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SE EXPONE EL DISENO METODOLOGICO DE UNA INVESTIGA-
CION SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE UNA IES vy EL
GRADO DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTADO, UTILIZANDO
UNA MATRIZ DE CONGRUENCIA, UN SISTEMA CATEGORIAL Y AL-

GUNAS PRUEBAS Y MODELOS ESTADISTICOS.

na de las dreas funcionales de la administracién es la mer-
cadotecnia, la cual comprende diversas subdreas, como el
desarrollo de producto, la estrategia de precio, la logistica
(cadena de suministro), la promocién y publicidad y el servicio al
cliente (calidad en el servicio). En esta dltima, se inscribe la presente
investigacién. El propésito central del trabajo es exponer analitica-
mente el diseho metodoldgico de una investigacién sobre la calidad
de los servicios de una Institucién de Educacién Superior (IES) y el

grado de satisfaccién del estudiantado.
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Tabla 1. Matriz de congruencia metodolégica.

Problema Objetivo Marco Hipétesis Categorias Indicadores Instrumentos
general general tedrico/
contextual

¢Cémo se rela-  Describir y Contexto de Lacalidaden  Calidad Satisfaccién Encuesta
ciona la calidad  analizar la la 1ES los servicios de del cliente/usuario Cuestionario
de los servicios  influencia de Teoria general de  la IES determi-  Satisfaccién -Académico Grupo focal
prestados por la  la calidad de los  la administracién  na el grado de -Servicios Guia de pregun-
IES con el grado  servicios de la satisfaccién del complementarios tas/ observacién

de satisfaccién
del estudian-
tado?

IES en el grado
de satisfaccién
del estudian-
tado

Mercadotecnia

Calidad en

el servicio

Satisfaccién
del cliente

Fidelizacién

estudiantado

Plan de estudios
Planta docente

Formacién integral

Servicios acadé-
micos

Servicios adminis-

trativos
Infraestructura

FUENTE: Elaboracién propia con base en la investigacién.

Para lograr el objetivo, primero, se expondrd el contexto de la organizacién escolar; segundo, se pre-

sentard de manera sucinta el referente tedrico; tercero, se establecerd el disefio metodoldgico, partiendo

del sistema categorial para llegar al andlisis estadistico, detallando la validez, confiabilidad y objetivi-

dad del instrumento de medicién y finalmente, se mostrardn algunas conclusiones.

Marco contextual

Historia de la 1Es

Hacia finales de los setenta, se fundé la 1Es, una de las primeras universidades privadas de la Ciudad

de México (Acosta, 2005). Abrié con diez licenciaturas, las cuales contaban con 218 estudiantes y la

autorizacién de la Secretaria de Educacién Publica (sep); mds adelante se integraron cuatro. Para 1980,

la matricula superé los mil estudiantes y se graduaron los primeros 35 egresados. En los noventa, al

fortalecerse la oferta educativa e invertir en infraestructura, se llegé a cinco mil alumnos.

Con el fin de cumplir con el compromiso de mejora de los estdndares
de calidad educativa, la IES participd en la fundacion de la FIMPES




Para cumplir con el compromiso de mejora de los estindares
de calidad educativa que garantiza la formacién de profesiona-
les, la 1ES participé en la fundacién de la Federacién de Instituciones
Mexicanas Particulares de Educacién Superior (FIMPES, en 1982). For-
m¢ parte de la Asociacién Nacional de Universidades e Instituciones
de Educacién Superior (ANUIES), desde 2000 y se incorpord como
miembro de la Federacién Internacional de Universidades Catélicas.

Debido al surgimiento de mds universidades privadas, la 1Es
realizé un andlisis y un diagnéstico de la situacién. Para fortale-
cerse, en 2014 firmé una alianza con otra universidad catdlica, en
conjunto desarrollaron un plan estratégico para enfrentar los retos
del futuro y se implementaron cambios estructurales y operativos
basados en tres ejes: académico, administrativoy formacién integral,
que, junto con los principios rectores (nivel académico, valores
cristianos y responsabilidad social), buscaban aumentar y sostener

el crecimiento de la institucién.

Para aumentar la competitividad, en 2018 se actualizd el plan de estudios,
lo que ha enriquecido los contenidos para formar profesionales

Andlisis de la Licenciatura en Comunicacién (LC)

La 1ES objeto de estudio fue de las primeras universidades en ofrecer
la licenciatura en Comunicacién (LC). En un inicio, el plan de es-
tudios era el de la Universidad Nacional Auténoma de México, pero
para personalizarlo se anexaron otras materias. Conté con caracte-
risticas diferenciadoras, como orientacién hacia los medios, planea-
cién estratégica, comunicologia e intervencién social. El egresado
crea mensajes, investiga, disefia y propone.

