgos

Se encuentra que existe una gran disposicion de los alumnos por participar en
este tipo de encuestas, sobre todo con la intencidon de obtener un beneficio en

el servicio que se les brinda.
Las respuestas con mayor frecuencia fueron 3 y 4, es decir de regular a bueno.
Destaca el departamento de trabajo social, quien obtuvo el mayor nimero de

Muy Bueno, con un 22% y préstamo de equipo que obtuvo el mas alto “malo”

con un 20%.
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X. Modelo

SATISFACCION DE LOS ALUMNOS DE LA LCC
Universidad Auténomf del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades

Area Académica de Ciencias de la Comunicacidn

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

v

ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

/ | e

Investigacion . -
g Organizacional Periodismo

\/

SATISFACCION ¢é?
ACCIONES DEL AREA ACADEMICA

Infraestructura

Equipo tecnoldgico
Quehacer docente
Asesorias y tutorias
Eficiencia administrativa
Sentido de pertenencia

ouhwne=

LEVANTAMIENTO DE ENCUESTA

1. Anadlisis e interpretacion
2. Fortalezas y debilidades
3. Control administrativo

ACREDITACION DE LA LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

NUEVA ENCUESTA
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XI. SEGUNDA ENCUESTA

Posteriormente al levantamiento de la encuesta de satisfaccion de los alumnos
de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion (LCC) y verificacion de
resultados, se decidid hacer un plan estratégico de comunicacion con el fin de
tomar en cuenta las oportunidades detectadas y mejorar el servicio que se

brinda a los alumnos de la LCC.

XII. PLANTEAMIENTO SEGUNDA ENCUESTA

Para hacerlo se considerd lo siguiente:

En primera instancia se le dio un soporte tedrico con la intencidon de darle orden
a los criterios planteados en la encuesta. Se tomd en cuenta al tedrico aleman

Karl Popper, y se dividid la encuesta en relacion a los Mundos que él plantea:

1. Mundo Fisico.- Infraestructura y recursos con los que cuentan los directivos y
empleados, por ejemplo: Instalaciones, tecnologia, insumos (condiciones

econdmicas y materiales), equipamiento de oficina, etcétera.

2.- Mundo Social.- El cual se basa en las relaciones humanas, por ejemplo:
relacion interpersonal, equipos de trabajo, equipos de diferentes areas de

especialidad, estilos de liderazgo y espiritu de equipo.

3.- Mundo Creativo.- Condiciones de libertad para definir objetivos, metas,
tareas y recursos en el puesto de cada empleado, organizacion y metodologia
satisfaccién con el ciclo de administracion de recursos humanos, por ejemplo:
contratacion, seleccion, induccidén, capacitacion, desarrollo y movimiento,
recompensas y sanciones, relaciones con el sindicato, encuestas de salida,

etcétera.
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Una vez planteado este argumento, se planed hacer el seguimiento de las
actividades para solucionar las dareas de oportunidad marcadas en las

encuestas.

Se realizaron reuniones con jefes de grupo, profesores de tiempo completo y
por horas y personal de apoyo, en donde se expusieron los resultados de las

encuestas.

Posteriormente se hizo la misma presentacion a los directivos del Instituto con

el fin de que gestionaran los apoyos para la mejora de la infraestructura.

Para mejorar la percepcién de los alumnos, se realizaron gestiones en cada uno

de lo rubros en los que verso la encuesta, destacando lo siguiente:

Infraestructura: Se realizaron gestiones ante las autoridades universitarias
para impermeabilizar el Area Académica y cambiar los plafones del pasillo y de

la entrada al area, lo cual fue terminado en el mes de julio de 2008.

Equipo tecnologico: A través del fondo del Fondo de Consolidacion de las
Universidades Publicas Estatales y con Apoyo Solidario (CONUPE) se solicitaron

recursos para dar mantenimiento preventivo y correctivo a los talleres de area.

