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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

El presente trabajo “Implementacion de estrategias y herramientas para conocer y
mejorar la experiencia de usuario de los estudiantes de licenciatura de la Facultad de
Contaduria y Administracion”, busca conocer si los alumnos de la Facultad de
Contaduria y Administracion de la Universidad Autbnoma de Baja California, estan
teniendo una buena experiencia durante su estancia en la licenciatura. Si sienten que
la facultad esta cumpliendo con sus expectativas y si les esta dando todo lo que
necesita para realizar sus estudios plenamente. Para lograrlo se utilizaron
herramientas desarrolladas por la consultora Brightspot Strategy, enfocado en el
andlisis de la experiencia estudiantil en instituciones de educacion superior. Estas
herramientas consisten en la elaboracién de entrevistas grupales, aplicacién de
modelos canvas estudiantiles por medio de focus group con alumnos y profesores

para analizar el viaje que tienen los estudiantes de licenciatura dentro de la Facultad.

Para identificar las necesidades de los alumnos se crearon estudiantes personas
representativas de las etapas por las que pasa un alumno de licenciatura: nuevo
ingreso, etapa disciplinaria y etapa terminal, se utilizé el apoyo de profesores y
alumnos en la creacion de estos. Posteriormente se llend el canvas estudiantil
recreando el viaje que realiza cada alumno en su respectiva etapa para cubrir sus
necesidades (aprender, servicio social, tutorias, entre otros) y como se sintieron al
realizarlo. Al aplicar este canvas estudiantil a los alumnos pidiéndoles que califiquen
su experiencia del 1 al 5y un comentario breve. Esto nos ayuda a identificar los puntos
donde los alumnos tienen menor satisfaccion para poder buscar maneras de
mejorarlos y asi apoyar a que el alumno tenga una mejor experiencia durante su

recorrido por su licenciatura y fortalecer su sentido de pertenencia hacia la facultad.



1.1. Planteamiento del problema

La Facultad de Contaduria y Administracion no tiene el conocimiento de qué
experiencia se estan llevando los alumnos al cursar su licenciatura, una de las etapas
mas importantes de la vida profesional de las personas que quieren desarrollar su
vida profesional. Si bien esta facultad cuenta con herramientas que le ayudan a
recabar informacién como el desempefio de los profesores o los tutores (encuestas),
esta informacién no se hace del conocimiento de los alumnos y al final no saben si

participar en este tipo de actividades se traduce como un beneficio hacia ellos.

Aunado a esto, la reciente contingencia de salud ocasionada por el virus Covid-19
gue releg6 a la mayoria de las personas a realizar sus actividades desde casa, hizo
notar que la experiencia para los estudiantes cuenta con deficiencias importantes
especialmente en el ambito tecnolégico. Como muchas organizaciones que apenas
estan incursionando en el mundo digital, la Facultad de Contaduria y Administracion
esta iniciando un proceso de transformacion digital para tratar de posicionarla como
una institucion a la que los alumnos anhelan pertenecer, desde los estudios de

licenciatura hasta los de postgrado.

Entre los comentarios que suelen surgir entre los alumnos estudiantes de licenciatura

se encuentran:

e Falta de atencion en los canales de teléfono/correo electronico; respondiendo
solo cuando se contacta a los coordinadores.

e Falta o seguimiento y/o inconsistencias de las consultas; situacion que
predomina entre las organizaciones que atienden asuntos por distintos canales
digitales y con el numero tan alto de individuos.

e Contenido centrado en la solucion, en lugar de centrarse en la pregunta.

e Falta de un protocolo claro de atencion.

e Diversos canales de servicio de una sola via no integrados, resulta en multiples
consultas sobre el mismo caso.

e Atencion social no incluida en los objetivos estratégicos, y una falta general de
estrategia en torno a la relacién social con los usuarios, en este caso los

alumnos.



1.2. Objetivo General

Implementar estrategias para evaluar y proponer mejoras a la experiencia de los
usuarios alumnos de licenciatura de la Facultad de Contaduria y Administracion,

mediante la implementacion de herramientas digitales.

1.2.1. Objetivos especificos

-Desarrollar un sistema de indicadores de desempefio para la experiencia de los
usuarios en la atencion que brinda la Facultad de Contaduria y Administracion.
-Desarrollar estrategias para generar una cultura organizacional que tenga como
prioridad estratégica la atencién a los alumnos.

-Realizar propuestas para adecuar los procesos operativos y colaborativos derivados
de las estrategias desarrolladas.

-Proponer canales de atencion adecuados y digitales que funcionen de manera
amigable.

-Establecer las caracteristicas del contenido adecuado para atender los asuntos de
los alumnos de la Facultad de Contaduria y Administracion.

-Presentar reporte de indicadores de experiencia de los usuarios de la Facultad de
Contaduria y Administracion mediante el uso de tecnologias digitales, que pueda ser

replicable y contribuyendo a reducir costos.

1.3. Pregunta de investigacion general

¢La Facultad de Contaduria y Administracion le esta brindando al alumno una buena

experiencia estudiantil?

1.3.1. Preguntas de investigacion especificas

- ¢ Estan teniendo los alumnos una buena experiencia estudiantil durante sus estudios
de Licenciatura?
- ¢Como se puede medir el desempefio para la experiencia de los usuarios en la

atencién que brinda la Facultad de Contaduria y Administracion?



- ¢ Qué modificaciones se le pueden hacer a los procesos operativos de la Facultad
de Contaduria y Administracion?
- ¢ Se puede facilitar el acceso a la informacion sobre la experiencia de los alumnos

en la atencion que brinda la Facultad de Contaduria y Administracion?

1.4. Hipotesis General

La Facultad de Contaduria y Administracién no conoce si los alumnos estudiantes de

Licenciatura se estan llevando una buena experiencia mientras realizan sus estudios.

1.4.1. Hipotesis especificas

-La Facultad no cuenta con herramientas para medir la satisfaccion de los alumnos.
El grado de satisfaccion del estudiante con la universidad afecta sus decisiones
estudiantiles.

-La facultad no comparte la informacion generada acerca de sus instrumentos de
recoleccion de datos.

-Los alumnos quieren hacer uso de las tecnologias para facilitar sus actividades, estas
incluyen las actividades académicas.

1.5. Justificacion

Factores como la calidad del producto, la manera en la que esta empaquetado o la
forma en que la empresa interactia con sus clientes potenciales o ya establecidos,
permiten que los clientes construyan la experiencia que les dejara una buena o mala
impresion, lo suficiente como para recomendarla o criticarla. La Facultad de
Contaduria y Administracion como organizacion cuenta con los clientes que validan
su existencia: Los alumnos. Ellos no solo quieren consumir clases, sino que buscan

vivir la experiencia universitaria.



Mientras que las grandes marcas comerciales como Apple o Cinepolis gastan cientos
de miles de délares en publicidad, las instituciones educativas publicas como lo es
Facultad de Contaduria y Administracion no dispone de ese presupuesto por lo que
tiene que hacer uso de la mejor herramienta publicitaria con la que cuenta:

Recomendacién de boca en boca.

De aqui surge la necesidad de evaluar la experiencia que viven los alumnos en la
facultad, saber si estan contentos y la recomendarian o que problemas complicaron
disfrutar de la experiencia. Cuando los alumnos viven mejores experiencias
estudiantiles durante la licenciatura, desarrollan sentido de pertenencia y no solo es
probable que continten con sus estudios (maestria, doctorado, etc.), sino que forman
parte de la comunidad que busca apoyar y mejorar la facultad, como es el caso de
otras universidades, por ejemplo, la universidad CETYS y su programa “CETYS
ALUMNI", Se busca producir informacién para que la Facultad obtenga una

descripcion de la situacion y que le asista en la toma de decisiones.

De acuerdo con La Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de
la Informacién en los Hogares 2019 proporcionada por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones, el 70% de las personas de zonas urbanas tienen acceso a
internet (Staff, 2019). Esta cifra representa un aumento considerable respecto al 57%
gue tenian acceso en el 2015, lo que significa que cada vez mas personas convierten
al internet en una parte fundamental de sus vidas y lo utilizan siempre que les permita
facilitarles la vida, ya sea para buscar informacién y no trasladarse a una biblioteca o

bien realizar compras de productos sin tener que buscarlos en un centro comercial.

Esto remarca la necesidad, no solo de la Facultad de Contaduria y Administracion,
sino de todas las organizaciones para que hagan uso de las tecnologias de la

informacion para darle a sus usuarios una mejor experiencia.

