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Resumen

La Universidad Autonoma de Campeche (UACAM) realimbredisefio y transformacion
de su modelo educativo, dando lugar a una evolutgbNuevo Modelo Educativo (NME)
en 2006 a un nuevo modelo denominado “Innovaciédelelo Educativo Institucional”
(IMEI) en 2009, en dicho modelo el alumno es einarto primordial y dado que se han
desplazado el acento de los procesos de ensefiapmacesos de aprendizaje; resulta
importante conocer la apreciacion de los estudsandiel modelo en el cual se estan

formando como profesionales.

El presente estudio pretende determinar la per@efgie tienen los alumnos de la Facultad
de Contaduria y Administracion de la Universidadémoma de Campeche respecto a la
calidad de los servicios administrativos y académiue reciben bajo los planes de estudio
denominados Nuevo Modelo Educativo (2006) y el pthn Innovacion del Modelo

Educativo Institucional (2009), los cuales se auetualmente en la institucion.

Los resultados muestran diferencias de opiniéredas alumnos de la misma carrera pero
gue la cursan actualmente bajo distintos planesstiedio y que permiten concluir que a
mejor atencion individualizada del estudiante seagor su percepcion de la calidad de los

servicios de la institucion educativa.

Palabras clave: Calidad en los servicios, globalizacion e innovaciéducativa.
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Antecedentes y problema de investigacion

La transmision del conocimiento y la formacion defg@sionistas integros es la principal
tarea de toda institucion educativa, sin embarg@o,globalizacion establece nuevos
parametros de calidad y competitividad en los egles que deberan ser capaces de
resolver tareas cada dia mas complejas, debienatarcpara ellos con conocimientos y
habilidades que los califiquen como capaces pamnavar en el desempefio de sus

funciones.

La Universidad Autonoma de Campeche (UACAM) parater@erse a la vanguardia de los
avances educativos que se presentan a nivel ngcemal afio 2004 genera el Nuevo
Modelo Educativo (NME), que precisa caracteristicks innovacion, flexibilidad y

pertinencia; con un proceso educativo centrado leapeendizaje y vinculado con el

ambiente externo.

En cinco afos, la Universidad Autonoma de CampédA¢€CAM) realiza un redisefio y
transformacion dando lugar a la Innovacion del Modeducativo Institucional (IMEI),
gue permite una formacién mas integral, holistieaticulada, con vinculacion permanente
al medio externo, una mejora de la calidad del ggoadocente; establece sistemas mas
abiertos y flexibles del curriculum formativo, ariado a un aprendizaje permanente bajo

un enfoque de competencias.

En ambos modelos - NME e IMEI — el alumno es eingnto primordial, dado que se ha
desplazado el acento de los procesos de ensefignzecesos de aprendizaje; por ello
resulta importante conocer la apreciacion de lasdemtes del modelo en el cual se estan

formando como profesionales.



Preguntas de investigacion

a. ¢Cual es la percepcion de calidad de los servagadémicos y docentes desde la
optica de los alumnos de la Facultad de Contadgriddministracion de la

Universidad Autonoma de Campeche?

b. Es distinta la percepcion de calidad de los sarsicjue ofrece la Facultad de
Contaduria y Administracion de la Universidad Autdra de Campeche segun el

plan de estudios bajo el cual cursan los estudidatkicenciatura en Contaduria?

Objetivo

El presente estudio pretende determinar la per@egie tienen los alumnos de la Facultad
de Contaduria y Administracion de la Universidadémoma de Campeche respecto a la
calidad de los servicios administrativos y académsgue reciben bajo los planes de estudio
denominados Nuevo Modelo Educativo (2006) y el pthn Innovacion del Modelo

Educativo Institucional (2009), los cuales se auaetualmente en la institucion.

Marco tedrico

Existen numerosas investigaciones en torno a lodelos educativos centrados en el
aprendizaje, entre éstas, Diaz y Hernandez (2@@8sideran que el aprendizaje
significativo consiste en ensefiar a los alumnosua gean aprendices autonomos,
independientes y autorregulados, capaces de aprandprender; mientras la Comision
Internacional sobre la educacion para el siglo X3 la UNESCO (1996) bajo esta misma
perspectiva plantea cuatro pilares en la educap@na la vida: aprender a conocer,

aprender a hacer, aprender a vivir juntos, apreader.

