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Introducción
Es importante mencionar que la calidad y excelencia educativa dentro de cualquier Institución de

Educación Superior radica en la importancia de implementar la mejora continua en cada uno de

sus diferentes departamentos o áreas, es por eso, que los análisis y autoevaluaciones constantes

de los servicios que se brindan dentro de ella toman cada vez más importancia, estos se llevan a

cabo con el fin de localizar áreas de oportunidad en las cuales se necesite implementar

estrategias que coadyuven a conseguir los niveles de calidad deseados. La presente

investigación, es un estudio de análisis enfocado a los servicios que presta el Laboratorio de

Mecánica y Eléctrica a sus usuarios de la Facultad de Ingeniería Mecánica Eléctrica de la

Universidad Veracruzana en Poza Rica Veracruz, México, utilizando para ello una encuesta de

opinión aplicada a una muestra de 169 personas, la cual permite identificar los índices de cada

uno de los servicios que en él se prestan, los resultados obtenidos aportan datos relevantes que

posteriormente servirán para el diseño de un plan de mejora que permita generar acciones que

favorezcan a continuar siendo una institución educativa de calidad.



Objetivos

Objetivo General:

Realizar un análisis que genere un nuevo

conocimiento sobre el grado de satisfacción del

servicio que proporciona el Laboratorio de

Mecánica y Eléctrica en la Facultad de

Ingeniería Mecánica Eléctrica de la

Universidad Veracruzana en la ciudad de Poza

Rica Veracruz, a través de un método de

investigación estadístico descriptivo.

Objetivos particulares:

 Interpretar los datos obtenidos sobre el

grado de satisfacción de los equipos

mecánicos y eléctricos.

 Analizar la calificación otorgada al

Laboratorio de Mecánica y Eléctrica por los

servicios que presta.

 Interpretar los datos obtenidos sobre la

atención prestada a los usuarios.



Metodología.

El método que se aplica a la presente investigación está basado en la selección de una muestra probabilística, ya que

estas tienen muchas ventajas; quizá la principal sea que puede medirse el tamaño del error en nuestras predicciones

(Sampieri Hernández, 2014, pág. 177).

𝒏 =
𝒌𝟐𝑵 𝒑 𝒒

𝒆𝟐 𝑵− 𝟏 + 𝒌𝟐𝒑 𝒒

Formula 1. Tamaño de Muestra.

Fuente: (Sampieri Hernández , Metodología de la Investigación, 2014).

Donde:

k: Nivel de Confianza.

N: Población.

p: Probabilidad de que ocurra el evento.

q: Probabilidad de que no ocurra el evento.

e: Error de estimación máximo aceptado.



Origen de la Investigación

Establecer la finalidad de una investigación e

identificar cada una de las variables que

pudieran existir dentro de los aspectos a

evaluar es uno de los puntos prioritarios para

cualquier investigación.

Derivado de lo mencionado anteriormente, el

presente trabajo surge de la necesidad de

conocimiento del estado actual del grado de

satisfacción de los usuarios, mediante un

análisis que proporciona datos que permiten

identificar los aspectos en los cuales se puede

mejorar en cuanto al servicio que brinda el

Laboratorio de Mecánica y Eléctrica de la

Facultad de Ingeniería Mecánica Eléctrica, así

mismo, localizar cada área de oportunidad con

que se cuenta y en las cuales posteriormente se

generen diseños de mejora basados en

estrategias, todo esto con el fin de mejorar

continuamente como institución.



Formulación de Preguntas y

Respuestas.

El establecimiento y formulación de

preguntas nace de un análisis basado en

cada uno de los servicios que se pueden

llegar a evaluar mediante un grado de

satisfacción y con los cuales cuenta el

Laboratorio de Mecánica y Eléctrica de la

Entidad Académica, la Figura 2 desglosa

cada uno de los servicios que se tomaron

en cuenta para su evaluación.