Profesores: Se hicieron las gestiones para la contratacion de una doctora mas
en Comunicacion, por lo que ahora el Cuerpo Académico del area esta
conformado por 4 doctoras y una doctorante. Los profesores en su totalidad se
capacitan a través de cursos que imparte la Universidad Autonoma del Estado
de Hidalgo, entre los que destacan: Manejo de plataforma y portafolio de
evidencias, Modelo Educativo (presencial), Biblioteca Digital, Elaboracién de
unidades de aprendizaje y unidades de trabajo, Evaluacién del aprendizaje
desde los fundamentos del modelo integral de la UAEH, Preparacion del
docente para el cambio metodolégico para promover el desarrollo de

competencias, entre otros.
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Trabajo social, tutorias, préstamo de equipo y asesorias: Se realizaron
platicas (comunicacion interpersonal) con los responsables de cada uno de

estos departamentos con el fin de mejorar su trato con los alumnos.

Durante el periodo, se realizaron las gestiones y el proceso para la visita de los
Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacién Superior CIEES,
el cual ubicd al programa de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion en
el Nivel 1 y del Consejo para la Acreditacién de la Comunicacién, CONAC, quien

acredito la licenciatura por un periodo de 5 afios.

Al inicio del semestre lectivo julio-diciembre 2008, se realizd una campana de
difusion a través de medios impresos, en los tableros de aviso de la LCC,
destacando los logros obtenidos en los Gltimos meses; dicha campafa se realizd
ademas durante el recorrido de bienvenida a los alumnos (en los 14 grupos)
encabezada por el director del Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades y
el coordinador del programa (se anexan artes) se utilizaron estos medios ya

que es la comunicacion mas efectiva y directa con los alumnos.

De manera paralela se produjo, en conjunto con las autoridades del ICSHu, un
videoclip musical y cuatro spots con la intencion de aumentar el sentido de

pertenencia entre la comunidad del Instituto (anexo en la presentacion de pp)
A continuacion se presentan las piezas de comunicacion utilizadas para dar a

conocer los resultados que arrojo la primera encuesta y satisfacer las

necesidades expuestas:
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iBienvenido al semestre ]lIIIll [Ilt:lamllra 2008!
Esto es para ti: e

Nueva iluminacion Sininundaciones
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Nuestra responsabilidad de prepararte
esta certificada y acreditada por:

LA

CIEESO
009  CONAC

Comités Interinstitucionales pﬂfﬂ la
E‘Jﬂll.lElCifH"l de lﬂ' Educaciﬁn Superiur CONSEJO DE ACREDITACION DE La COMUNICACION &.C,

Al egresar de la carrera, ta también estaras respaldado por
estas dos instituciones.
Tus acciones son y seran avaladas.

iCon el orgullo de ser universitario! TE?r?u
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Finalizadas estas actividades se procedid a levantar una segunda encuesta.

Para realizar las actividades anteriormente descritas, se disefid un cronograma:

2007 Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

112(3[4[1]2[3[4[1(2(3[4[1[/2(3|4|1|2|3|4]|1]2|3[|4]|1][2[|3]|4|1]|2[3[4[1[2[3[|4[1[2[3|4|1|2|3|4|1]|2]|3]4

Evaluacion de CIEES

Levantamiento 12 encuesta

Acreditacion CONAC

Gestion y remodelacion de la infraestructura

Gestion de recursos para mantenimiento del
equipo

Contratacion de profesores de tiempo completo

Reunién ejecutiva con personal de apoyo . .

Difusién de las actividades
Levantamiento 22 encuesta

2008 Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

112|3[4(1]2[3|4]|1[2|3|4[1]|2[3|4]|1][2|3]|4[1]2|3[4]|1]|2|3]|4[1|2[3[4]|1]2|3]|4|1|2]|3[4]|1][2|3]|4|1|2]|3]|4

Evaluacion de CIEES

Levantamiento 12 encuesta

Acreditacion CONAC

Gestion y remodelacion de la infraestructura

Gestion de recursos para mantenimiento del
equipo

Contratacién de profesores de tiempo completo

Reunién ejecutiva con personal de apoyo .

Difusion de las actividades

Levantamiento 22 encuesta
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XIII. Diseio de la investigacion

La poblacién sujeta a estudio fueron, como en la primera encuesta, los alumnos

de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion del Instituto de Ciencias

Sociales y Humanidades de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo.

