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Resumen

La identificacion de los atributos de calidad percibidos por los alumnos en disciplinas de Administracion y de Con-
tabilidad para el estudio de costes se constituye en el objetivo de esta pesquisa. Los sujetos sociales fueron 126
académicos que cursaron las disciplinas de Coste Aplicado a la Administracion, Contabilidad de Costes, y Analisis
de Costes, correspondiendo al total de los estudiantes del semestre en que la pesquisa fue realizada. El estudio fue,
por tanto, de caracter censitario. La institucion pesquisada es una universidad publica, con cursos de posgraduaci-
on en nivel de master y doctorado en Ciencias Contables y Administracion, con destaque en la region Sur del Bra-
sil. El delineamiento de pesquisa fue exploratorio, con método cualitativo en su primera parte, y descriptivo, con
método cuantitativo, en la fase posterior. Los datos fueron colectados por medio de un cuestionario estructurado,
con cuestiones abiertas, adoptando la Técnica de Incidente Critico. Se adopto el analisis de contenido para clasifi-
car las verbalizaciones de los respondientes en unidades de significados, categorizandolas. Esas categorias fueron
transformadas en variables categoricas, en la segunda fase de la pesquisa, siendo analizadas por medio de proce-
dimientos estadisticos. Los resultados evidenciaron que los atributos de calidad constituyeron determinado Eje,
siendo que en la disciplina de Analisis de Costes privilegiaron la calidad del docente. En la disciplina Contabilidad
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de Costes, los académicos evidenciaron como atributo relevante el comprometimiento del profesor y la aplicaci-
on de ejemplos practicos. En la disciplina de Coste Aplicado a la Administracion, los resultados sefializaron como
atributos de calidad el entendimiento de la materia, el esclarecimiento de dudas y didactica del profesor.

Palabras clave: Atributos de calidad. Ensefianza superior. Disciplinas de costes.
1. INTRODUCCION

La competencia que se verifica actualmente en el ambito de las Instituciones de Ensefianza Supe-
rior (IES) confiere destaque a las evaluaciones sobre la calidad de la ensefanza ofrecida y percibida por
sus alumnos. Preocupadas en mantener y atraer alumnos, las [ES se dedican a buscar altos niveles de ca-
lidad, cuya evaluacion, por parte de los alumnos y de 6rganos externos, puede ser determinante para su
adecuado desempefio académico y econdmico.

La identificacion de los atributos de calidad percibidos por los alumnos en disciplinas de Admi-
nistracion y de Contabilidad para el estudio de Costes se constituye en el objetivo de esta pesquisa.

Para proceder a esa evaluacion sobre la calidad percibida en la ensefianza superior, los investi-
gadores acostumbran a utilizar modelos y mecanismos disponibles para evaluacion de servicios, ade-
cuandolos a las especificidades del area de ensefianza. De esa forma, se observan estudios nacionales e
internacionales midiendo la satisfaccion de los alumnos, en la condicion de consumidores de servicios
educacionales, utilizando métodos variados, como las dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeitha-
ml e Berry (1994), los constructos indicados por Paswan e Young (2002), el Modelo Kano (KANO et al.,
1984), y el gap de mejoria (TONTINI; SILVEIRA, 2007).

Reconocida la necesidad de verificar cudl la evaluacion de los alumnos sobre los servicios re-
cibidos, el presente estudio adopta la evaluacion de atributos de calidad, combinada con la técnica de
incidente critico para atender a los objetivos del estudio.

Los modelos de evaluacion de atributos de calidad han sido adoptados por las Instituciones de En-
sefianza Superior (IES) en el sentido de amparar y de dar connotacion cientifica a los estudios realizados,
segun revisiones de literatura en estudios nacionales, como los de Figueredo (2005); Walter (2006); Mainar-
des (2007) e Deschamps (2007). Los modelos revisados son adoptados en estudios de caracter cuantitativo.