Para aumentar la competitividad, en 2018 se actualizé el plan
de estudios, lo que ha enriquecido los contenidos para formar pro-
fesionales que atiendan las necesidades del campo laboral con alto
desempefo en nuevas narrativas de comunicacién, interactividad y
una cultura emprendedora con enfoque humanista, multicultural

y de orientacién social. También se incorporaron nuevos lenguajes



para plataformas digitales y redes sociodigitales, y se buscé equilibrar los conocimientos tedricos con las
habilidades metodoldgicas y técnicas para lograr un disefio mds estratégico.
En 2019, el Consejo de Acreditacién de la Comunicacién y las Ciencias Sociales, A. C., le otorgd
su acreditacién. En la actualidad, dnicamente 36 universidades gozan de este reconocimiento en México.
La Lc tiene un Departamento de Multimedios (DM), que cuenta con un foro de televisién con

tecnologia 4k, laboratorios de fotografia, cabinas de radio, salas de edicién, salones de cémputo y salas

de proyeccién.

Figura 1. Referente tedrico general.

Grupo de personas ordenado de forma sistemdtica,

reunido para un propésito especifico

Decenzo y Robbins, 2002

Funciones y actividades que deben realizarse:

eficazmente

creando ambientes propicios para alcanzar las metas

Mejor resultado,

eficientemente @ maximizando

recursos

Hacer bien
las cosas

Orienta al cliente y coordina actividades para alcanzar

los objetivos de desempefio de la(organizacién,—
identifica, entiende y satisface las necesidades del

genera reconocimiento y fCCOl'daCiél’l de marca para futura

recomendacién e implementa estrategias para ofrecer

(Servicios de calidad, sguindo cl(proceso adrministrariv

Stanton, Etzel, ez. al., 2004

de la(organizacién

Robbins y Couber, 2010; Jones y George, 2010
Para aumentar su eficacia y eﬁcienciaﬂ

( Proceso administrativo

‘—I

1. Planear Visualizar el futuro, trazar programa de accién

Henri Fayol

2. Organizar = Construir el organismo material y social de la empresa

Acto o desempefio ofertado de una parte a otra que
satisface/deseos del cliente, puede no resultar en
la propiedad de productos, ya que es intangible,
aunque puede estar ligado a un(productofisico

Fisher y Navarro, 1994; Kotler, 1997; Stanton, Etzel, ez. al., 2004

3. Dirigir
4. Coordinar

5. Controlar

Guiar y orientar al personal

Ligar y armonizar actos y esfuerzos colectivos

Verificar que suceda segun lo establecido y ordenado

Bien material, servicio o idea que tiene valor para
el cliente, ya que satisface una necesidad, debe cumplir

la(propuesta de valor)y generar una buena reputacién
I

Caracteristicas y atributos medibles de un(servicio o

estd definida en términos del cliente y se

relaciona con el precio que se paga

Lo calidad
~0 + satisfaccién

W. Wdwards Deming

fidelizacién

Percepcion de si el producto o servicio cumple o
no con las espectativas y requisitos del cliente

Kotler, Armstrong, ez. al., 2017

Cliente

o persona que recibe un producto

cuenta con el derecho de probarlo y evaluarlo

Chavez Vivé, 2011

Prestaciones con elementos diferenciadores que dan
las organizaciones a sus clientes, beneficio mayor a lo
esperado a cambio del uso o consumo del servicio,
relacién de las promesas hechas y las cumplidas

Guillén, 2000

FUENTE: Elaboracién propia.

Relacién a largo plazo entre el cliente
y la organizacidn, para alcanzarla se deben
establecer vinculos emocionales y crear experiencias
memorables y agradables, para fomentar el

(boca en bocay)a mayor duracién, mayor retabilidad
|

Pérez, 2010; Alcaide, 2015

Es la excelencia percibida y la aceptacién influye en las
decisiones, afianza la(fidelidad,) provoca la
|

1 Gatfield, Barker, et. al., 1999

Recomendacién de boca en boca

Propiciada por clientes que se sienten comprometidos con

un producto, servicio o marca a partir de experiencias posi-

tivas, su aprobacién da credibilidad y aumenta el impacto,
es menos cosatosa y mds valiosa que la publicidad tradicional




Administracién educativa

En 1Es, la administracién educativa ayuda a fijar un rumbo mds
claro, es decir, una direccionalidad y una serie de metas a lograr.
Al conocer el contexto y la competencia, es posible disefiar planes
estratégicos para alcanzar mejores estdndares de calidad y cumplir
las expectativas de todos los involucrados (estudiantes, personal
docente, administrativo, técnico y manual, autoridades, padres de
familia, entre otros).