Sanchez (2003) determina que el modelo de aprgaderalos adultos se centra en el
concepto de si mismo como responsable de la pvigéa de ser autodirigido, es decir el

alumno, es el propio responsable de su aprendiaje.es especialmente importante para



la educaciéon superior, donde el proceso de ensefaaprendizaje se transforman en la

misma cosa, sin seguirse uno al otro.

Considerando estas corrientes educativas, en etlai?004 la UACAM implementa el
Nuevo Modelo Educativo (NME), con sus caracterstipropias y cuyo sustento se basa

en:

1. Flexibilidad. Modelo curricular flexible que ofre@ estudiante la posibilidad de
una formacién vinculada al desarrollo de su redlidpie conceptualiza y orienta

tanto el proceso institucional como profesionaidiiidual.

2. Enfoque centrado en el aprendizaje. El estudiantnrvierte en el responsable de
su proceso de aprendizaje, mediante: (a) una jpation activa en su formacién, al
disefar parte de su plan de estudios; (b) la decidé su carga académica; (c) el
contacto con diversos grupos, unidades académioass/ersidades; (d) el aprender
a su ritmo; (e) la individualizacion y maduraciéa sus decisiones de orientacion
profesional; y (f) la transicion entre las diversasdalidades educativas, para el

cumplimiento de su carga académica.

Un elemento adicional al enfoque de aprendizajeelemivel superior, es el de las

competencias profesionales. No resulta facil acetatoncepto de competencia cuando
existe una vasta diversidad de percepciones al mnisiesde perspectivas psicoldgicas,
pedagogicas, laboral, social, etc., aunando qufitaultad crece a la par de su necesidad
de uso. Tejeda (1999), presenta tres enfoques,ad@rente diferenciales, sobre el
concepto de competencia:

1. Enfoque conductista: que considera la competeneiatral de las conductas
discretas, asociadas con la conclusion de tareas.

2. Enfoque genérico: se concentra en aquellas caistatas generales del individuo
gue son cruciales para una actuacion efectiva.

3. Enfoque integrado: intenta alinear y relacionardtvutos generales con el
contexto en el que son utilizados.



Tobon (2005) define las competencias como proceswosplejos de desempefio con

idoneidad en un determinado contexto, con respditsh El mismo Tobdn (2008) dice

gue las competencias son un enfoque para la edacgcio un modelo pedagdgico, pues
las competencias soélo se focalizan en un aspepexiéso de la docencia, del aprendizaje
y de la evaluacién. Las competencias persiguentégiacion de los conocimientos, los
procesos cognitivos, las destrezas, las habilidalbss valores y las actitudes en el

desempefio ante actividades y problemas; deterneinammceso de aprendizaje a través de
la construccion de los programas de formacion &cooth los requerimientos disciplinares,
investigativos, profesionales, sociales, ambientgléaborales del contexto; y, orienta la
evaluaciéon de la educacion por medio de estan@anedicadores de calidad en todos sus

procesos.

El enfoque de competencias implica cambios y toansdciones profundas, y compromete

a una docencia de calidad buscando asegurar eldageige de los estudiantes.

La competencia por lo tanto, es el conjunto de ciomentos, procedimientos y actitudes
combinados, coordinados e integrados en la aceidiridos a través de la experiencia
(formativa y no formativa), que permite al indivalwesolver problemas especificos de
forma autonoma y flexible en contextos singulaf€sbdn, 2008). La formacion basada en
competencia genera una serie de cambios y trarsformes en los paradigmas de la
educacién al transitar del conocimiento a la s@dedel conocimiento, del énfasis en
conocimientos conceptuales y factuales al enfogoneek desempefio integral ante

actividades y problemas, a cambiar la orientacélacnsefanza al aprendizaje.

En el aflo de 2009 se da una innovacion al Modeloc&idso Institucional (IMEI) de la
Universidad Autébnoma de Campeche, bajo el enfogee farmacién basada en

competencias con los siguientes principios:

1. Formacion integral, pertinencia y compromiso socia formacién supone una
dindmica general de desarrollo personal, la megealos conocimientos y
capacidades de los sujetos, el dominio de las cimgias, una referencia al mundo

del empleo y su compromiso con lo social.



2. Aprendizaje. Este proceso propicia la formacion iddividuos que puedan
comprender el sentido de la realidad para desentsficomplejidad, a través de la
creatividad y la innovacion.