La Técnica de Incidente Critico se presenta como modelo adecuado para evaluacion de atributos
de calidad cuando se pretende desarrollar estudio cualitativo. Estudios con este procedimiento fueron
desarrollados por Mondini (2006) y Mondini, Silveira e Tontini (2007), siendo que revisan los estudios
que adoptan la Técnica de Incidente Critico destinados para la ensefianza superior, al investigar los atri-
butos de satisfaccion apuntados por alumnos del curso de Administracion, en el nivel de posgraduacion,
en los Estados de Santa Catarina y de Parand. También el estudio de Zwierewicz (2008) debe ser citado,
una vez que adopt6 esta técnica del incidente critico en su estudio. Las respuestas obtenidas fueron tra-
tadas por medio de la Técnica de Analisis de Contenido, con el intuito de analizar, segun la percepcion
de los discentes, los atributos de calidad en la prestacion de servicios de los programas de posgraduacion
en Administracion de la Furb y de la UFSC, ambas del Estado de Santa Catarina.

Adicionalmente, los estudios de los atributos de calidad en la ensefianza superior pueden ser iden-
tificados no so6lo en relacion a los cursos que la IES oftrece, sino también en lo que ataiie a las disciplinas
que componen sus cursos. Athiyaman (1997) argumenta que, en la ensefianza superior, cada disciplina
deberia ser tratada como una transaccion o una prestacion de servicios. Con base en ese argumento, se
justifica el interés en investigar disciplinas del area de costes en cursos de graduacion en Administracion
y Ciencias Contables, por medio de la Técnica de Incidente Critico.

La eleccion de las disciplinas evaluadas se justifica por la relevancia de los costes en la gestion
empresarial y en los niveles de competitividad de las organizaciones. El 4rea de costes ha sido conside-
rada como determinante para conferir a las empresas mayores niveles de competitividad y rentabilidad.
El conocimiento profundizado de la apuracion y gerenciamiento de costes garantiza calculos precisos
para identificacion de los precios practicados por las empresas, permitiendo ganancias de eficiencia e

REPeC - Revista de Educacao e Pesquisa em Contabilidade, ISSN 1981-8610, Brasilia, v. 6, n. 4, art. 3, p. 383-398, oct./dic. 2012



rep:c

Atributos de Calidad en Disciplinas de Administracion y Ciencias Contables dirigidas al Estudio de Costes: 385
el Punto de Vista de los Discentes

indicadores confiables sobre la empresa. Reforzando la relevancia del tema, se puede citar Ravenscroft,
Rebele, Pierre e Wilson (2008), cuando, en editorial del Journal of Accounting Education, resaltan la im-
portancia de las disciplinas de Contabilidad y sus sub-areas, ahi incluidas, entre otras, las disciplinas de
costes. El argumento de los autores se basa en el papel desempefiado por la Contabilidad en las instancias
empresariales, gubernamentales, educacionales y en organizaciones no gubernamentales, afirmando que
la Contabilidad contribuye para moldear la sociedad. Por otro lado, profesionales mal preparados podrian
provocar grandes dafios en las organizaciones en las cuales estuvieren inseridos.

2. REVISION DE LA LITERATURA

Segtin censo del Instituto Nacional de Estudios y Pesquisas Educacionales Anisio Teixeira (Inep)
(BRASIL, 2009), en relacion a los cursos presenciales de nivel superior, en el afio 2007 existian en el Brasil
798.755 alumnos matriculados en cursos de graduacion en Gerenciamiento y Administracion y otros 190.971
alumnos matriculados en cursos de Cincas Contables. En aquel afio, 7.158 alumnos concluyeron sus estudios en
el area de Administracion y 2.492 alumnos concluyeron el curso de Ciencias Contables. LL.a comparacion entre
los niimeros de alumnos matriculados y los concluyentes sefializan para una parte significativa de desistencia
o para la conclusion en plazo superior al previsto para cumplimiento de la relacion curricular de asignaturas.