1 Se necesita ser alumno para poder acceder a la plataforma y revisar contenido



CAPITULO Il

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Customer experience

La experiencia del cliente o “customer experience” como es referido en el &mbito
empresarial, pueden incluir muchas variables, pero lo que significa a grandes rasgos
es la impresion que deja una marca en un consumidor. Aunque no se puede comparar
la experiencia que proporciona un celular de una marca que cueste $1000 dolares o
mas con el de una marca que cuesta $200 ddlares o menos, cada dispositivo cumple
con ciertas caracteristicas que van destinados a clientes pertenecientes a diferentes
segmentos de mercados, sin embargo, la experiencia puede ser igual de placentera
para los clientes de ambos celulares independientemente del precio. Es por esto que
el valor de una marca va a depender de la percepcién que el cliente tenga de ella, sin
importar el tipo de cliente al que sirva.

Empresas y organizaciones de todos los ramos y sectores estan reconociendo la
importancia que tiene el costumer service como ventaja competitiva (Benmark, 2014).
Con el uso del internet y las redes sociales, el customer experience se ha
transformado de ser una experiencia personal a ser una experiencia de comunidad.
En la publicacion de la revista electrénica Fortune (Shen, 2017) se detalla como la
aerolinea United Airlines perdio 1,400 millones de ddlares de su valor de mercado al
ser castigados por parte de personas e inversionistas, al darse a conocer la violenta
manera en la que expulsé a un cliente de un vuelo que la misma aerolinea habia

sobrevendido.

Con el pasar de los afios y la continua aparicion de crisis economicas, las personas
buscan cada vez menos cosas materiales y mas experiencias (Morgan, 2017), las

cosas tangibles pueden perderse, pero las memorias y sensaciones quedan



guardadas en la memoria y pueden ser recordadas un sin fin de veces. A esto se le
suma la saturacion del mercado, por lo cual las empresas que quieran diferenciarse
deberan dar una experiencia singular proporcionandole al cliente atencién incluso

antes que se decida por hacer la compra

2.2. El papel de las nuevas tecnologias en la satisfaccion del

cliente

Las personas siempre buscan las maneras mas faciles de realizar sus actividades,
por esto las empresas y organizaciones que buscan captar la atencién de clientes o
usuarios deben ofrecerles algo que les resuelva alguna problematica. El uso de las
Tecnologias de la informacion puede apoyar en este sentido ya que facilita
practicamente todos los aspectos en interaccién con el cliente por medio de las redes
sociales, desde la primera presentacion en un anuncio en Facebook o YouTube, hasta

la atencién post-venta por medio de Messenger o Twitter.

Aunqgue las actividades del manejo de redes sociales suelen dejarse en las manos de
los departamentos de mercadotecnia, las redes sociales se han transformado mas
alla de ser solamente lugares para hacer promocion. Facebook cumplié en febrero del
2020, 16 afios de su fundacion con mas de 1,100 millones de usuarios en el mundo
de los cuales 85 millones son en México, el quinto pais con mas usuarios, de los
cuales alrededor del 70% se conectan diariamente (Staff, 2019). Esta enorme
cantidad de personas que entran diario a interactuar prefieren utilizar esos medios
para comunicarse, no solo con familiares y seres queridos, sino también con sus

gobernantes, instituciones de educacion, trabajos, tiendas donde compran, etc.

Aungue muchos administradores prefieren que la atencién al cliente se les dé en
privado, por esto los call centers aun son populares, estos no proporcionan la
flexibilidad de las redes sociales, estando en el chat de Facebook se le puede dar
apoyo al cliente mostrando algun video o pagina para resolver las dudas o problemas
gue tengan (Benmark, 2014). Si bien podria sonar contra intuitivo, el hacer publicos
los problemas que los clientes estantes teniendo y sus respectivas soluciones puede

ayudar a mas personas que se les presente el mismo problema, asi el cliente no
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pierde el tiempo y la organizacidon ahorra recursos ya que no tiene que resolver el

mismo problema en mdltiples ocasiones con clientes distintos

Un ejemplo de la adopcion de las tecnologias de la informacidén es la compafia
Sephora, la cual, para diferenciarse de las demas compaiiias de cosméticos y cuidado
personal, la compafiia Sephora optd por una digitalizacion temprana, bajo el lema de
“la Belleza es tuya para definir y nuestra para celebrar”, esta empresa desarrollé una

experiencia digital que rivaliza con las visitas fisicas a su tienda (Stwart, 2018).

Con el uso de una herramienta para detectar las facciones de la cara, los clientes
pueden utilizar su celular para tomar una foto y aplicar alguno de los millones de
productos que maneja la comparfia (sombras, bases, labiales, etcétera), de esta
forma sabran coémo se les ve antes de hacer la adquisicién (Stwart, 2018). Esta
técnica funciona en ambas direcciones, cuando un cliente hace una visita fisica, el
representante de marca que lo atiende puede enviarle recomendaciones de productos
0 consejos de uso a sus cuentas online para que el cliente pueda revisarlos en

cualquier momento.

Este es un ejemplo de cdmo se puede realizar la integracién de las actividades por
medios tecnoldgicos (paginas de internet, redes sociales) y los medios fisicos, para
gue los usuarios puedan realizar sus actividades en cualquier momento que les sea

mas conveniente.

2.3. La experiencia de los estudiantes como consumidores de

las instituciones de educacion Superior

La autora Shifa Wahab (Wahab, 2016) expone que los detractores de colocar a los
estudiantes como el centro de las instituciones de educacion, puede ocasionar
“sentido de derecho académico” (sense of academic entitlement) en el que los
estudiantes al encontrarse en el centro de la atencién de la institucion o bien en el
caso de las universidades privadas al realizar pagos de colegiatura (en muchas
universidades esos pagos son enormes) esperan obtener automaticamente buenas

calificaciones.
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Esto puede afectar el desarrollo de las instituciones y su prestigio, ya que los
estudiantes al ver que se tiene que realizar el trabajo optan por abandonar los

estudios.

Al igual que pagamos por un corte de pelo o por acceso a la telefonia e internet, los
alumnos son consumidores de educacion y las universidades son los proveedores.
Debido a que histéricamente los lugares ofertados por la Facultad de Contaduria y
Administracion de la Universidad Autonoma de Baja California y otras universidades
publicas en general son insuficientes para la demanda, se cred una industria de
escuelas privadas que buscan satisfacer esa demanda y tan solo en Tijuana la pagina
del Sistema de Informacién Cultural (Gobierno de Mexico, 2020) enumera ya 40
universidades entre privadas y publicas, por lo que la educacion superior se ha

convertido en un mercado muy competitivo.

Es por esto que todas las instituciones que busquen captar la atencion de los jovenes
interesados en estudios de nivel superior deben echar mano a todas las herramientas
gue tengan a su disposicion, y de ser necesario crear nuevas, para darle a sus
alumnos la mejor experiencia posible. Ademés de competir a nivel local con las
universidades privadas locales, la Facultad de Contaduria y Administracion también
compite con la educacién a distancia ya que con el internet se puede tener acceso a
clases de casi cualquier lugar del mundo y muchas de estas tienen algun tipo de
validez oficial.

Existe una tendencia a nivel mundial en los centros educativos en el que ponen al
estudiante en el centro de la organizacion. Estas instituciones centradas en los
alumnos disefian toda la actividad pedagogica y curricular con la participacion de los
alumnos con la finalidad de que el aprendizaje sea significativo y congruente con la
necesidad de los estudiantes (SCOPE, 2021). Las escuelas que emplean practicas
centradas en el estudiante enfatizan las relaciones positivas y de apoyo entre
estudiantes y personal facultativo profesores y personal administrativo), lo que
permite a los estudiantes crear resiliencia y aumentar las posibilidades de éxito en
entornos académicos que son desafiantes, dirigidos por los estudiantes y aplicados a

situaciones que semejen la vida real.
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Las investigaciones muestran que este tipo de entorno es necesario para que los
estudiantes desarrollen las habilidades para tener éxito en la universidad (SCOPE,
2021). Es importante agregar que, en este tipo de instituciones educativas centradas
en los estudiantes, los profesores reciben apoyo para ellos también contribuyan a
crear un entorno de aprendizaje centrado en el estudiante a través de oportunidades
para la reflexion, la colaboracién y el liderazgo, Aptitudes que le servirdn a lo largo de

su vida educativa, profesional y personal.