En el contexto educativo, la mercadotecnia debe enfocarse en
identificar, entender y satisfacer las necesidades que los estudiantes
manifiestan como clientes, al buscar la mayor calidad en el servicio
y, por ende, el cumplimiento de la promesa de valor. La implemen-
tacién de estas actividades o estrategias permite a las organizaciones
educativas buscar un mejor posicionamiento en el mercado para
mantener la matricula e incrementar la captacién de estudiantes.
Su aplicacién también pretende generar reconocimiento y recordar

la marca para sumar a la reputacién y prestigio de la institucién.

En el contexto educativo, la mercadotecnia debe enfocarse en identificar,
entender y satisfacer las necesidades de los clientes

Disefio metodolégico

Estudio de caso como método de investigacion
La medicién de la satisfaccién del cliente presenta diversas dificul-
tades; por ello, en la presente investigacién se opté por el uso de
una metodologfa mixta (MM), aplicando el estudio de caso como una
estrategia de investigacién empirica (Vasilachis de Gialdino, 2014),
puesto que la MM posibilita una mayor comprensién de los fe-
némenos complejos que se suscitan en las organizaciones (Creswell
y Plano, 2007).

En la investigacién se utilizaron dos técnicas: la encuesta y

el grupo focal para recolectar los datos (Maxwell, 2019). En este



articulo, dnicamente se expon-
drd la encuesta aplicada a los
estudiantes de una licenciatura
de IEs.

Debido a que se propuso
un censo en el diseno metodo-
légico, no fue necesario aplicar
una técnica de muestreo (Co-
chran, 1986). Para la elabora-
cién del instrumento de me-

dicién (cuestionario), se utilizé

un sistema categorial basado en
Foto: Adobe Stock. el objeto y objetivos de la investigacién y el referente tedrico ex-
puesto previamente. Esto es, la medicién de la calidad de los ser-
vicios prestados por IEs a los estudiantes de una de las licenciaturas
que comprenden su oferta educativa. Es pertinente sefialar que la
perspectiva observada en la investigacién fue la del marketing desde
uno de sus componentes: la medicién de la calidad de los servicios
(Kotler y Armstrong, 2017).
El sistema categorial como recurso metodolégico formula di-
versas relaciones entre los niveles de las categorias, lo que las articula
y dota de sentido. Esto permite establecer los instrumentos de me-
dicidn, las técnicas de recoleccién y los andlisis de datos con lo que
se conforma una especie de cartografia metodoldgica a lo largo de la

investigacién (Aristizébal y Galeano, 2008).

El sistema categorial, como recurso metodoldgico, formula diversas
relaciones entre los niveles de las categorias

Para el estudio de caso realizado, el sistema categorial se
presenta en la tabla 2, donde la categoria de primer orden Sa-
tisfaccion del cliente se evalia por medio de dos categorias de se-
gundo orden, lo Académico y los Servicios complementarios. Esto

corresponde al objetivo planteado y a los servicios prestados

Enlace UIC. Revista de la Division de Posgrados UIC 118 afo 3, nim. 5, ene{un 2023



por la IS a sus principales usuarios, los estudiantes. Asimismo, el sistema categorial recupera las fun-
ciones sustantivas de IES: @) la docencia, &) la investigacién y ¢) la preservacién y promocién de

la cultura.

Tabla 2. Sistema categorial.

Categorfa Categorfa Categorfa Categorfa
de primer orden de segundo orden de tercer orden de cuarto orden
Plan de estudios (PE) Logro de objetivos
Académico
Planta docente (PD) Desempefio docente
. ., Formacidn integral (FI) Desarrollo personal del estudiante
Satisfaccién
del cliente/usuario .. . . .
.. Servicios académicos (SAC) Atencidn al estudiante
Servicios
complementarios .. L. . ., .
p Servicios administrativos (SAD) Atencién al estudiante
Infraestructura (IE) Infraestructura de servicios

FueNTE: Elaboracién propia.

Por otro lado, las categorias de tercer orden desarrollan los contenidos en la disposicién anterior.
Asi, para PE se pretende lograr un incremento de las capacidades creativas, criticas, la investigacidn,
el aprendizaje auténomo, el andlisis, la sintesis y el trabajo en equipo de los estudiantes. La PD realiza
actividades de planeacién, conduccién y evaluacién de los procesos de ensehanza-aprendizaje en el
marco de los principios rectores y del modelo educativo. La FI ofrece actividades educativas que ga-
rantizan la formacién integral de los estudiantes.

Los sac integran los servicios e instancias que coadyuvan en la operacién de la institucién. Los
saD son actividades educativas y de apoyo dirigidas a la deteccién y solucién de problemas del estu-
diantado. La IE es un componente fundamental para alcanzar la misién y visién de IES, a través del
logro de las estrategias.