Al justificar la necesidad de mensurar la satisfaccion del consumidor, Gongalves et al. (2008) afir-
man que la satisfaccion indicada esta relacionada con la calidad del servicio prestado, afiadiendo que una
gran dificultad en esa mensuracion es identificar diferentes atributos que puedan representar los aspectos
relacionados a la calidad, en la perspectiva del consumidor. La identificacion de tales atributos permitiria
la concentracion de esfuerzos con vistas al avance en la satisfaccion del cliente.

En ese sentido, Souza, Alves e Buss (2008) condujeron un estudio con 356 estudiantes del curso
de graduacion en Administracion de la Universidad Federal de Mato Grosso do Sul, presentandoles dos
cuestiones abiertas: “;qué le agrada mas en el curso?” y “;qué le desagrada mas en el curso?”. Al some-
ter los resultados a un anélisis de contenido, obtuvieron como resultado la informacion de que, para los
alumnos de la modalidad presencial, el factor que mas agrada y que mas desagrada a los estudiantes de
aquella institucion esta relacionado a la Estructura Curricular y, en a continuacion, aparece el Cuerpo
Docente. Para los alumnos de la modalidad de ensefianza a distancia, el orden de importancia se invierte,
con el Cuerpo Docente en primer lugar, seguido por la Estructura Curricular.

De manera similar, pesquisa con 130 estudiantes del curso de Administracion de la Universidad
Federal de Lavras busco identificar los atributos de satisfaccion de los alumnos. De esta vez, no obstante,
el instrumento de colecta de datos se caracterizaba como cuestionario estructurado y los resultados so-
metidos al andlisis estadistico. Los investigadores encontraron las siguientes variables significativamen-
te correlacionadas a la nota dada por los alumnos al curso: a) la motivacion que los profesores despier-
tan en los alumnos; b) el dominio por parte de los profesores, del contenido impartido en las disciplinas;
y ¢) la calidad del acervo proporcionado para el curso de Administracion (GONCALVES et al., 2008).

También con abordaje cuantitativo, se puede citar estudio realizado con los estudiantes del curso
de Ciencias Contables de la Universidad Federal de Santa Maria. Con la participacion de 224 respondien-
tes, la pesquisa se baso en constructos presentados en el modelo de ecuaciones estructurales de Paswan
e Young (2002). La pesquisa encontré como resultado que los constructos Envolvimiento del Profesor e
Interés del Estudiante influencian positivamente la satisfaccion general de los estudiantes en relacion al
curso (VIEIRA; MILACH; HUPPES, 2008).

Otro estudio nacional visando a la mensuracion de la satisfaccion de alumnos con sus cursos enfoco
los cursos de Administracion, Economia y Contabilidad de la Universidad de Sao Paulo, utilizando abor-
daje bastante distinto de las anteriores. La satisfaccion de los alumnos con el curso fue evaluada a partir de
la pesquisa con ex-alumnos y evalu6 su relacion con la situacion profesional por ocasion de la pesquisa. La
pesquisa contd con la participacion de 153 respondientes y el instrumento consto de un cuestionario semies-
tructurado basado, principalmente, en los criterios de evaluacion de los cursos del MEC y de la Capes. Como
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resultado de la pesquisa, los autores identificaron que el item de mayor relevancia entre los alumnos a res-
pecto del curso y universidad es la facilidad de ingresar en el mercado de trabajo. Adicionalmente, los alum-
nos que estan en mejor situacion profesional coinciden con aquellos que atribuyeron las mayores notas a sus
cursos de graduacion. Los autores sugieren que la actuacion de los profesores en el sentido de influenciar el
futuro profesional de los alumnos podria generar como resultado un sentimiento de orgullo tras la gradua-
cion, caracterizando la satisfaccion de los ex-alumnos con su curso e institucion (MURITIBA et al., 2008).

La revision de los trabajos permitio observar que hay una variedad de métodos y constructos
siendo utilizados por los investigadores para evaluar la satisfaccion de los alumnos. Ese hecho pue-
de sugerir que los investigadores del area atin no estén convictos sobre cudles sean los abordajes mas
adecuados para alcanzar sus objetivos.