El modelo de las universidades centradas en el alumno, permiten a las escuelas
ampliar el entorno de aprendizaje, en términos de contenido ensefiado, pedagogia
utilizada, asi como el entorno de aprendizaje fisico y el uso flexible del tiempo, para
involucrar y apoyar a todos los alumnos. Este tipo de modelos es usado generalmente
en las escuelas privadas en las que colocan a pocos alumnos por maestro para que
este le dé una atencibn mas personalizada a cada alumno y se puede usar las
tecnologias de la informacion para que esto no se convierta en una carga para los

profesores y personal administrativo.

Si una facultad quiere implementar el modelo de la escuela centrada en el alumno

tiene que considerar tres aspectos importantes.

En primer lugar, buscan considerar las cosas desde el punto de vista del estudiante y
en segundo lugar, actian sobre este enfoque centrado en el estudiante para disefiar
servicios, politicas, procesos y sistemas mas efectivos y eficientes para que los
estudiantes interactien con ellos; por ejemplo, si un estudiante tiene un problema al
momento de inscribirse, que resulta ser un problema de pago de la cuota causado por
un problema en el departamento de becas, ¢Es necesario que el alumno tenga que
visitar todos los departamentos involucrados para resolver?. Y, en tercer lugar, una
facultad aspira a utilizar mejor los datos sobre sus alumnos para medir y mejorar el
impacto de estas interacciones en términos de meétricas como pueden ser la tasa de
aceptacion, el sentido de pertenencia, la desercion, la tasa de graduacion y las

donaciones de egresados (tentativamente), por nombrar algunas.
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La experiencia de un estudiante es una especie de mosaico construido a partir de sus
interacciones fisicas y digitales con la variedad de ofertas de la escuela. Estos
incluyen programas académicos, sistemas de tecnologia para todo, desde pagar una
factura hasta tomar un curso, servicios administrativos como registro y ayuda
financiera, servicios académicos como asesoramiento y tutoria, instalaciones como

aulas y laboratorios, estudiantes, profesores, personal administrativo y los exalumnos.

2.4 La Universidad Autonoma de Baja California y la Facultad de

Contaduria y Administracion

De acuerdo con el marco del mandato que establece la Ley Orgénica, la Universidad
Auténoma de Baja California y la Facultad de Contaduria y Administracion, desde su
origen, asumio el compromiso de brindar la mejor educacion superior a la sociedad
del estado de Baja California y actualmente atiende al 57.9% del total de jovenes que
cursan la educacion superior en este estado. Es, ademas, receptora de muchos
jovenes que migran de sus entidades de origen, para encontrar en Baja California
mejores oportunidades de vida. En ese sentido, alcanzar mayores niveles de
cobertura, calidad y pertinencia se mantienen como los principales compromisos para

la Universidad y sus facultades (Universidad Autonoma de Baja California, 2021).

En la actualidad, el pais cuenta con un sistema de educacion superior diversificado y
con amplia presencia nacional, por lo que la competencia para recibir alumnos que
buscan estudiar la educacién superior es cada vez mayor, tanto de escuelas publicas
como privadas. La Facultad de Contaduria y Administracion y la Universidad
Autonoma de Baja California buscan que los estudiantes reciban una formacion
pertinente e integral para desarrollar las competencias profesionales que exige el

mercado laboral y su participacion en la sociedad

Al ser una de las universidades mas importantes de Meéxico, los alumnos que
pertenecen a una de las facultades de la Universidad Autonoma de Baja California
desarrollan un gran sentido de pertenencia y amor por la universidad, sin embargo no
se tiene informacion sobre la experiencia que tienen los alumnos mientras cursan su

licenciatura en la Facultad de Contaduria y Administracion, asi que al terminar sus
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estudios es imposible saber si continuard con considerando a la facultad para
continuar con su desarrollo profesional, si mantendrd contacto o se olvidara de ella

una vez concluidos sus estudios.

En su pagina de internet, la Facultad de Contaduria y Administracion relata los
acontecimientos mas importantes de su historia. El 25 de septiembre de 1961, se crea
la escuela de educacion superior de la UABC, la Escuela de Economia y Ciencias
Administrativas, con 2 carreras: Lic. en Economia y Contador Publico. El 20 de mayo
de 1962, el consejo universitario separa las carreras y se crea la Escuela de Comercio
y Administracion (Facultad de Contaduria y Administracion, 2021).

En 1967 se crea la carrera de Lic. en Administracion de empresas y cambia el nombre
de Escuela de Contaduria y Administracion. En 1985 se crea la especialidad en
finanzas, en 1987 la maestria en Administracion por lo que cambié el nombre de
escuela de Contaduria y Administracion por el de Facultad de Contaduria y
Administracion. En 1988 se creo la especialidad en Fiscal, en 1990 la carrera de Lic.
En Informética, en 1995 nace la Licenciatura en Negocios Internacionales. En 2006
se crea el programa académico de la maestria en Tecnologias de Informacién y la
Comunicacion, en agosto del mismo afio el Doctorado en Ciencias Administrativas.
En el afio 2012 cambia el nombre de la especialidad en finanzas por especialidad en

direccién financiera.

En octubre del 2002 fueron acreditadas las cuatro licenciaturas por el Consejo de
Acreditacidon de la ensefianza de la Contaduria la Administracion (CACECA). Dicha
acreditacion tiene una vigencia de 5 afios. Fueron acreditadas las cuatro carreras por
segunda ocasion en el afio del 2007. Este aflo 2012 se participara nuevamente en el

proceso de re acreditacion.

Actualmente se cuenta con un tronco comun en las areas de ciencias administrativas,
durante los dos primeros semestres de cada una de las carreras. Mientras que la
Unidad de Rosarito cuenta con 3 grupos del mismo tronco comun y 1 grupo de la
carrera de Lic. Administracion de empresas.

15



Los programas de Posgrado de Maestria en Administracion y la maestria en
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, estan reconocidos en el programa
nacional de posgrados de calidad (PNPC) de CONACYT.

Los multiples reconocimientos y certificaciones nacionales e internacionales le dan a
la Facultad posicionamiento para atraer estudiantes de nuevo ingreso a las
licenciaturas, sin embargo, el niumero de alumnos que concluyen la licenciatura

disminuye considerablemente.

CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. Disefio y tipo

En este estudio se utilizara la investigacién descriptiva ya que se busca conocer las
caracteristicas de la poblacion o fenbmeno estudiado, en este caso la poblacion
estudiantil de la Facultad de Contaduria y Administracion que cursa alguna de las

licenciaturas.

Aplicando los principios de la investigacion cualitativa se opta por una investigacion
de campo con la observacion de personas participantes. Este método de investigacion
desarrolla una comprension de la composicion de un entorno o sociedad en particular
al participar en las rutinas y rituales cotidianos junto con sus miembros, como son los

alumnos interactuando con la facultad al realizar sus actividades.

Para la recoleccion de datos, se realizan entrevistas estandarizadas y abiertas para
minimizar la variabilidad en la redaccién de las preguntas. Esto nos permitira la
comparabilidad entre los entrevistados. Aunque se tiene presente que no ofrece tanta
flexibilidad para responder a nuevos temas que se desarrollan durante la entrevista.
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3.2. Método y técnica

3.2.1 Creacion de las “Personas estudiantes”

La creacién de personajes ficticios o “personas” para encarnar caracteristicas clave
especificas de los grupos de usuarios objetivo es la manera mas efectiva de llevar a
cabo el analisis estudiantil. Las “personas” permiten empaquetar datos de
investigacion de usuarios en usuarios de muestra que, a su vez, pueden usarse para

desarrollar casos de uso para su espacio de aprendizaje y para disefar servicios.

Las creaciones de este tipo de personas ofrecen muchos beneficios para quienes
emprenden proyectos de disefio, que incluyen:
e Hacer suposiciones y conocimientos sobre los usuarios y, por lo tanto, brindar
al equipo un lenguaje en coman.
e Permitir que se enfoque y disefie para un pequefio grupo de usuarios
especificos, como los alumnos en las diferentes etapas dentro de la Facultad.
e Generar empatia y acercamiento hacia los usuarios de una manera que los

informes de datos no pueden lograr.

El objetivo del proceso de creacion de personas es mover al equipo de formas
estandar de categorizar a los usuarios a encarnaciones de rasgos clave que se basan

en necesidades, motivaciones y preferencias.

