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RESUMEN

¢ Esta satisfecho nuestro cliente?, , Como medir su nivel de satisfaccion?.

Saber contestar estas interrogantes constituye un elemento esencial del
feed-back de toda organizacién moderna.

La idea central de esta investigacién ha sido construir un instrumento de
medicion de la satisfaccion del cliente. Es por ello que se ha definido el objetivo
principal como: "Crear un indice de Medicion de la Satisfaccion de los Estudiantes
de la Universidad de Talca, con respecto a su Universidad, Facultad y Carrera”.
Metodolégicamente el estudio se ha basado en una investigacién de mercado que
en combinatoria con el analisis factorial y de agrupamiento "cluster” han permitido
crear el indice denominado IMESAE. Este indice constituye un instrumento de
medicion derivado, por cuanto puede ser estudiado a partir de sus indicadores
constitutivos, pero la real importancia de un indice de medicién social, como en
este caso, radica en su capacidad de evaluar ciertos aspectos relevantes y
principalmente establecer diferencias de estas variables en el tiempo.

Esta investigacion entrega el punto de partida para el estudio del nivel de
satisfaccion del cliente interno de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Talca y a través de su construccion fue posible evidenciar ciertas
diferencias en dichos niveles. IMESAE permiti6 establecer que la Carrera de
Ingenieria Comercial Administracion y la promocién 1994 son los estratos mas
satisfechos con su entorno universitario, mientras que Contador Auditor y la
promocion 1989, son los que mayor desagrado manifiestan por su medio.

El indice en la evaluacion general entrego una calificacion de 3.0; punto medio en



la escala. En si, este valor no tiene mucho significado si solo se pretende un
estudio de tipo transversal, sin embargo, se trata de un promedio, en donde se
han expuesto a evaluacion 11 factores y que su resultado arroja areas
positivas(Imagen de la Universidad a nivel regional y Cine Arte) y areas
negativas(Carrera y Ambiente Interno de FACE), ademas de una mayoria de
variables de calificacion intermedia.

El IMESAE ha dejado en evidencia puntos criticos que afectan en favor y en
contra, la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de Talca. Saber
aprovechar esta informacién en beneficio de la Universidad escapa de los
objetivos de esta investigacion, sin embargo, han motivado una serie de
recomendaciones que forman parte del estudio.

El "indice de Medicion de la Satisfaccién de los Estudiantes" es un
instrumento de comunicacion entre clientes internos y los encargados del proceso
de torna de decisiones de la organizacion. En consecuencia, un nexo vital para el
perfeccionamiento basado en la retroalimentacién y el desarrollo en forma practica

del concepto de "calidad total" .