En la tabla 3, se presentan los indicadores a evaluar en el sistema categorial, es decir, los indica-
dores que se transformardn en las preguntas del cuestionario, instrumento de medicién en la primera
fase del estudio. Lo anterior permite verificar la validez del instrumento de medicién. En el anexo 1 se

define cada indicador.



Tabla 3. Indicadores del sistema categorial.

Categoria
de tercer orden

Categoria
de cuarto orden

Indicadores

Plan de estudios (PE)

Planta docente (PD)

Formacién integral (FI)

Servicios académicos (SAC)

Servicios administrativos

(SAD)

Logro de objetivos

Desempefio docente

Desarrollo personal del
estudiante

Atencién al estudiante

Atencién al estudiante

Responde a las necesidades de formacién actuales (RF)

Congruencia entre contenido de asignatura y necesidades del campo

profesional (CON)

Equilibrio entre las actividades tedricas y pricticas (EQ)
Incorporacién de las nuevas tecnologfas (INT)
Responde a las necesidades del mercado (RM)
Posibilita la vinculacién con el campo laboral (VIN)
Dominio sobre la materia (DM)

Recursos did4cticos (RD)

Uso de TIC (UTIC)

Disposicién y trato hacia el estudiante (DT)

Tipos de evaluacién (TE)

Pastoral (PAS)

Deportes (DEP)

Difusién cultural (DC)

Atencién de los directivos (AD)

Atencién del personal administrativo (APA)
Psicopedagdgico (PSI)

Tutorfas (TUT)

Servicios escolares (SE)

Intercambios universitarios (IU)

Pricticas Profesionales (PP)

Servicio Social (SS)

Lenguas extranjeras (LE)
Internet (INT)

Becas (BEC)
Caja (CJA)

Financiamiento (FIN)



Infraestructura (IE) Infraestructura de servicios ~ Salones equipados (SEQ)
Laboratorios de cémputo (LC)
Departamento de Multimedios (DM)
Biblioteca (BIB)
Servicio de limpieza (SL)
Instalaciones sanitarias (IS)
Gimnasio (GIM)
Areas de comida (Pérgola, Parasoles, Cabaiia, Sushi) (AC)
Auditorios (AUD)
Canchas (futbol, bdsquetbol, voleibol, tenis) (CAN)
Servicio Médico (SM)
Centro de copiado (COP)
Vigilancia (VIG)

Estacionamiento (EST)

FueNTE: Elaboracién propia.

A continuacidn, se presenta un andlisis estadistico descriptivo e inferencial de la encuesta. Es pre-
ciso sefialar que su aplicacidn se realizé en la app Forms; posteriormente, se codificaron y recodificaron
las respuestas. Finalmente, se analizaron en diversos programas estadisticos.

Como ya se menciond, el cuestionario (instrumento) para medir el nivel de satisfaccién del estu-
diante en relacién con los servicios ofrecidos por IEs se aplicé por medio de Forms durante una semana,
de manera presencial en las aulas. El instrumento se sustenté en una escala tipo Likert, con amplitud de
cinco puntos. Esta escala es una declaracién que se hace a los participantes de la encuesta para que
ellos evaltien en funcién de su criterio subjetivo. Por ello, se solicité a los encuestados que mostraran
su grado de satisfaccién o insatisfaccién respecto de los servicios prestados por IES. Las cinco opciones
o niveles de respuesta fueron: 1 = Insatisfecho, 2 = Poco satisfecho, 3 = Moderadamente satisfecho,
4 = Muy satisfecho y 5 = Totalmente satisfecho.

Uno de los primeros andlisis es el de confiabilidad, el grado de precisién del instrumento al recolectar

los datos. Para éste, se utiliz6 la prueba de fiabilidad del Coeficiente de a Cronbach (tabla 4) en la categoria



de primer orden (satisfaccién del cliente). El producto de la prueba (0.957) aplicada a todas las preguntas

(41) demuestra que los resultados de la encuesta son confiables y es posible continuar el andlisis.

Tabla 4. Coeficientes de o. de Cronbach.

o de o de Cronbach basada Neisr. de element
Cronbach en los elementos tipificados um. de elementos
0.957 0.959 41

FueNTE. Elaboracién propia con base en la prueba estadistica.

Las categorfas de segundo orden fueron evaluadas con diversas pruebas estadisticas, pues se realiza-
ron andlisis de tipo descriptivo e inferencial. Para la categoria Académico, también se aplicé la prueba de
fiabilidad de Cronbach, de donde se obtuvo un coeficiente de 0.939, corroborando la confiabilidad ya
establecida. Tomando en cuenta las puntuaciones altas y bajas de la escala de Likert, 90% de las respues-

tas fue favorable, lo que implica un grado muy alto de satisfaccién de los estudiantes en esta categoria.