Para la creacion de “personas estudiantes” son similares a lo que las empresas
consideran compradores en la forma en que estructura, investiga y planifica el
contenido, pero difieren en lo que respecta a la informacion final obtenida del sujeto.
Hay 6 areas principales sobre las que es esencial recopilar informacién (Johnson, M.,
2019). Estos son:

1. Estado de educacion, por ejemplo: ¢Qué carrera estudia? ¢Es un estudiante
nacional o internacional? ¢ Han estudiado en la Universidad antes? ¢ Son estudiantes

regulares o condicionados?
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2. Metas: ¢ Por qué es importante para ellos terminar su carrera? ¢, Qué esperan lograr
con su titulo?

3. Desafios: ¢, Qué les resulta dificil para tomar su decision universitaria?, ¢ Estan bien
apoyados por la familia?, ¢COmo esperan solventar sus gastos universitarios?,
¢ Tienen muchas opciones o estan luchando por encontrar lo que buscan?

4. Recursos: ¢,Que necesita esta persona para tomar una decision informada? ¢ De
donde obtiene informacion acerca de su universidad?, ¢ Quiénes son sus profesores?
5. Antecedentes demogréficos: ¢ Donde viven?, ¢ Qué edad tienen?, ¢Por qué estan
interesados en la educacion superior?

6. Toma de decisiones: ¢ Cémo toman decisiones?, ¢ Cuanto dura su proceso de toma

de decisiones?, ¢ Qué informacién considera a la hora de tomar una decisién?

Las entrevistas se realizan a los estudiantes actuales para crear perfiles actualizados.
Al igual que con la creacion de personas compradoras para empresas, s necesario
recopilar informacion de varios equipos (Jhonson, 2019). Por este motivo se
realizaran entrevistas con el personal que labora en los diferentes departamentos de
la facultad con los que los alumnos tengan contacto. Nos ayudaran a conocer
informacion relevante como ¢ Qué preguntan los estudiantes con mayor frecuencia?,
¢, Qué les encanta a los estudiantes de la universidad?, ¢Qué les disgusta?, ¢Qué

necesidades tiene que cubrir?

3.2.1 Canvas de la experiencia estudiantil

Cada vez mas organizaciones estan tratando de crear la mejor experiencia posible y
las instituciones educativas como las universidades no son la excepcion. Si bien el
objetivo de las empresas y las universidades difieren, ambos entes necesitan de
personas interesadas para existir, en el caso de las universidades son los estudiantes.
Es por esto que se disefid especificamente una herramienta con la que se puede
hacer un plano que detalle la experiencia que tienen los estudiantes en las escuelas

y puede ser adaptado para todos los niveles educativos (Felix, 2020).
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Se pueden identificar tres grandes patrones que marcan desafios para que las
universidades implementen una estrategia de mejora de experiencia del alumno
(Felix, 2020):

1. Carecen de una definicion de qué es lo que significa una buena experiencia
estudiantil.

2. Las diferentes partes que conforman a una facultad no estan trabajando en
conjunto al momento de brindar la experiencia estudiantil

3. Cuando se hacen evaluaciones para conocer las opiniones de los alumnos no

se analiza ni se le toma importancia a la informacion recabada.

El canvas de la experiencia del estudiante permitira comprender y mejorar la
experiencia de los estudiantes de manera integral en todos los diferentes puntos de
contacto a lo largo de su viaje desde que haga la solicitud para el proceso de admision
hasta que se convierta en un egresado de la facultad. Ya que esta herramienta puede
ser completada por los propios estudiantes, profesores y/o personal administrativo,
facilitara la creacion del mapa del recorrido del estudiante, asi como todos los puntos

donde el alumno pueda presentar dolores.

Una vez que haya tratado a los estudiantes, evaluado sus experiencias, priorizado
sus necesidades e identificado las necesidades recurrentes, se realizar4 una nueva
evaluacioén, poniendo atencién en las partes donde los alumnos presentan dolores

para mejorar su experiencia universitaria.
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3.3. Instrumentos

3.3.1 Focus Group para la elaboracion de los estudiantes persona

Este tipo de técnica es muy utilizada en la investigacion de mercado. Consisten en
entrevistas controladas de una audiencia objetivo que son dirigidas por uno o0 mas
facilitadores. Los participantes en un grupo de enfoque se seleccionan en funcion de
un conjunto de criterios predeterminados, como ubicacion, edad, nivel
socioeconémico, raza y mas. Para efectos de la elaboracion del estudiante persona,
los criterios solicitados son que sean alumnos o exalumnos y que tengan actividades

administrativas en la Facultad de Contaduria y Administracion.

3.3.2 Entrevistas con docentes y administrativos
Posteriormente, se utilizard el Canvas de la experiencia estudiantil desarrollado por

la compafiia Brightspot, enfocada en la transformacién de la educacién superior.

1. PERSONA ESTUDIANTE:

Estudiante con Discapacidades.

Estudiante de intercambio

Estudiante veterano.

Estudiante que trabaja

geners boy 3 s ivaci Estudiante de nuevo ingreso 3. REFLEXION

2. EVALUAR EL VIAJE DEL ESTUDIANTE Tiempo: Fases del viaje del estudiante -------meeemememeee e > iCuédlessonlas3 a5

Salicitar: Ajustar Acercarse Avance Alcanzar: Afiliado oportunidades p.ﬂmpa‘es para
T

mejorar la de nuestros
estudiantes?

‘Comportamiento: Expectativas:

En cada cuadro a continuacion, describe lo que
funciona y lo que no esté en la experiencia actual Obtener la con los

luego calificalo de 1 (deficiente) a 5 (excelente) |Busquedade  |orientacion Explorando resultados
en la esquina. informacion necesaria opciones Progreso obtenidos Recomendar

Preguntas pendientes
£Qué preguntas tenemos?
£Qué informacidn adicional
necesitamos?

Modelo genérico traducido del Canvas de la Experiencia Estudiantil desarrollado por Brightspot.

Nuevamente apoyados en alumnos, exalumnos y personal con tareas administrativas,
se realizan las entrevistas, principalmente en investigacién cualitativa y ocurren
cuando los investigadores hacen a uno o mas participantes preguntas generales

abiertas y registran sus respuestas en el modelo Canvas presentado.
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Para el llenado del canvas estudiantil se tomard en cuenta el aspecto de la
informacion. Si los alumnos tienen acceso a informacion clara y la pueden utilizar para
cubrir sus necesidades educativas esto se traducira en un avance del alumno en su

carrera y una buena experiencia con la facultad.

Una vez llenados los modelos Canvas se procederd a realizar un andlisis de las
respuestas para hacer un mapa del viaje del alumno registrando las interacciones,
gue se llamaran puntos de contacto, y calificando estas para identificar las posibles
probleméticas, o puntos de dolor. Todo esto con la finalidad de ayudar a generar
informacion que nos describa la situacién actual por la que pasan los alumnos y

generar recomendaciones que contrarresten los problemas detectados.

ioadhr

The Student Experience Road Map | 1.CREATE YOUR VISION 2. IDENTIFY YOUR KEY METRICS

3. IDENTIFY YOUR GOALS 4. ASSIGN YOUR ACTIONS jnr f o danti

Student Experience Goals
w ation's student

_____ - - S COC]O)

Modelo para la mejora del mapa de la experiencia del estudiante creado por Brightspot.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1Creacion de los estudiantes persona

Para facilitar el analisis del viaje que suelen llevar los estudiantes, sin tener que
entrevistar a los mas de 3,500 estudiantes que actualmente estan cursando una
carrera en la Facultad de Contaduria y Administracion, se recurre a la técnica de
creacion de los estudiantes persona. Parecido a como las empresas crean perfiles del
consumidor, los estudiantes persona son un resumen de un tipo especifico de
estudiante. Esta persona representa arquetipos, de un segmento o grupo de
estudiantes mas amplio y trata de detallar el por qué estan en la facultad estudiando,
asi como qué comportamientos, suposiciones y expectativas determinan su vision del

sistema de aprendizaje (Brigthspot, 2019).

4.1.1 Delimitacién y justificacion de los estudiantes persona

El modelo Canvas aqui presentado esta disefiado para hacer un andlisis mas extenso
de tiempo, normalmente se realizan desde el momento en que el alumno esta
considerando entrar a una universidad y hasta que se gradue, por lo que normalmente
se realizaria un estudiante persona para cada carrera de la facultad. Sin embargo,
derivado de las recientes reestructuraciones en las carreras que se estan llevando a
cabo en el 2020-2021, se procede a elaborar los estudiantes persona de 3 arquetipos
gue suene marcar la facultad: los estudiantes de nuevo ingreso, los estudiantes de

etapa disciplinaria y los estudiantes en etapa terminal.