Las fechas de levantamiento fueron del 15 al 19 de septiembre de 2008.

La investigacidn se realizd a través de una encuesta de persona a persona, de

un universo de 491 alumnos; se calculé una muestra de 213 alumnos, a través

de método no probabilistico (por cuotas). La escala de medicion fue de

intervalos. La técnica utilizada fue no comparativa, Escala de Likert, ya que se

midio el grado de satisfaccion de los alumnos.

La muestra fue segmentada, se calculd la muestra por tamafno de grupo.

Habiendo 14 grupos, quedd de la siguiente manera:

Universo: 491 alumnos

No. de Semestre No.de | Porcentaje| Muestra Muestra

grupo alumnos %
1 1-1 35 7.12 14.7556 15
2 1-2 32 6.51 13.4908 14
3 2-1 30 6.10 12.6476 13
4 2-2 30 6.10 12.6476 13
5 3-1 37 7.53 15.5987 16
6 3-2 31 6.31 13.0692 14
7 4-1 40 8.14 16.8635 17
8 4-2 22 4.48 9.2749 10
9 5 43 8.75 18.1283 19
10 6 40 8.14 16.8635 17
11 7 32 6.51 13.4908 14
12 8 45 9.16 18.9714 19
13 9-1 48 9.77 20.2362 21
14 9-2 26 5.29 10.9613 11

TOTAL 491 100 213

Fuente: Elaboracién propia
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XIV. Trabajo de campo

Instrumento

rtu' L Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo y e

g g Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades C m

| Area Académica de Ciencias de la Comunicacién 450 Ao

La Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién (LCC) se preocupa por tu completa satisfaccion.
Ayldanos a mejorar nuestro servicio, tachando en el nimero que segun tu percepcion
corresponda, segulin sea el caso y bajo el siguiente tabulador:

1
Tarmay m i s

1. muy malo

2. malo

3. regular

4. bueno

5. muy bueno
A | Lainfraestructura de la LCC es: 112|1314]|5
B | El equipo tecnoldgico que utilizas en tus materias es: 112|3]14]|5
C | En general, la manera en que imparten su catedra tus profesores | 1 | 2 |3 |4 | 5

es:

D | El trato que recibes en el departamento de trabajo social es: 112|3]14]|5
E | El trato que recibes en el departamento de tutorias es: 112|3]4]|5
F | El trato que recibes en el departamento de préstamo de equipo es: 112|314]|5
G | El trato que recibes durante las asesorias es: 112|3]4]|5
H | El servicio que ofrece, en general, la coordinacién de la LCC es: 112|345
Comentarios:

Por tu apoyo... iGracias!

Como se comento, la encuesta se aplicd a 213 alumnos de los 9 semestres, de
los 14 grupos, la encuesta fue aplicada de manera directa por el Jefe del Area

Académica.

Es de destacar que a esta encuesta se le agregd un apartado mas de

comentarios.
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XV. Analisis e interpretacion

Los datos recolectados fueron vaciados al programa SPSS, los graficos en los
que se muestra el porcentaje de respuestas de cada una de las encuestas

aplicadas se realizaron en Excel. A continuacion los resultados.

Infraestructura
Tabla 1
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 3 1.4 1.4 1.4
malo 16 7.2 7.5 9.0
regular 76 34.2 35.8 44.8
bueno 96 43.2 453 90.1
muy bueno 21 9.5 9.9 100.0
Total 212 95.5 100.0
Grafica 1
Infraestructura
10% 1% 8%

36%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

Como se puede observar, los resultados disminuyeron en comparacion a la
primera encuesta aun y con el trabajo realizado en cuanto a |la
impermeabilizacién y la compostura de los domos (aunque éstos ultimos se

contindian en reparacién)
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Equipo

Tabla 2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 3 1.4 1.4 1.4
malo 22 9.9 10.3 11.7
regular 87 39.2 40.8 52.6
bueno 79 35.6 371 89.7
muy bueno 22 9.9 10.3 100.0
Total 213 95.9 100.0
Grafica 2
Equipo
10% 1% 10%