Tabla 5. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y prueba de Bartlett.

Medida de adecuacién
muestral de KMO 0.930
Prueba de esfericidad 4 aproximado 721063
de Bartlett
gl 55
Sig. .000

FUeNTE: Elaboracién propia.

Con el fin de comprobar la afirmacién sobre la satisfaccién de los usuarios respecto de la cate-
goria Académico, se realizé el andlisis factorial. Primero, se encontré en la matriz de correlaciones que
se presenta una alta correspondencia entre los indicadores RM con RF; CON e INC, y de VIN con
CON. En la tabla 5, se observa el resultado del KMO (0.930) y la prueba de Bartlett, siendo ambas
satisfactorias. Por dltimo, el componente 1 logra explicar 62.926% de la variabilidad del modelo (tabla

6); por ello, no es necesario establecer una matriz de componentes y rotar el modelo.



Tabla 6. Varianza total explicada.

Componente

I NESN)

N W

10

11

Autovalores iniciales

Sumas de las saturaciones
al cuadrado de la extraccién

Total
6.922
0.914
0.656
0.500
0.451
0.419
0.325
0.259
0.234
0.167
0.152

%

de la varianza
62.926
8.312
5.967
4.545
4.099
3.810
2.956
2.354
2.126
1.519
1.385

%

acumulado
62.926
71.238
77.205
81.750
85.849
89.659
92.615
94.969
97.096
98.615
100.000

6.922

%

de la varianza acumulado

62.926

FUENTE: Elaboracién propia.

Para la categoria de segundo orden, Servicios complementarios, se aplicaron las mismas

pruebas. El coeficiente o de Cronbach fue de 0.951, lo que confirmé la confiabilidad de la cate-

goria. Las puntuaciones altas de la escala de Likert en las respuestas favorables fueron de 81%, lo

que implica un alto grado de satisfaccion de los estudiantes con los Servicios Complementarios.

Tabla 7. KMO y prueba de Bartlett de Servicios complementarios.

Medida de adecuacién muestral

de Kaiser-Meyer-Olkin 0-859
¢* aproximado 2421.672
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 435
Sig. 0.000

FuEeNTE. Elaboracién propia.

Para verificar el grado de satisfaccién obtenido por las frecuencias, se realiz un andlisis factorial de

la categoria respectiva, obteniendo un KMO de 0.859, suficiente para validar el modelo factorial.



Como se observa en la tabla 8, con los dos primeros componentes se alcanza a explicar 59.284% de la
variabilidad del modelo.

En la Matriz de componentes, todos los indicadores se ubican en el primer componente, excepto,
LE. Al rotar los componentes, empleando normalizacién Varimax con Kaiser y utilizando el método
de extraccién de Andlisis de componentes principales, la rotacién convergié en siete iteraciones. El
resultado de la rotacién de componentes fue una reagrupacién de indicadores, correspondiente a las
categorias de cuarto orden, lo que corrobora la correspondencia entre el modelo factorial exploratorio

y el sistema categorial.

Tabla 8. Varianza total explicada de Servicios complementarios.

Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado Suma de las saturaciones
de la extraccién al cuadrado de la rotacién
Total % de la % Total % de la % Total % de la %
varfanza  acumulado varianza  acumulado varianza  acumulado

1 12.734 42.447 42.447 12.734 42.447 42.447 8.610 28.700 28.700

2 5.051 16.837 59.284 5.051 16.837 59.284 5.604 18.679 47.380

3 1.662 5.539 64.823 1.662 5.539 64.823 2.982 9.941 57.321

4 1.287 4.292 69.115 1.287 4.292 69.115 2.501 8.336 65.657

5 1.124 3.746 72.861 1.124 3.746 72.861 2.161 7.204 72.861

FueNTE. Elaboracién propia.

Conclusiones

Primero: el objetivo del trabajo se cumplié al presentar el disefio metodoldgico de la investigacidn,
partiendo de la matriz de congruencia metodolégica, pasando por el sistema categorial y llegando al
instrumento de medicién y su andlisis. Asimismo, se logré identificar el grado de satisfaccién de los
estudiantes respecto de la calidad de los servicios ofrecidos por IEs.

Segundo: la percepcién de los estudiantes sobre la calidad de los servicios recibidos es adecuada y
asegura la fidelizacién de los usuarios de los servicios. Esto se corrobora por el bajo indice de abandono
escolar en esa licenciatura de 1ES. Ademds, el grado de satisfaccién que experimentan los estudiantes
reﬂeja si los servicios cumplen o no sus expectativas, lo que permite sumar esfuerzos en la retencién y
en la formacién de opiniones favorables para generar publicidad de boca en boca, que repercutird en
la imagen y reputacién de IEs.