Aungue estas etapas no estan tan marcadas, por ejemplo, los estudiantes de etapa
disciplinaria y pueden realizar actividades de la etapa terminal y viceversa, la facultad
tiene implementados ciertos candados para evitar que el alumno avance mucho sin

cumplir con sus requisitos de las etapas anteriores.
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Uno de estos ejemplos es el limite de créditos, si el estudiante ha superado un
determinado nimero de materias sin liberar su servicio social comunitario (lera.
etapa), el sistema de inscripciones le interrumpe el avance y solo pude cursar un
maximo de 3 materias hasta que cumpla con su servicio social (Facultad de
Contaduria y Administracion 2021). La mayoria de las Facultades de la Universidad
Auténoma de Baja California manejan sistemas similares, por lo que estos estudiantes

pueden ser replicados de ser necesario.

Se opta por elegir a alumnos que estén cursando los Ultimos semestres (etapa
terminal) o que tengan menos de un afo de haber egresado, ya que estos realizaron
actividades y tramites en la facultad antes de la suspension de labores que se realizo

desde febrero del 2020 y ha continuado durante todo el 2021.

4.1.2 Estudiantes persona

Realizando la dinamica de lluvia de ideas en focus groups realizado con profesores
que se encuentran dando clases en la Facultad de Contaduria y Administracion,
estudiantes y ex estudiantes que aceptaron colaborar, se les pidié que describiera a
los 3 tipos de estudiantes persona a crear, tomando en cuenta que necesidades
tendria dentro de la Facultad. Ademas, para hacer a los estudiantes personas mas
apegados a la realidad se les proporcioné un nombre, edad, lugar de residencia y
aspiraciones, tomando en cuenta experiencias propias o que hayan tenido con

estudiantes en esas etapas (Brigthspot, 2019).

Al finalizar el focus group se recopil6 la informacion y se les dio méas detalles a los

estudiantes, los resultados se muestran a continuacion.
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Esmeralda Nuevo Ingreso

“Soy de nuevo ingreso y me gusta aprender y convivir con mis comparieros
de escuela. Ya tengo decidida la carrera que quiero estudiar y mi segunda
opcion por si no logro acceder”

¢ Como es tu vida estudiantil?

Actualmente curso el tronco comun, tomando materias que son repaso de
preparatoria y otras que me daran conocimiento general para entrar en mi
carrera en los siguientes semestres. Tengo que conocer y aprender las
ubicaciones de la facultad ya que algunas materias se toman en laboratorios
o0 salas audiovisuales ademas del salon de clases

Asisto a la Facultad de Contaduria y Administracion de la UABC campus
Tijuana. Soy estudiante de tiempo completo. Tengo laptop, pero solo la uso
en casa, sin embargo, suelo apuntar todo y repasar en casa por lo que no me
cuesta mucho trabajo mis clases obligatorias y las actividades
extracurriculares (8=1).

Vivo en la delegacién de San Antonio de los buenos y mis padres me suelen
traer a la escuela asi que no batallo mucho por el transporte, aunque si por el
trafico. La semana la dedico a la escuela y los fines de semana a divertirme,
me gusta salir y convivir con mis amigos a reuniones en casas o clubes.

Aunque visito mucho las redes sociales no interactué mucho con ellas, las
utilizo principalmente para comunicacion. Me gusta escribir porque me ayuda
a recordar, pero todos los trabajos los realizo en mi computadora y los guardo
en la nube para siempre tener acceso a ellos.

Acerca de:

-18 afios de edad

-Nuevo ingreso en tronco comun
-Vive en la delegacion San Antonio de
los buenos

-Le gusta convivir con personas

-Le gusta aprender y tiene disposicion

Necesidades:

-Conocer doénde pedir informacion
acerca dudas de nuevo ingreso

-Un lugar para comprar alimentos
-Acceso a tecnologia (computadoras,
internet)

-Conocer la facultad y universidad
-informacion acerca de apoyos para
los estudios (becas)

-Conocer al personal administrativo
-Requisitos para entrar a la carrera
después de T.C.

-Tutorias

Suele utilizar:

-Cuaderno universitario

-Juegos de mesa para pasar el tiempo
libre

-Smartphone

-Apps para compartir
juegos

contenido,
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Paul Etapa Disciplinaria

“Ya estoy estudiando mi carrera para prepararme para tener un mejor futuro,
quiero aprovechar las oportunidades que da la universidad para adquirir
experiencia y conocimiento por eso siempre reviso que programas y eventos
tienen disponibles.”

¢, Como es tu vida estudiantil?

Soy estudiante y trabajador de medio tiempo y estoy cursando la carrera en
Negocios internacionales, ya liberé mi requisito de 2do idioma y actualmente
estoy buscando lugares donde hacer el servicio social que no sean tan
aburridos, no me gusta pasar mucho tiempo moviendo archivos de un lado a
otro. Vivo en la delegacién de la Presa Este por lo que tardé mucho en hacer
traslados por la distancia y el trafico, suelo hacer actividades en la escuela
antes de irme al trabajo, como tarea y trabajos, para adelantar. Me gustaria
encontrar lugares para hacer servicio social cerca de la universidad o de mi
casa para no gastar mucho en mi traslado.

No tengo tiempo para tomar optativas en el semestre por lo que las tomo en
intersemestrales para no retrasarme en mi carrera ya que me gustaria terminar
en tiempo y forma, lo cual es dificil cuando trabajas y tienes que hacer servicio
social. Trato de participar en actividades que otorgan créditos extras si tengo
tiempo. Me gusta salir con mis amigos, pero no lo hago mucho porque tengo
muchas cosas que hacer.

Si tenemos que hacer trabajo en equipo utilizo el laboratorio de computo de la
facultad para avanzar antes de ir al trabajo y en mi casa lo termino. La nube
ha sido una bendicidn para la escuela, puedo acceder de cualquier lado y
continuar donde me quedé en cualquier momento.

Acerca de:

- 22 afios de edad

-Estudia la carrera de Negocios
internacionales

-Vive en la delegacion de la Presa
Este

-Prefiere trabajar individualmente,
pero participa en dindmicas de

equipo

Necesidades

-Espacios para estudios
(biblioteca, lab. de computo)
-Espacios para actividades
extracurriculares (salas, salén
audiovisual)

-Conocer materias optativas
-Donde estudiar idiomas
extranjeros

-Informacién sobre servicio social
y donde realizarlo

Suele utilizar

-Carpeta con hojas desprendibles
-Smartphone

-Apps para el manejo del tiempo
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Jennifer Etapa Terminal

“Quiere aprovechar los programas de la facultad para experimentar la vida
estudiantil en otros paises, ya he liberado muchos pendientes y materias por lo
que tengo mas tiempo para disfrutar el intercambio, después a hacer las
practicas, mis Ultimas materias y por fin la graduacion”

¢, Coémo es tu vida estudiantil?

Soy estudiante de tiempo completo, vivo en la delegacion de la Mesa de
Otay, tengo automdvil y no batallo para asistir a la escuela porque vivo
cerca. Avance en mis materias obligatorias y optativas y el servicio social
porgue me quiero ir de intercambio para conocer un pais europeo y su vida
universitaria.

Cuando regrese de intercambio buscaré donde hacer mis practicas
profesionales, quiero que sea un lugar interesante y con oportunidad de
empleo ya que aln no he tenido uno formal y me gustaria empezar a
ejercer en cuanto termine la carrera. También estoy pensando en los
preparativos para la graduacion, me han dicho que el tramite de titulacion
es largo y tedioso asi que me preparé mentalmente desde antes.

Me encantan las redes sociales y es mi principal medio de comunicacion,
todas las actividades que hacemos en la escuela las coordino con mis
comparieros por redes, dividimos y realizamos el trabajo cada quien, desde
nuestras respectivas computadoras, cuando todos tenemos tiempo de
reunirnos lo hacemos en la casa de algin compafiero o en un café cerca
de la universidad.