Por otro lado, la relevancia del tema en funcion del cuadro de competencia que se presenta en el Bra-
sil es consenso en todos los trabajos revisados (MURITIBA et al., 2008; GONCALVES et al., 2008; WAL-
TER; TONTINI; FREGA, 2008; SOUZA; ALVES; BUSS, 2008; VIEIRA; MILACH; HUPPES, 2008).

De manera complementaria, existen estudios que demuestran la importancia de la lealtad de los
estudiantes para la supervivencia y prosperidad de las Instituciones de Ensefianza Superior (IES) (MAR-
QUES; BRASIL, 2008), asi como el hecho de que la lealtad consistiria en un indicador de la efectividad y
calidad de la ensenianza (WALTER; TONTINI; FREGA, 2008). En esos dos trabajos (MARQUES; BRA-
SIL, 2008; WALTER; TONTINI; FREGA, 2008), la satisfaccion con el curso y la calidad percibida apa-
recen entre los factores de mayor impacto para la lealtad de los alumnos. De esa forma, alumnos satisfe-
chos y que perciban la calidad de sus instituciones podrian contribuir para promover la entrada de nuevos
alumnos, favorecer el retorno de los alumnos para cursos de posgraduacion, asi como proporcionar otras
formas de relacionamiento que permitan a las instituciones mejorar su desempefo econdmico y financiero.

No obstante, la mayoria de los trabajos revisados con referencia a la evaluacion de los cursos en
las areas de Administracion y Contabilidad estdn mas enfocadas en cuestiones relativas a: a) ensefian-
za y aprendizaje, como practica y formacion docente (SALM; MENEGASSO; MORAES, 2007; AN-
DERE; ARAUJO, 2007; LACOMBE et al., 2007); b) técnicas y metodologias de ensefianza (SOARES;
ARAUIJO, 2008; GUADALUPE AMADORMEZA et al., 2007; CUERVO TAFUR; DUQUE ROLDAN;
GOMEZ MONTOYA, 2007; GARCIA RAMIREZ; CALATAYUD GALINDO, 2007; PADOAN et al.,
2007); c) curriculos (SILVA, 2007; SCHLINDWEIN; DOMINGUES, 2007; CAPACCHI et al., 2007).

En estudios nacionales, conviene destacar que, en el rol de los estudios, analizando atributos en
disciplinas de cursos en las areas de Administracion y Ciencias Contables, el estudio de Silveira, Appio
e Domingues (2008) es lo que mas se asemeja a este. El estudio identific6 los atributos de calidad de la
disciplina de Coste Aplicado a la Administracion, con método cualitativo y cuantitativo. La pesquisa
contd con la participacion de 80 académicos del curso de graduacion en Administracién que cursaron
tal disciplina en una de los cinco grupos ofrecidos en el aio de 2007 de una IES de Santa Catarina. La
Técnica de Incidente Critico fue adoptada para la colecta de datos de la pesquisa, los cuales fueron
analizados por medio del analisis de contenido. Los factores de calidad, con predominancia de satis-
faccion para esta disciplina fueron: didactica del profesor, entendimiento de la materia y atencion dedi-
cada a los alumnos/esclarecimiento de dudas. Las insatisfacciones se revelaron en la distribucion de la
materia y de la carga horaria y en la postura de un profesor (hablar muy bajo y de forma inexpresiva).
Los alumnos sugirieron que hubiese mayor utilizacioén de clases practicas en la disciplina, utilizando
softwares especificos del tema, teniendo como lugar de aprendizaje los laboratorios de informatica.