Tercero: la aplicacién de las pruebas, andlisis y modelos estadisticos permitié el aseguramiento de

la confiabilidad, el sistema categorial de la validez y el instrumento de la objetividad de la investigacidn.



Cuarto: es pertinente continuar con la aplicacién de este instrumento para evaluar la percepcién,
opiniones y apreciaciones del estudiantado que permitan medir las expectativas de los estudiantes con
el fin de establecer los niveles de satisfaccidn.

Recolectar y analizar esta informacién posibilitard la mejora continua de la calidad de los servi-

cios de IES.
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Anexo 1. Indicadores

Plan de estudios (PE)

*  Responde a las necesidades de formacién actuales (RF): contenidos pertinentes y relevantes responden
al contexto actual educativo.

»  Congruencia entre contenido de asignatura y necesidades del campo profesional (CON): materias dise-
fladas para cubrir los requisitos de la realidad laboral.

*  Equilibrio entre actividades tedricas y prdcticas (EQ): materias y contenidos que contemplan saberes
tedricos y su aplicacién prdctica.

*  Incorporacion de las nuevas tecnologias (INT): adecuacién del PE para incorporar materias con con-
tenidos digitales y uso de TIC.

*  Responde a las necesidades del mercado (RM): materias que responden a la realidad del campo laboral
en congruencia con las necesidades sociales.

»  Vinculacién (VIN): alineacién con el campo laboral.

¢ Planta docente (PD)

*  Dominio sobre la asignatura (DM): docentes preparados, expertos en las materias que imparten.

*  Recursos diddcticos (RD): uso de diversos materiales que apoyan los procesos de ensefianza y de

aprendizaje.



Uso de 11c (UTIC): incorporacién de tecnologfa digital en las clases.

Disposicidn y trato hacia el estudiante (DTE): docentes comprometidos con su labor, respetuosos,
abiertos y demds.

Tipos de evaluacién (TE): variedad y congruencia en los instrumentos utilizados para la evaluacién
del aprendizaje.

Formacién Integral (FI)

Pastoral (PAS): responsable de la promocién y consolidacién del principio rector de inspiracién
cristiana bajo una perspectiva misionera en la comunidad universitaria, generando espacios de
formacidn, servicio, experiencia comunitaria y encuentro existencial con Dios, a fin de responder
a las necesidades mds profundas de la persona: vivir, amar y trascender, por medio del didlogo y la
busqueda de la verdad.

Deportes (DEP): drea encargada de promover, difundir y organizar las actividades fisicas y deporti-
vas de la comunidad US, con la intencién de estimular la formacién integral, fortalecer la autoes-
tima, desarrollar hdbitos y valores y contribuir al mejoramiento y mantenimiento de la salud fisica
y mental.

Difusién cultural (DC): su tarea es ofrecer a la comunidad universitaria programas, proyectos, ser-
vicios, actividades y experiencias formativas extracurriculares, para contribuir al desarrollo cultural
de los miembros de la comunidad US.

Servicios académicos (SAC)

Atencidn de los directivos (AD): maneja aspectos que contemplan el trato de las autoridades hacia
el estudiante como resolucién de problemas, empatia, confianza, seguridad y paciencia. Ademds,
se asegura de que las necesidades del estudiante estén cubiertas y atiende sugerencias complejas,
consultas o quejas.

Atencidn de personal administrativo (APA): brinda asistencia bdsica e inicial a los estudiantes sobre
clases, registros, trdmites, entre otros. Facilita procesos, orienta y canaliza a los departamentos in-
dicados y da seguimiento de manera eficiente.

Psicopedagdgico (PSI): equipo de profesionales que ayuda a los estudiantes a explorar e identificar
habilidades, capacidades y competencias desde su proceso de ingreso a la universidad. Detecta de
manera preventiva los obstdculos para aprender y realiza intervenciones propias para la orientacién
e intereses educativos, profesionales, valores, metas académicas y personales.

Tutorias (TUT): a cada estudiante de la Licenciatura en Comunicacién Digital se le asigna un tutor
que da seguimiento académico durante su estancia en la institucién. Este acompanamiento estd
centrado en la orientacién y supervisién de los estudiantes para hacer posible la conexién entre el
conocimiento y las habilidades adquiridas. El objetivo es mejorar la formacién y el desarrollo de

sus habilidades tanto personales, como profesionales.



Servicios escolares (SE): se encarga de la emisidn y reposicién de credenciales, recepcion de docu-
mentos para los expedientes, trdmites de inscripcién y reinscripcidn, entrega de tira de materias,
baja y alta de asignaturas, inscripcién de cursos intersemestrales, trdmites de equivalencia, revali-
daciones de estudio y dictamen técnico, recepcién de formatos de baja, historiales académicos y
constancias de estudios, asi como la expedicién de certificados de estudio, trdmites de titulacién
y traduccién de documentos.