Acerca de:
-21 afios de edad
-Estudia la carrera de

Administracion de empresas
-Vive en la delegacion de la Mesa
de Otay

-Le gusta convivir en clases, pero
no le gusta mucho las clases

Necesidades

-Informacién acerca de practicas
profesionales y donde hacerlas
-Informaciéon para intercambio
estudiantil
-Conocer
titulacion

trdmites para la

Suele utilizar

-Libreta universitaria
-Smartphone

-Laptop pequefia para apuntes y
consultas

-Redes sociales
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4.2 Elaboracion del Canvas Estudiantil

Ya que se tiene a los estudiantes persona delimitados y detallados se procede a la
creacion de los modelos canvas, uno por cada persona estudiante. En el apartado
namero 1 se escribirdn las caracteristicas de cada estudiante y se incluye informacion

como nombre, posibles motivaciones, comportamiento y expectativas.

En el apartado dos se analiza el viaje del estudiante y se registran los posibles puntos
de contacto que el alumno tendr& con la Facultad durante su recorrido de esta etapa
ya sea nuevo ingreso, disciplinaria o terminal. También en este apartado se registran
las fases por la que pasara el alumno, para el modelo canvas se opto por dividirlo en

5 etapas:

e Solicitar. Busqueda de informacion para iniciar el viaje; Esta etapa busca
conocer si existe informacion acerca del tema y cuan disponible esta para el
alumno. Si existen los recursos y el alumno sabe de ellos.

e Ajustar. Obtener la orientacién necesaria; Esta etapa describe qué tan facil es
para el alumno llegar al punto de donde obtendra su informacién. Qué tan facil
le es utilizar esos recursos, navegar la pagina de internet, obtener informacion
por correo o teléfono, encontrar los diversos departamentos.

e Acercarse. Aplicacion de la informacion; Esta etapa evalla la capacidad para
transmitir la informacion, si el alumno la entendié o necesito de acciones extras,
mas visitas, mas correos, etcétera.

e Avance. Uso de la informacion. Esta etapa busca conocer qué tan util fue la
informacion que se le proporciono al alumno si pudo realizar las actividades
gue necesitaba realizar con la informacion.

e Finalizacién. Resultados Obtenidos. En esta etapa el alumno describe qué tan

satisfecho estuvo con los resultados obtenidos.

Al final se analizaran las calificaciones obtenidas y se analizaran las que obtuvieron
las puntuaciones mas bajas, la diseccion del viaje del estudiante en las etapas
anteriores nos permitiran conocer en qué punto del viaje se tiene que mejorar y que

departamento es el que tiene que mejorarlo.
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Los canvas estudiantiles de los tres tipos de estudiantes de la Facultad de Contaduria

y Administracion se presentan a continuacion.

1. PERSONA ESTUDIANTE: Esmeralda Nueve Ingreso

Motivaciones

s brinda I
vl lagunz:

oracion e profesional

Es estudiante de tiempo completo
porque guiere concentrarse por completo
a U carrera para tener crecimiento

Comportamiento:

-Tiene muchas ganas de aprender
“Tiene un gran manejo de la tecnologia
perola utiiza mas como ocio

-Le gusta convivir con personas y
disfruta el trabajo en equipo

Expectativas:
-Una gran Experiencia estudianti
-Buenos profesores

-Facilidad para documentarse v obiener
informacién

-Profesores preparades

Estudiante con discapacidades

Estudiante de intercambio

Estudiante veterano

Estudiante que trabaja

Estudiante de nuevo ingreso

2. EVALUAR EL VIAJE DEL ESTUDIANTE

En cada cuadro a continuacion, describe lo que
funciona y lo que no esta en la experiencia actual,
luego calificalo de 1 (deficiente) a 5 (excelente)
en la esguina

Tiempo: Fases del viaje del estudiante - >
Solicitar: Ajustar Acercarse: Avance: Finalizacion
Busqueda de
informacion
(como iniciar el Explicacién de |Usodela Resultados
viaje) la informacién  |informacion obtenidos

Programas académicos
(Clases, proyectos y talleres)

Instalaciones del campus
(Aulas, salones de usos multiples,
audiovisual)

Tecnologia
(Equipo de computo, internet, laboratorio de
computo)

Orientacién estudiantil
(Secretarias, personal administrativo,

Servicio social comunitario
{Coerdinacion de servicio social comunitario)

Tutorias
{Profesores encargados de tutorias)

Actividades extracurriculares
{Eventos deportivos, eventos interfacultades,
8=1)

Apoyos estudiantiles
Smi estudiantiles, psicol

1. PERSONA ESTUDIANTE: Paul

| Etapa Disciplinaria

Motivaciones.

Es estudiante y trabajador de medio
tiempo y cree fimemente que una
educacion universitaria es la lave para la
prosperidad. Le gusta la experiencia
universitaria y trata de participar en
eventos y programas aunque no tiene

e mucho tismpo dispanible.

Comportamienta:

-Suele realizar sus actividades
académicas en las instalaciones de la
facultad esperando su horario de brabajo
-Realiza estudios los finss de semana
para no atrasarse en su carrera

o s muy znimado pero participa en
dinmicas ds equipo

Expectativas:
~Flexibiidad para el cumplimento de
requisitos

-Apoyo por parte de la facullad para
continuar sus estudios

-Espacios donde realizar tareas y rabzjos
&n equipo

3. REFLEXION

Cudles son las 3 a 5 oportunidades principales para

mejorar |a experiencia de nuestros 2

Preguntas pendientes
¢ Qué preguntas tenemos?
£ Qué informacién adicional necesitamos?

Estudiante con discapacidades

Estudiante de intercambio

Estudiante veterano

Estudiante que trabaja

Estudiante de nuevo ingrese

2. EVALUAR EL VIAJE DEL ESTUDIANTE

Tiempo: Fases del viaje del estudiante —- =
Solicitar Ajustar Acercarse Avance Finalizacién
En cada cuadro a continuacidn, describe lo que  |Bisqueda de
funciona y lo que no esta en la experiencia actual, |informacidn
luege calificalo de 1 (deficiente) a 5 (excelente) | (como iniciar el |2/ Explicacién de |Uso de la Resultados
en la esquina viaje) depanament, la informacidn | informacidn obtenidos

Programas académicos
(Clases, proyectos y talleres)

Instalaciones del campus
(Aulas, salones de usos multiples,
audiovisual)

Tecnologia
(Equipo de computo,
computo)

nternet, laboratorio de

Orientacion estudiantil
(Secretarias, personal administrativo,
intendencia)

Servicio social profesional
(Coordinacian de servicio social profesional)

Materias optativas
(Impartidas en la facultad, impartidas en otras
facultades)

Idioma extranjero
(para liberar 2do idioma, para liberar 3er
idioma)

Tutorias
(Profesores encargados de tutorias)

Actividades extracurriculares
(Eventos deportivos, eventos interfacultades,
8-1)

Apoyos estudiantiles
(econdmicos, estudiantiles, psicologicos)

3. REFLEXION

4 Cudles son 1as 3 a 5 opertunidades principales para

mejorar la experiencia de nuestros estudiantes?

Preguntas pendientes
2 Qué preguntas tenemos?
2 Qué informacion adicional necesitamos?
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1. PERSONA ESTUDIANTE: Jennifer Etapa Terminal

Motivaciones: Estudiante con discapacidades

Es estuciante de tismpo completo que | Comportamiento: Expectativas: Estudiante ds intercambio
quiere oblener una ficenciaturapara | Prefiere las interaceiones personidles | Infercamibio cstudianti -
fener mas oportunidades n 13 vida _Hace un gran uso de las redes socisles |-Facilidad para realizar las pricicas Estudiante veterano
desea obtener experiencias Le qusta convivir con personas profesionales Estudiante que trabaja
intemacianales y le gustaria saber camo |-No le gusta much las clases pero es | -Grear relaviones que deriven en un empl

g e enie degrtare &5 la vida estudiantil en ofros paises cumplida Estudiante de nuevo ingreso
2.E R EL VIAJE DEL ESTUDIANTE Tiempo: Fases del viaje del estudiante e 3. REFLEXION
Solicitar Ajustar Acercarse Avance Finalizacion

En cada cuadro a continuacidn, describe lo que  |Bisqueda de |,
funciona y lo que no estd en la experiencia actual, [informacién
luego calificalo de 1 (deficiente) a 5 (excelente)  |(como iniciar el |2
en la esquina viaje)
Programas académicos

(Clases, proyectos y talleres)

Practicas profesionales

(Departamento de practicas profesionales)

;Cudles son las 3 a 5 oportunidades principales para
mejorar la experiencia de nuestros estudiantes?