En la literatura internacional, es posible encontrar relatos de varios estudios sobre la satisfaccion de usu-
arios de servicios. De entre ellos, un estudio realizado en los Estados Unidos (MERSHA; ADLAKHA, 1992)
busco identificar los atributos de calidad de servicios en diferentes sectores, incluyendo el sector de ensefianza
superior. Los atributos relatados como siendo los de mayor impacto para servicios de buena calidad fueron:
buena voluntad para corregir errores, conocimiento, minucia/exactitud del servicio y consistencia/confiabilidad.
De manera opuesta, los servicios de baja calidad presentan como atributos: reluctancia para corregir errores,
falta de conocimiento, indiferencia o actitud “a mi no me importa” y rudeza en el tratamiento. La metodologia
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del trabajo se inici6 con el listado de atributos por parte de 25 estudiantes de MBA, cuyos items que mas apa-
recieron compusieron una lista previa sometida a estudiantes de graduacion. Los respondientes sefialaron los
atributos con los cuales concordaban y tenian libertad para incluir otros atributos que juzgasen adecuados.

Athiyaman (1997), en estudio longitudinal realizado con alumnos de una universidad austra-
liana, encontrd soporte para afirmar que la calidad percibida es consecuencia de la satisfaccion de los
estudiantes. En el estudio, el autor abord¢ la satisfaccion de los estudiantes en relacion a cada discipli-
na, afladiendo que las experiencias mas recientes ejercen mayor efecto sobre la calidad percibida en
relacion a eventos anteriores. De esa forma, cada oferta de servicio, entendida por el autor principal-
mente en términos de disciplina cursada, deberia ser interpretada como una nueva oportunidad para la
universidad mejorar la calidad percibida por sus estudiantes.

A tales estudiantes fue presentada la siguiente cuestion: “;qué significa para usted la calidad
de la ensefianza?”. Los resultados obtenidos demostraron que los alumnos valorizan a los profesores
y a lared de soporte de la institucidon, con destaque para los primeros. Los alumnos argumentaron que
muchos de los factores que contribuyen para la ensefianza de alta calidad estan relacionados a estilos
particulares de ensefianza y aprendizaje, con muchos alumnos apuntando que atribuian gran valor a
profesores que eran animadores, constructivos, positivos y transmitian entusiasmo por su asunto.

Aunque la revision procedida para el presente estudio no haya identificado estudios internacio-
nales que citasen explicitamente la utilizacion de la técnica del incidente critico en el area de ensefian-
za superior, identifico un estudio cuyo objetivo fue evaluar la utilizacion de la técnica en la literatura
de marketing internacional. Como resultado, se obtuvieron 141 articulos publicados en periddicos y
eventos internacionales en el periodo de 1975 a 2003, de los cuales 43 tenian como objetivo medir la
evaluacion de la satisfaccion del consumidor, especialmente la calidad del servicio y la satisfaccion
del consumidor (GREMLER, 2004). El autor afiadié que el uso de la técnica es preferido para estudios
involucrando a prestadores de servicios directos al consumidor, cuya ocurrencia es observada, entre
otras, en las instituciones de ensefianza superior.

De esa forma, se juzgo6 adecuada la utilizacion de la Técnica de Incidente Critico en el presente
estudio como herramienta para identificar los atributos de calidad en la ensefianza superior.

3. METODO DE PESQUISA

Este trabajo, de naturaleza tedrico-empirica, se caracteriza por ser exploratorio, con método
cualitativo en su primera fase, seguido de método cuantitativo en la segunda fase.

Tratandose de estudio direccionado a la identificacion de los atributos de las disciplinas de Costes,
en los cursos de Administracion y de Ciencias Contables, la investigacion considerd el Centro de Cien-
cias Sociales Aplicadas de la universidad pesquisada. Después del mapeado de las disciplinas, se identi-
ficaron los siguientes cursos y disciplinas: en el curso de Administracion, la disciplina “Coste Aplicado a
la Administracion”; en el curso de Ciencias Contables, las disciplinas “Contabilidad de Costes” y “Ana-
lisis de Costes”. La disciplina “Coste Aplicado a la Administracion” fue impartida por cinco diferentes
profesores en cinco grupos; la disciplina “Contabilidad de Costes” fue impartida por un profesor en dos
grupos; y la disciplina “Analisis de Costes” fue impartida en un tnico grupo y por un Unico profesor.