Intercambios universitarios (IU): la institucién opera convenios de intercambio académico con
otras instituciones educativas nacionales y extranjeras, las cuales permiten desarrollar programas
de movilidad de estudiantes que coadyuven a su formacién integral.

Prdcticas profesionales (PP): se encarga de tramitar el proceso formativo para participar en esce-
narios y situaciones reales del campo laboral. El propdsito de las pricticas profesionales es que
se integren los conocimientos adquiridos en clase con experiencias laborales, para desarrollar las
competencias propias de la profesién.

Servicio social (85): se encarga de tramitar el proceso y el control de las actividades que realizan los
estudiantes para cubrir las horas de servicio obligatorio. Propicia que los programas se ajusten al
perfil de egreso o bien, a labores de servicio a la comunidad.

Lenguas extranjeras (LE): la Direccién de Lenguas Extranjeras fomenta y coadyuva el crecimiento
integral de estudiantes y crea nuevos proyectos que generan acciones por medio de cursos sabatinos
y semanales, presenciales y a distancia, de inglés, francés, alemdn, italiano, portugués, chino man-
darin, japonés y espafiol para extranjeros. También ofrece tanto el curso intensivo de preparacién
para el examen, como el examen de certificacién TOEfL ITP.

Servicios administrativos (SAD)

Internet (INT): cuenta con conexién de acceso libre para la comunidad US, con tres redes ina-
ldmbricas de mayor seguridad contra virus y malware. Ademds, en la pérgola, la biblioteca y los
campos de futbol y tenis existe la red Infinitum, que provee Telmex.

Becas (BEC): mediante la Coordinacién de Apoyos Financieros, busca que ninguna persona con
aptitudes para el estudio renuncie por motivos econémicos. Becan en la medida de sus posibilida-
des a estudiantes que cuenten con un espiritu tendente a la excelencia y cuya situacién académica
lo amerite. Los tipos de beca que se otorgan son los siguientes: SEp, deportiva, de continuidad de
egresados (de licenciatura, especialidad o maestria), a personal US, a religiosos, por autorizacién
especial, presea Ducit et Docet, por excelencia académica, de continuidad de bachillerato, por
prestacién de servicio de la US, familiar, mérito universitario o prestacién para catedrdticos para
estudios de posgrados.

Caja (CJA): atiende todos los aspectos relativos al cobro por trémites, como precargas, inscripcio-
nes, colegiaturas, historiales, seguros, entre otros. Da servicio de lunes a viernes de 8 de la manana

a7 de la noche y sdbados de 9 a 13 h. Segtin el monto, se reservan a aceptar inicamente efectivo y



aceptan todas las tarjetas de crédito. Ademds, cuenta con un portal donde se pueden realizar pagos
por medio de tarjeta de crédito, transferencia o depdsito con referencia bancaria.

Financiamiento (FIN): para estudiantes, por parte de instituciones externas que cumplan los re-
querimientos establecidos por la institucién. Dentro de los apoyos financieros se encuentran: se-
guro de desempleo, cobertura de incapacidad por enfermedad o accidente para padres de familia,

seguro de gastos médicos mayores y politicas de plan de orfandad.

Infraestructura (IE)

Salones equipados (SEQ): las aulas cuentan con mesas de trabajo, sillas, escritorio, pizarrén, inter-
net wifi y, en su mayoria, con cafones permanentes. Capacidad aproximada: 15 a 30 estudiantes.
Laboratorio de cémputo (LC): cuenta con nueve aulas que albergan 123 iMac y 189 PC. En estas
salas, se imparten materias referentes a la manipulacién de imagen, animacién y edicién editorial
con software especializado.

Departamento de Multimedios (DM): tiene la funcién de contribuir al conocimiento y manejo
eficiente de las tecnologias audiovisuales de comunicacién y ayuda a la formacién personal y
profesional de los miembros de la Licenciatura de Comunicacién Digital y de la comunidad uni-
versitaria. También brinda herramientas educativas audiovisuales y multimedia, es repositorio de
material videogrifico y concede el préstamo de equipo, de laboratorios y de recursos diddcticos
audiovisuales de vanguardia. Se ubica en el edificio América y dispone de cabinas de audio, cabinas
de radio con sistema ProTools.

Cuenta con laboratorios de fotografia con ampliadoras para blanco y negro y color e impresora di-
gital a color, fotoestudios para fotografia de producto y retrato, con cdmaras digitales profesionales
HD, laboratorios audiovisuales con equipo para la produccién de video, laboratorio de edicién
multimedia con computadoras iMac, laboratorio de cine con cdmaras digitales 4K, programas de
edicién (software Adobe), laboratorio de televisién con sistema de edicién no lineal, dos salas para
la presentacién de cortometrajes y videos televisivos, equipo completo de iluminacién de destello
y luz continua, videoteca y fonoteca.