Explicacién de |Uso dela Resultad
la informacién |informacién obtenidos

Preguntas pendientes

Tecnologia ¢ Qué preguntas tenemos?

(Internet y laboratorio de computo) £ Qué informacién adicional necesitamos?
Instalaciones del campus

(Aulas, salones de usos multiples,
audiovisual)

Tramites para titulacion
(Titulacién y seguimiento)

Intercambio estudiantil

(Requisitos, apoyos y opciones)
Tuterias

(Profesores encargados de tutorias)

Actividades extracurriculares
(Eventos deportivos, eventos interfacultades,
8=1)

Debido a que el estudiante puede interactuar con el mismo punto mas de una vez
durante su carrera, se pueden repetir en los modelos canvas, como es el caso de la

tecnologia y los programas académicos.

4.2.1 Aplicacion del canvas estudiantil

Se aplicé el canvas estudiantil a 15 alumnos en 3 grupos de 5 participantes, 1 grupo
para cada canvas estudiantil. Se les permite a los alumnos participar en mas de un
canvas estudiantil, siempre y cuando ya hayan realizado actividades en esa etapa.
Por ejemplo, los alumnos en etapa terminal pueden realizar los cursos estudiantiles

de nuevo ingreso, etapa disciplinaria y etapa terminal.

Se les pidi6 a los estudiantes recordar el momento en el que hayan tenido que realizar
algun tramite o interaccion con los elementos sefialados (Practicas profesionales,
tutorias, etcétera) y que calificaran esta interaccién haciendo uso de la escala de
Likert con los numeros del 1 al 5, siendo el uno la calificacion mas baja por una mala
experiencia y el 5 una calificacion alta por una excelente experiencia. Junto a la
calificaciéon, los participantes también pusieron un comentario respecto a la
calificacion, llenaron los canvas estudiantiles. La razén por la que se hace uso de
calificacion numeérica y descriptiva con el comentario es para generar una imagen mas

detallada del sentir de los alumnos.

Al finalizar las reuniones se analizan los resultados y se promedian las calificaciones
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para poder identificar los puntos mas problematicos (los que tuvieron una
calificaciébn mas cercana al 1) en los que tiene que trabajar la facultad para mejorar

la experiencia estudiantil.

5. CONCLUSIONES

5.1 Pain Points

Los puntos que los alumnos calificaron mas bajo se muestran a continuacion.

e Programas y clases: Obtuvo baja calificacion en la etapa de busqueda de
informacion. Los alumnos sefialan que es confuso navegar la pagina para
llegar a la informacion relacionada

e Instalaciones del campus: Obtuvo calificacion baja en la etapa de busqueda
de informacién. Los alumnos sefalan que hay poca informacién para navegar
las instalaciones

e Servicio social comunitario: Obtuvo calificacion baja en la etapa de
obtencién de la informacion. Los alumnos sefialan la plataforma como la mas
problemética pero también mencionan largas filas para realizar tramites y
mucho tiempo de espera para recibir respuesta.

e Tutorias: Obtuvo baja calificacion en la etapa de busqueda de informacion.
Los alumnos mencionan que no saben dénde encontrar a sus tutores.

e Idioma extranjero: obtuvo una baja calificacion en la etapa del uso de la
informacion. Los alumnos sefialan que es problematico realizar tramites entre
facultades.

e Servicio social profesional: Obtuvo baja calificacion en la obtencion de la
informacion. Aunque los comentarios fueron similares al servicio social
comunitario, la que mas prevalece es los largos tiempos de espera.

e Tramites de titulacion: Obtuvo baja calificaciébn en la existencia de la
informacion, obtencion de la informacién y los resultados obtenidos. La queja
gue mas se presenta es el desconocimiento de los tiempos de duraciéon y el

avance que tienen.
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e Tecnologia: Calificacidbn baja en la etapa del uso de la informacion, los
alumnos mencionan que las herramientas que tiene la facultad (canones,
computadoras, internet) son problematicos al utilizar y tratan de evitarlos

utilizando los recursos propios.

Una vez concluida la etapa del llenado y analisis de los modelos canvas estudiantiles
se hizo uso del segundo modelo, el canvas de acciones para de la experiencia
estudiantil también creado por Brightspot (Brigthspot, 2019). Esta herramienta
complementaria se utiliza para traducir los resultados del canvas en acciones a

realizar para mejoras.

Los estudiantes y personal con actividades administrativas se apoyaran en los
modelos canvas para reflexionar y sintetizar sus prioridades y luego describir su vision
y métricas generales, identificar metas para lograr esa vision y asignar acciones para

Iog rar esas metas.

A continuacion, se presenta el canvas de acciones para la mejora de la experiencia
estudiantil. En este se hacen las propuestas con las acciones recomendadas para
atender los puntos con la calificacion mas baja que se identificaron en los canvas
estudiantiles. El mapa puede ser modificado para que contenga informacién mas

especifica de acuerdo a las necesidades de los alumnos y de la Facultad.

La hoja de ruta de la 1. CREAR TU VISION o 2. !DENTIFICAR SUS
experiencia del estudiante ¢ Cual es la vision para la experiencia |METRICAS CLAVE

La Hoja de ruta de la de su estudiante? -No. de solicitudes de
experiencia del estudiante es . . .

una herramienta para que los ,Que tOdO.S los estudiantes, lnfor.m.a(:|on. ]

colegios y universidades independientemente de la etapa en la |-Solicitudes de citas con
traduzcan los resultados del  que se encuentren durante su coordinadores y encargados.
lienzo de la experiencia del - recorrido por la Facultad de -Relacion entre los problemas
estudiante en accion. Los
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estudiantes, el personal y los
administradores usan la Hoja
de ruta para reflexionar y
sintetizar sus prioridades y
luego describir su visién y
meétricas generales, identificar
metas para lograr esa vision
y asignar acciones para
lograr esas metas. La Hoja
de ruta proporciona una
forma de alinear las mejoras
a los programas académicos,
los servicios para los
estudiantes, la tecnologia, las
instalaciones y la comunidad
del campus.

3. IDENTIFIQUE
SUS OBJETIVOS

Contaduria y Administracién, tengan a
su disposicién toda la informacion
necesaria para el cumplimiento con
sus actividades universitarias y que
pueda hacer uso de ella de manera
facil y efectiva. Esto con la finalidad
de que tengan una buena experiencia
estudiantil y formen relaciones
estrechas y duraderas con su
Facultad.

surgidos y resueltos (tasa de
efectividad).
-Tasa de satisfaccién general

4. ASIGNAR SUS ACCIONES

Metas de la
experiencia del
estudiante

¢ Cudles son los
objetivos de
experiencia estudiantil
de su organizacién?
-Reducir los tiempos
de atencién a los
alumnos de la facultad.
-Crear una plataforma
para automatizar las
solicitudes de
informacién de los
alumnos.

-Canalizar
correctamente a los
alumnos a las areas
que solicitaron para
evitar contratiempos y
re direccionamiento de
los alumnos.

-Aplicar encuestas
semestrales para
conocer el nivel de
satisfaccién de los
alumnos con los
procesos de la facultad
para conocer si hay
mejora después de las
implementaciones.