3. Competencias universitarias. La competencia en residelo se define como la
capacidad de movilizar varios recursos cognitivagaphacer frente a un tipo de
situaciones. Considerando esta definicion, la UACKEntifica las caracteristicas
fundamentales de sus competencias:

a. Genéricas. Comprenden un proceso de integraciosater acumulado de
los diferentes campos de actuacion, de una mairémita.

b. Relacionales y abiertas. Se articulan con situasiononcretas de la
actuacion, con planteamiento multiples en lo lalbdeainvestigacion, lo
cultural y lo social.

c. Proporcionales. Permiten prever soluciones a loblpmas, a través de la
derivacién de un sustento solido, el saber coridsent

d. Transferibles. Propician el despliegue de un peres#m estratégico que
permite analizar sus multiples posibilidades deadeio en diferentes
campos de actuacion.

e. Disciplinares. Logran la comunicacion entre lasedsas disciplinas y
probleméaticas al considerar su construccion arp@gtiun proceso riguroso
con sentido heuristico.

f. Integrativas. Ponen en juego la combinacion dekrsan sus diversas
manifestaciones como un todo a partir de procesognitivos Yy
metacognitivos.

g. Situadas y efectivas. Su valoracion supone la resta€ion y demostracion
exitosa en condiciones y tareas particulares.

4. Inter y transdisciplinareidad. La apropiacion dehacimiento se realiza bajo un
enfoque integrado que considera la existencia terr@laciones reales entre las
diversas disciplinas, tanto para la explicaciorognprension de los saberes, como
en la generacion de respuestas alternativas pa@ueion de problemas de indole

complejo.



5. Transversalidad. Responde a las demandas socialepréndizajes relacionados
con la vida cotidiana, para entender y atendedilstintos problemas que afectan al
entorno profesional y social.

6. Flexibilidad. La modalidad de la estructura orgatiza integradora, abierta y
diversificada que promueve la colaboracion entreimabs, docentes e

investigadores.

Metodologia

Se realiz6 un estudio descriptivo y relacional & éstudiantes de la carrera de Contador
Publico de la Universidad Autonoma de Campechenteir@ mes de junio de 2011.

La licenciatura en Contaduria cuenta con 180 algnimexritos en el plan 2006 (flexible) y

210 alumnos inscritos en el plan 2009 (competehcias

Para llevar a cabo el estudio, tras informar deolgstivos del estudio, se entregaron 90
encuestas a los alumnos de cada uno de los playegges, siendo el total de 180 encuestas

entregadas.

El instrumento de medida utilizado fue una adaptatibre de la encuesta SERVQUAL, la
cual estd validada y se utiliza principalmente gas@uar la calidad percibida en empresas
de servicios. En este sentido, cabe sefalar quiféi@®ncia de la calidad de los bienes, los
cuales pueden medirse de manera objetiva por naedindicadores como la durabilidad y
el nimero de defectos, la calidad del serviciolesracta y se capta mejor con encuestas

gue miden las evaluaciones del servicio por pateleente” (Zeithaml, et. al., 2009: 151).

La encuesta resultante consta de 21 items de médcemue contienen las cinco
dimensiones de la calidad del servicio, quedansiilduidas éstas de la siguiente manera:

» 1 a4: Afirmaciones de percepciones en la dimendggoonfiabilidad
 5all: Afirmaciones de percepciones en la dimendgsensibilidad

» 12 a 15: Afirmaciones de percepciones en la dindende seguridad



» 16 a 18: Afirmaciones de percepciones en la dindende empatia

e 19 a21: Afirmaciones de percepciones en la dindende tangibilidad

Una vez recogidas las encuestas, éstas se introdugn una base de datos que fue
exportada a Excel. Se efectuaron los analisis sporedientes y se obtuvieron los

siguientes resultados.
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Resultados

Aplicando la metodologia establecida para detenmiaapercepcion de calidad de los

alumnos que cursan la licenciatura en Contadurialaefracultad de Contaduria y

Administracion de la Universidad Auténoma de Carhgegajo los planes de estudio 2006

y 2009, se obtuvieron los siguientes resultados:

Resultados para el Plan L.C. 2006

La figura 1 muestra graficamente los resultadosrobdbs para el Plan 2002 de la

Licenciatura en Contaduria.

Los resultados «

figura 2.