Biblioteca (BIB): cuenta con la capacidad de espacio, mobiliario, servicios y ambientacién propicia
para el estudio individual y colectivo de los usuarios. Posee un acervo con titulos y volimenes en
constante actualizacién que atiende las necesidades del plan de estudios y las distintas asignaturas.
Cuenta con suscripciones a revistas especializadas, impresas y electrénicas, bases de datos, servicios
digitales, videoteca, hemeroteca, internet y préstamos externos e interbibliotecarios.

Servicio de limpieza (SL): a oficinas, laboratorios, clinicas, aulas, foros, bafios y auditorios. Dentro
de este servicio se incluye la jardinerfa y el mantenimiento. Se cuenta con 163 personas para rea-
lizar todas las actividades que exige la institucién, a quienes se dividen en equipos por edificios y

dreas especificas. Hay dos turnos de lunes a sébado.



Instalaciones sanitarias (1S): todas las dreas y los edificios cuentan con estos espacios, los cuales se
conservan limpios y en buenas condiciones.
Gimnasio (GIM): drea de acondicionamiento fisico general con aparatos y peso libre.
Areas de comida (AC): Se contemplan la pérgola, los parasoles, la cabafia y el sushi. Se trata de espa-
cios concesionados para ofrecer variedad en alimentos y bebidas. La cafeteria de la pérgola ofrece
mend a la carta y bufet (desayuno y comida). Parasoles es una extensién del servicio del proveedor
de la pérgola, pero su ment se reduce a bebidas frias, calientes y refrigerios. Por su parte, la cabana
ofrece mds especialidades en su carta, como empanadas argentinas, pan italiano y sufflé. Ureshi, ofre-
ce sushi.

Auditorios (AUD): cuenta con cinco auditorios muy bien acondicionados para la realizacién de

conferencias, conciertos, seminarios, montajes teatrales y otros eventos culturales.

o Salén de usos multiples Domo. Espacio techado con capacidad para 1 395 personas sentadas
en la tribuna. También cuenta con una cancha de duela para basquetbol y voleibol que se pue-
de utilizar para montajes de hasta 500 personas. Tiene dos sanitarios internos y dos externos,
una cabina de audio y video, cuatro pantallas y salidas de emergencia.

© Auditorio Fray Bartolomé de las Casas. Cuenta con 254 butacas, una cabina de control de
audio y video, una pantalla retrdctil y cafién fijo. Ademds, tiene un amplio sall en el interior,
con sanitarios, aire acondicionado y salida de emergencia.

© Teilhard de Chardin. Tiene capacidad para 84 personas en butacas.

o Teresa de Avila. Con una capacidad para 54 personas en butacas.

°  Francisco Xavier. Puede albergar a 56 personas en butacas.

Canchas (CAN): Las canchas de futbol, basquetbol, volibol y tenis son espacios para la prictica

deportiva, grupos de animacién y acondicionamiento fisico. Existen cuatro canchas de futbol, una

de futbol rdpido, tres de basquetbol, una de basquetbol o volibol techado (Domo), dos de volibol,
una de volibol de playa, tres de tenis y una de futbol bandera.

Servicio médico (SM): Ofrece atencién de primer nivel y clasificado como atencién primaria (con-

sultas habituales) y urgencias. Su horario es de lunes a viernes de 7 de la mafiana a 10 de la noche

y los sdbados de 8 a 12. La atencién es de dos médicos y una enfermera. Promueve campaiias de

vacunacién y deteccién oportuna de enfermedades.

Centro de copiado (COP): servicio de impresién blanco y negro y color, copiado, escaneo y papele-

rfa. Opcién de impresidn en diversos papeles y cartulinas. Atencién continua de lunes a viernes de

7 de la mafana a 8:30 de la noche.

Vigilancia (VIG): personal asignado en diferentes turnos a seis diferentes inmuebles (América,

Asia-Europa, Rectorfa-Domo-Pérgola, Campos, Bachillerato y Oceania), para brindar seguridad

a todos los miembros de la Comunidad 1Es y visitantes. Control e inspeccién en los siete accesos



a la institucién (dos de ellos clausurados al puablico en general). Cuenta con circuito cerrado de
vigilancia (cdmaras).

Estacionamiento (EST): el estacionamiento externo es un servicio concesionado a la empresa cen-
tral, el cual cuenta con una capacidad aproximada de 380 cajones. Su horario es de lunes a do-

mingo de 6 de la mafiana a 11 de la noche y con un flujo aproximado de 500 automéviles por dia.