37%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

En la suma total de Muy bueno y Bueno, aumentd la percepcién, aunque sigue

abajo del 50%. Area de oportunidad.
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Profesores

Tabla 3
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 1 5 5 5
malo 10 4.5 4.7 52
regular 63 28.4 29.6 34.7
bueno 101 455 47.4 82.2
muy bueno 38 171 17.8 100.0
Total 213 95.9 100.0
Grafica 3
Profesores

46%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

La percepcion de los profesores aumentd 8 puntos porcentuales, lo que

significa que se va por el buen camino.
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Trabajo Social

Tabla 4
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 7 3.2 3.3 3.3
malo 22 9.9 10.3 13.6
regular 61 27.5 28.6 42.3
bueno 96 43.2 451 87.3
muy bueno 27 12.2 12.7 100.0
Total 213 95.9 100.0
Grafica 4
Trabajo Social
13% 3% 10%

29%

45%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

Los resultados del

servicio de Trabajo Social

disminuyeron 9 puntos

porcentuales, esto debido a la coyuntura por la incapacidad de la titular del

departamento y la inclusién de una persona inexperta.
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Tutorias

Tabla 5
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 8 3.6 3.8 3.8
malo 18 8.1 8.5 12.3
regular 68 30.6 32.2 44.5
bueno 92 41.4 43.6 88.2
muy bueno 25 11.3 11.8 100.0
Total 211 95.0 100.0
Grafica 5
Tutorias
12% 4% 9%

32%

43%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

En esta grafica se puede ver el avance que se tuvo en el departamento. Mas

del 50% percibe que se va por el camino correcto.
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Préstamo de equipo

Tabla 6
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 9 4.1 4.3 4.3
malo 13 5.9 6.3 10.6
regular 78 35.1 37.5 48.1
bueno 79 35.6 38.0 86.1
muy bueno 29 13.1 13.9 100.0
Total 208 93.7 100.0
Grafica 6

Préstamo de equipo

14% 4% 6%

38%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

En este departamento se nota el significativo avance que se tuvo, y que la

comunicacién interpersonal con los encargados del area dio resultado. Se

observa un avance de 13 puntos porcentuales.
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Asesorias

Tabla 7
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 3 1.4 1.5 1.5
malo 7 3.2 3.4 4.9
regular 52 234 25.2 30.1
bueno 122 55.0 59.2 89.3
muy bueno 22 9.9 10.7 100.0
Total 206 92.8 100.0
Grafica 7
Asesorias
2% 3%

59%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

Como en la primera encuesta, el area de asesorias se califica alto, de hecho es

el que mayor porcentaje de satisfaccion refiere: 70%.
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Servicio Integral

Tabla 8
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
muy malo 3 1.4 14 14
malo 7 3.2 3.3 4.7
regular 60 27.0 28.2 32.9
bueno 116 52.3 54.5 87.3
muy bueno 27 12.2 12.7 100.0
Total 213 95.9 100.0
Grafica 8

SERVICIO INTEGRAL

13%

1% 3%

@ muy malo m malo O regular O bueno m muy bueno

En resumen, podemos observar que vamos por un buen camino, esto se ve

reflejado en la satisfaccidon de los alumnos, aunado a las evaluaciones a las que

hemos sometido a nuestro programa de Licenciatura en Ciencias de la

Comunicacion. Un 68% califican de bueno a muy bueno y sélo un 4% lo ve

entre malo y muy malo.
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Comentarios

De las 213 encuestas sblo un 32% hicieron comentarios en el apartado para

ese efecto. Se clasificaron como positivos, negativos y neutros. La clasificacion

se refleja en la siguiente tabla:

Semestre Tipo de comentario No. Sub total
Positivo | Negativo | Neutro
Primero 1 1 1 2 4 4
Primero 2 3 1 4 8
Segundo 1 1 1 3 5 13
Segundo 2 2 4 6 19
Tercero 1 1 1 2 4 23
Tercero 2 1 4 5 28
Cuarto 1 1 1 10 12 40
Cuarto 2 1 1 41
Quinto 3 5 8 49
Sexto 1 5 6 55
Séptimo 2 1 3 58
Octavo 1 3 4 62
Noveno 1 3 3 65
Noveno 2 1 3 4 69
TOTAL 11 13 45 69

De los comentarios, se hace un resumen por semestre, grupo y factor:

Primero 1:

Primero 2:

Segundo 1:
Segundo 2:

Tercero 1:

Tercero 2:
Cuarto 1:
Cuarto 2:

Se encontrd un comentario negativo y uno positivo sobre los
profesores.