Calificacion

6.00

500

400

300

200

100

000

Universidad Auténoma de Campeche
Facultad de Contaduria y Administracion
Percepciénde alumnosPlanL.C. 2006

572

4504
456 433 422 4.28 435 439
441 411 4.17 . 406
378 372

367 361

358 13a

I 311 I 206 311
1 2 3 4 E 5 7 B8 g 0 11° 12 43 14 15 16 17 18 1% 20 21

Preguntas
m LC 2006

11




Calificacion

5.00

5.00

4.00

3.00

2.00

100

0.00

Universidad Autonoma de Campeche
Facultad de Contaduriay Administracion
Percepcidonde alumnos Plan L.C. 2009

542
523
458 i 155
asq 454

azs 435 4.05 sts

400 408 P
B2 358 381 351 388
351

Iﬁs I | I
/ I g . I i 1 7 3 -
1 2 3 a s 6 7 & e fo 11 11 13 14 15 % 17 18 18 20 21

Preguntas

®LC2009

Universidad Auténomade Campeche

Facultad de Contaduria y Administracién

PLAN 2006 - PLAN 2009

Licenciatura en Contaduria

1

2

|WLC2006  3.67  3.56

411

3.78

5 6
411 311

4.56

4.39

10
3.61

11
4.17

13
4.94

14 | 15

4.06 |

17
372

| 16
5.72 | 3.06

18 | 19 | 20
311 4.28 439

21
4.39

|m1c2009| 2.00 3.35

4.35

3.92

435 3.54

4.08

4.54

346

3.81

4.88

4.19 |4.77 | 3.81

3.88

[
4.85 454 523

5.42

2009

| del

servicio que presta la Facultad de Contaduria dénlaersidad Autbnoma de Campeche a

los alumnos que cursan los programas educativiisgetes a los planes 2006 y 2009 de la

Licenciatura en Contaduria, se hallé que:

Los estudiantes del plan 2006 (Flexible) considepae el personal administrativo

no presta un servicio agil y oportuno sin que salem las causas de tal opinién

(reactivo 6), y con el mismo promedio (3.11) coasth que los horarios para la

imparticion de las clases no son los adecuados@medumnos (reactivo 18) siendo
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esta la puntuacion mas baja asignada entre todosesrtivos; sin embargo los
alumnos del plan 2009 (competencias) opinan loradnt con una puntuacion
promedio de 4.85.

Los estudiantes del plan 2009 (Competencias) asigria puntuacion mas baja en
calidad al reactivo 2 con un promedio de 3.35 paumaes consideran que la
institucion no muestra un sincero interés en apoyar resolver los problemas que

se les presentan durante su estadia en la misma.

Se muestra un marcada diferencia entre la peraepleidos alumnos del plan 2006
(5.72 puntos promedio) con los del plan 2009 (4uftos) en el reactivo 15, pues
estos Ultimos consideran que el personal acadédacla FCA-UAC no tiene el
conocimiento suficiente para resolver sus dudais. eBibargo para el plan 2006
este planteamiento es el que obtuvo la calificanids alta segun su percepcion del
problema bajo estudio.

Para los alumnos del plan 2009 existe mayor pei@epde calidad en la
infraestructura del edificio (5.23 puntos promediogn la apariencia del personal
tanto académico como administrativo (5.42)
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Conclusiones

Los resultados obtenidos de la aplicacion del umsénto permiten concluir que los
alumnos del plan 2009 (competencias) aprecianciidad de horario que ofrece, siendo
ésta una de sus principales caracteristicas, waleean positivamente el esfuerzo de la
institucion por mantener la infraestructura figdealas instalaciones asi como el cuidado de

la imagen tanto del personal administrativo conladadémico.

En contraparte consideran que la institucién nostnaenterés en ayudarlos a resolver los
problemas que enfrentan como estudiantes y quemsestros no resuelven de forma
satisfactoria sus dudas académicas; este Ultimim ge@ncontrapone respecto a la opiniéon de
los estudiantes del plan 2006 (flexible) que opif@miontrario considerando que si son

satisfechas sus interrogantes relacionadas cassgysaturas.

Los resultados conducen a sefialar que una atepei®onalizada de la problemética
individual del estudiante es un factor que permiggorar la percepcion de la calidad de los

servicios recibidos por parte de la institucioncadiva
Recomendaciones

Es deseable que la institucion abunde en la idestibn de los factores que minimizan la
percepciéon de calidad de los servicios que prégtarsonal administrativo para determinar

si es un problema institucional o de algun arepagticular.

También se debera evaluar las causas de la opoeotos alumnos del plan 2009
(competencias) con respecto a la capacidad dedqeracadémico para resolver sus dudas,
y si este problema es de todas las unidad de dpagmd de alguna en particular ya

focalizada y que este demeritando el esfuerzo atmje la institucion.

Asi mismo deberan establecerse mecanismos de @tepersonalizada, que permitan
mejorar y solucionar los problemas presentadoslgmiestudiantes en el menor tiempo

posible.
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