Figura 2. Servicios del Laboratorio de Mecánica y 

Eléctrica.

Fuente: Elaboración Propia.

Servicios del Laboratorio

Servicio de 
orientación

Servicio de 
Mobiliario y 

Equipo

Servicio de la 
atención que 

brinda el 
encargado

Servicio de 
resguardo de 
pertenencias





Aplicación de Encuesta.

Para la aplicación de la encuesta fue necesario

identificar el tamaño total de la Población N, el

cual fue de 593 estudiantes pertenecientes a los

diferentes Programas Educativos ofertados en

esta Entidad Académica, sin embargo, es

importante mencionar que, 145 de estos

pertenecen a la Matrícula S19 y 147 a la

Matrícula S20, los cuales no han podido llevar

a cabo actividades relacionadas con este

laboratorio, todo esto por la situación actual

sanitaria actual, por lo tanto 292 estudiantes

fueron descartados para el presente trabajo de

investigación, siendo nuestra población final

N=301 estudiantes.

Posteriormente, se dictamino que el Nivel de

Confianza seria: k= 95% (1.96), p=50%

(Debido a que se desconoce), q= 50% (Debido

a que se desconoce) y e=5 %, de tal manera

que, al insertar los datos a la formula planteada

en un principio quedo de la siguiente manera:

Formula 2. Sustitución de Datos en Formula.

Fuente: Elaboración Propia.

𝒏 =
𝟏. 𝟗𝟔 𝟐 𝟑𝟎𝟏 . 𝟓 . 𝟓

. 𝟎𝟓 𝟐 𝟑𝟎𝟏 − 𝟏 + 𝟏. 𝟗𝟔 𝟐 . 𝟓 . 𝟓



Formula 3. Reducción de Términos.

Fuente: Elaboración Propia

Formula 4. Resultado de Tamaño de Muestra.

Fuente: Elaboración Propia

𝒏 =
𝟐𝟖𝟗. 𝟎𝟖

𝟎. 𝟕𝟓 + 𝟎. 𝟗𝟔
𝒏 = 𝟏𝟔𝟗. 𝟎𝟓











Importancia de los Datos Obtenidos.

La importancia de los datos obtenidos radica en

el análisis de los elementos básicos de la

información obtenida.

Cada uno de los resultados obtenidos en el

presente trabajo, generan una perspectiva real

del grado de satisfacción de los usuarios que

acuden al Laboratorio de Mecánica y Eléctrica

de la entidad académica, a su vez se considera

que la investigación es aceptable debido a las

respuestas favorables obtenidas, sin embargo,

ante la exigencia actual del mundo educativo es

necesario el diseño de estrategias que fomenten

la mejora continua en cada uno de los aspectos

evaluados, las cuales a su debido tiempo

puedan ser implementadas con la finalidad de

incrementar los niveles previamente obtenidos

y así alcanzar la calidad deseada para

posteriormente lograr la excelencia.



Conclusiones

Derivado de la investigación se concluye:

• La presente investigación genera un

nuevo conocimiento actual del grado de

satisfacción de los servicios que se brindan en

el Laboratorio de Mecánica y Eléctrica.

• El presente trabajo abre la posibilidad

de crear análisis de cada una de las áreas de la

Facultad de Ingeniería Mecánica y Eléctrica,

esto con la finalidad de implementar estrategias

que permitan dar solución a las problemáticas

que se obtengan.

• Después de realizar cada una de las

conclusiones en las respectivas preguntas,

podemos identificar que existen áreas de

oportunidad en las cuales trabajar

posteriormente.
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conclusiones en las respectivas preguntas,

podemos identificar que existen áreas de

oportunidad en las cuales trabajar

posteriormente.

Finalmente, es importante resaltar que el

tiempo invertido en el presente trabajo,

logra el alcance establecido en un

principio, el cual radica en generar un

nuevo conocimiento dentro de esta área
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