Area/
Tiempo Mes1l |Mes2 |Mes3 |Mes4 Mes 5 |Mes 6
Inspeccion de | Inspeccion de
la la
disponibilidad | disponibilidad
de los de los Elaboracion de
Programas recursos recursos materiales Atender las
académicos te(znglogmos te(znglogmos mformatlvos y |solicitudes que
(pagina de (pagina de realizar los alumnos
(Clases, Aplicar internet, redes |internet, redes |promocion presenten en | Aplicar
p royectos y encuesta de sociales, sociales, acerca de la la plataforma | encuesta de
satisfaccion a | correos correos isponibilida e atencion satisfaccion a
tisfaccio di ibilidad | de atenci6 tisfaccio
talleres) los alumnos  |electrénicos) | electrénicos) | de los mismos | estudiantil. los alumnos
[
Revisién de Revisién de Revision de Revision de
las las las las
instalaciones y | instalaciones y |instalaciones y |instalaciones y
el correcto el correcto el correcto el correcto
funcionamient | funcionamient |funcionamient |funcionamient
) o de las o de las odelas odelas
Instalaciones mismas, en  |mismas,en  [mismas, en mismas, en
del cam pus caso de caso de caso de caso de
presentar presentar presentar presentar
(Aulas, problemas problemas problemas problemas
salones de reportgr con el reportgr con el repo_rtgr conel reportgr conel
administrador | administrador |administrador |administrador
usos Aplicar de la facultad |de lafacultad |de la facultad |de lafacultad |Aplicar
multi p les encuesta de para tomar las | para tomar las | para tomar las |para tomar las |encuesta de
) . ! satisfaccion a |acciones acciones acciones acciones satisfaccién a
audiovisual) los alumnos  [pertinentes.  [pertinentes.  [pertinentes. | pertinentes. | los alumnos
Inventario y Inventario y Realizar las
verificacién del | verificacion del | reparaciones y
funcionamient | funcionamient |reemplazos de
o del equipo o del equipo equipo
de los de los necesarios
Tecnol og fa Ia’boratonos de Ia’boratonos de | para garantizar
. cémputo, sala |cémputo, sala |el correcto
(Equipo de audiovisual, |audiovisual, |funcionamient |Atender las
coOm puto, sa!a_de usos sa!a_de usos |odelos ) solicitudes que
i multiples y en | mdltiples y en |laboratorios de | los alumnos
internet, Aplicar el rea de el rea de computo asi | presenten en | Aplicar
laboratorio de enguestg fie pre§tamo de pre§tamo de f:omo el la platafqr’ma enguestg f:le
, satisfaccion a | equipo a equipo a internetde la | de atencién satisfaccion a
compu tO) los alumnos estudiantes estudiantes Facultad. estudiantil. los alumnos
[
Orientacion
. l Desarrollo e
estudiantil implementaci6 |Atender las | Atender las
(Secretarias, . nde solicitudes que | solicitudes que
Mejorar plataforma los alumnos los alumnos
person al Aplicar capacitacion | para presenten en | presenten en |Aplicar

administrativo, [encuestade [de alumnos
. . " | satisfaccin a | que prestan
'ntendenC|a) los alumnos apoyo

automatizar la
atencion a los
estudiantes

la plataforma
de atencion
estudiantil.

la plataforma
de atenci6n
estudiantil.

encuesta de
satisfaccion a
los alumnos
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Servicio social
comunitario

Elaboracion de

materiales Atender las
(Coordinaci(’)n . . informativos y |solicitudes que
L. Mejorar Mejorar realizar los alumnos
de servicio Aplicar capacitacion | capacitacion | promocién presenten en | Aplicar
social encuesta de de alumnos de alumnos acerca de la la plataforma | encuesta de
) ) satisfaccion a | que prestan que prestan disponibilidad | de atencién satisfaccion a
comun |tar|0) los alumnos apoyo apoyo de los mismos | estudiantil. los alumnos
Inspeccion de | Inspeccién de
la la
disponibilidad | disponibilidad
de los de los Elaboracion de
recursos recursos materiales Atender las
Tutorias te(fn(_)l()gicos te(fn(_)l()gicos informativos y |solicitudes que
(pagina de (pagina de realizar los alumnos
(Profeso res Aplicar internet, redes |internet, redes |promocién presenten en | Aplicar
en carg ad 0s d e encuesta de sociales, sociales, acerca de la la plataforma | encuesta de
, satisfaccion a | correos correos disponibilidad | de atencion satisfaccion a
tutori as) los alumnos electronicos) | electronicos) | de los mismos | estudiantil. los alumnos
Inspeccion de | Inspeccion de
la la
Servicio social disponibilidad | disponibilidad
) de los de los Elaboracion de
p rOfes on al recursos recursos materiales Atender las
(CO ordinaciéon tecn(_)l(’)gicos tecn(_)l(’)gicos informativos y |solicitudes que
L. (pagina de (pagina de realizar los alumnos
de servicio Aplicar internet, redes |internet, redes |promocion presenten en | Aplicar
social encuesta de sociales, sociales, acerca de la la plataforma | encuesta de
) satisfaccion a | correos correos disponibilidad | de atencién satisfaccion a
p rofesio nal) los alumnos electrénicos) |electrénicos) |de los mismos | estudiantil. los alumnos
. Inspeccion de | Inspeccion de
Materias la la
optativas disponibilidad | disponibilidad
. de los de los Elaboracién de
(Impartidas en recursos recursos materiales Atender las
la facultad , te(znc')légicos te(znc')légicos informativos y |solicitudes que
. ) (pagina de (pagina de realizar los alumnos
impartidas en | apicar internet, redes |internet, redes |promocion presenten en | Aplicar
otras encuesta de sociales, sociales, acerca de la la plataforma | encuesta de
satisfaccion a |correos correos disponibilidad | de atencién satisfaccion a
facultad es) los alumnos electronicos) | electronicos) | de los mismos | estudiantil. los alumnos
Inspeccion de
la
Idioma disponibilidad
) de los Elaboracién de
extranjero recursos Mejorar la materiales Atender las
(para liberar te(fnc_)légicos oferta informativos y |solicitudes que
. (pagina de preguntando a |realizar los alumnos
2do idioma, Aplicar internet, redes |los alumnos | promocion presenten en | Aplicar
para liberar 3er |encuestade sociales, por los acerca de la la plataforma | encuesta de
L. satisfaccion a |correos idiomas disponibilidad | de atencion satisfaccion a
idiom a) los alumnos electrénicos; disponibles de los mismos | estudiantil. los alumnos
P!
L. Reducir el Elaboracion de
Préacticas ntimero de materiales Atender las
p rofesionales . trémites y informativos y |solicitudes que
Mejorar hojas realizar los alumnos
(Dep artamento Aplicar capacitacion  |impresas promocién presenten en |Aplicar
de p racticas encuesta de de alumnos utilizadas acerca de la la plataforma | encuesta de
. satisfaccion a | que prestan durante el disponibilidad | de atencion satisfaccion a
p rofesional es) los alumnos apoyo proceso de los mismos | estudiantil. los alumnos
Inspeccion de
la
disponibilidad
de los Elaboracion de
recursos Reducir materiales Atender las
Tramites para tecjn(_)légicos tiempf.)ls de informativos y |solicitudes que
) ., (pagina de atencién por realizar los alumnos
titulacion Aplicar internet, redes | parte de la promocion presenten en | Aplicar
(Titu | ac | é n y encuesta de sociales, coordinacién acerca de la la plataforma | encuesta de
L. satisfacciéon a | correos para atender | disponibilidad |de atencion satisfaccion a
Seg uimi ento) los alumnos electrénicos) dudas de los mismos | estudiantil. los alumnos
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5.2 Uso de las Tecnologias de la Informaciéon como apoyo

Como se mencioné anteriormente, las Tecnologias de la Informacion se han
convertido en un aspecto importante de nuestra vida diaria. De acuerdo con datos
publicados en la pagina que desarrolla la ciencia de los datos, DATAREPORTAL, en
el afio 2021 el uso promedio del intente entre los paises fue cercano a las 7 horas
diarias, mientras que en México el uso fue considerablemente superior con mas de 9
horas de uso diarias. También este portal sefiala que mas de la mitad de la poblacién
mundial ya se encuentra usando Smartphone, redes sociales e internet (Kepios,
2021), por lo que la implementacion de herramientas que hagan uso del internet, los
Smartphone y las redes sociales, les serviria a la Facultad para facilitar los procesos

y aumentar el flujo de la informacion.

Al igual que el modelo canvas utilizado en este trabajo derivo de la idea del autor Alex
Osterwalder (Osterwalder & Pigneur, 2010) , originalmente creado para desarrollo
empresarial, también existen otras herramientas que pueden ser adaptadas para el
uso en la facultad.

Tal es el caso de los programas informaticos desarrollados para la atencién y manejo
de las relaciones con los clientes (CRM por sus siglas en ingles. Con este tipo de
programas se puede aliviar los aspectos negativos que mas repitieron los alumnos en
los canvas estudiantiles: Falta de atencion y desconocimiento del estado de su

solicitud o proceso.

Al hacer la combinacién con el internet y el Smartphone se puede crear un ambiente
en el que el alumno pueda solicitar informacion en cualquier momento y consultar el
status de su proceso. Si bien la implementacion de CRMs podria significar una
dificultad en la fase inicial, debido a la curva de aprendizaje natural que existe al
aprender a utilizar una nueva herramienta, la automatizacion que puede llegar a
brindar, se traduciria en reduccion de carga de trabajo para los profesores y el

personal administrativo que la utilicen.
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