Los tres comentarios positivos fueron en relacion al servicio
integral.

Tanto el positivo como el negativo se refieren al servicio integral.
Ambos negativos se refieren al servicio integral.

El positivo va de igual forma al servicio integral, mientras que el
negativo se refiere a las tutorias.

El positivo es para el servicio integral.

Tanto el positivo como el negativo se refieren al servicio integral.

El positivo es para el servicio integral.
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Quinto: Dos de los negativos se refieren a los profesores, el otro al equipo.

Sexto: Se refiere a profesores.

Séptimo:

Octavo:

Noveno 1: No hay positivos ni negativos.

Noveno 2: El negativo es para el departamento de préstamo de equipo.

Los dos positivos y el negativo se refieren al servicio integral.

El negativo es para el departamento de trabajo social.

De los comentarios neutros se refieren a solicitud de apoyos externos, apuntes

fuera de lugar, etcétera.

Lo anterior lo podemos resumir en la siguiente tabla en la que el eje de la

es el porcentaje y el de la “x” el semestre:

16
14
121
101
N _
6_
4_
gl il
0_. 10 20 30 40
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o ]
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XVI. Limitaciones

Aln y cuando toda encuesta tiene cierto grado de error, la muestra se calculd

con un margen de + - 5%.

Por otro lado, los errores comunes que se dan en el levantamiento, al no haber
contestado algunos encuestados la totalidad de las preguntas, aunque éstas

representan menos del 1%.

XVII. Hallazgos

Se encuentra que existe una gran disposicion de los alumnos por participar en
este tipo de encuestas, sobre todo con la intencidon de obtener un beneficio en

el servicio que se les brinda.

Las respuestas con mayor frecuencia fueron 2 (46%) es decir, los alumnos

perciben que es bueno el servicio que se les brinda.

Destaca el departamento de trabajo social, quien obtuvo el mayor nimero de
Muy Bueno, con un 18% vy profesores que obtuvo el mas alto “malo” con un
18%.

46



XVIII. Conclusiones

los valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades de una comunidad

institucional se van modificando.

En la actualidad, las universidades comprometidas con el éxito deben estar
abiertas a un constante aprendizaje continuo y definirlas como el activo
fundamental de la organizacidon. Deben contar con estructuras mas flexibles al
cambio y que este cambio se produzca a través del conocimiento que se tiene

de sus miembros (alumnos, profesores, funcionarios y administrativos).

El conocer la opinion de los alumnos es fundamental para ello, ya que al jugar
el rol de clientes dentro de la organizacién, su punto de vista es trascendente

para la toma de decisiones.

En el presente trabajo, se concluye que el servicio que se les ofrece a los
alumnos de la LCC del ICSHu, va de bueno (46%) regular (32.5%) y muy
bueno (12.6%) segun los resultados de la encuesta, lo cual si lo sumamos, nos

da un 91% de satisfaccién que va en ascenso.

Hay un 12.6% que consideran el servicio como malo y solo 2.1% que lo

considera de plano muy malo.

Por lo que se puede concluir que aun y cuando es importante rescatar las areas

de oportunidad, se va por el camino correcto.
El que 9 de cada 10 alumnos evalle el servicio que se brinda en la LCC de
bueno a regular y a muy bueno es significativo, ya que sumados el bueno y el

muy bueno, rebasa el 58%.

Se constaté un adecuado clima organizacional entre académicos, estudiantes y

autoridades. Destaca el orgullo de formar parte de la Institucion.
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Este hecho, demuestra de igual forma el sentido de pertenencia de los

alumnos.

De igual manera, se han tomado acciones para la mejora dentro del Area

Académica, con el fin de elevar la calidad con la que se atiende a los alumnos.
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