Inicialmente, para identificar y caracterizar las disciplinas de Costes, fue adoptada la pesquisa
documental, basada, principalmente, en el analisis de los planes de ensefianza de los profesores, los
cuales se constituyeron en fuentes primarias.

La poblacion de pesquisa fue definida de forma intencional, por conveniencia, tratindose de estu-
dio censitario. La eleccion de la IES se justifica por figurar entre las mayores y mas conceptuadas univer-
sidades del Estado de Santa Catarina. Los sujetos sociales de la pesquisa de campo fueron los académicos
que cursaron estas disciplinas en el semestre inmediatamente anterior al semestre en que la pesquisa fue
aplicada, completando el total de 126 académicos, siendo 80 de la disciplina “Coste Aplicado a la Ad-
ministracion”; 24 de la disciplina “Contabilidad de Costes”; y 22 de la disciplina “Analisis de Costes”.
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La proxima etapa de la pesquisa se caracterizo por la adopcion de la técnica de incidente critico
para analizar los factores de satisfaccion e insatisfaccion en relacion a las disciplinas. Johnston (1995),
en pesquisa para determinar factores de satisfaccion e insatisfaccion en usuarios de servicios banca-
rios, destaco la calidad de las respuestas que obtuvo al utilizar la técnica de incidente critico. El autor
relatd que varias respuestas excedian las 100 palabras, con riqueza de detalles. El instrumento de co-
lecta de datos fue construido en conformidad con lo que determina la Técnica.

De acuerdo con Hayes (2001), la elaboracion de incidentes criticos involucra dos pasos: en el pri-
mer momento, para obtener informaciones especificas sobre el servicio, los clientes son entrevistados; a
continuacion, en el segundo momento, la informacion obtenida es clasificada en grupos, en que cada grupo
refleja una dimension de la calidad. Las personas entrevistadas deben ser clientes efectivos, que hayan te-
nido varias interacciones con el prestador del servicio, pues deberan dar ejemplos especificos de la calidad.

El estudio de tales incidentes tiene por finalidad, conforme Esteban (2000), identificar qué fa-
ses de un proceso de prestacion de servicio son fundamentales y en cuales de ellas pueden surgir pro-
blemas. Se constituye, entonces, una manera alternativa para crear un entendimiento sobre como los
clientes perciben la calidad de un dato servicio (GRONROOS, 2003).

Para el autor, la Técnica del Incidente Critico enfoca la obtencion de informaciones de clientes
acerca de los servicios y productos que reciben, siendo su principal ventaja la utilizacion de los pro-
pios clientes para definir sus necesidades, no confiando solamente en los estandares de la organizaci-
on para determinacion de esas necesidades.

Asi, un cuestionario estructurado, con dos cuestiones abiertas, fue presentado a los académicos
solicitando que describiesen un incidente que generd satisfaccion o insatisfaccion en relacion a la dis-
ciplina cursada en el semestre anterior. En la ocasion de la colecta de datos, fue solicitado a los acadé-
micos, de forma complementaria, que indicasen solucion al incidente o mejorias a las disciplinas. To-
dos los académicos aceptaron participar, siendo ofrecido tiempo suficiente para que pudiesen discurrir
sobre las cuestiones formuladas. La aplicacion de los cuestionarios fue realizada en sala de clase, con-
ducida presencialmente por uno de los autores del trabajo, mediante consentimiento de los profesores.

La técnica del incidente critico permite a los respondientes que expresen sus percepciones con
sus propias palabras, clasificandolas en factores de satisfaccion o insatisfaccion. Por otro lado, sus
desventajas estan relacionadas a la posibilidad de que las personas muden su evaluacion sobre los in-
cidentes criticos en funcion del tiempo transcurrido desde el evento. Ademas de eso, puede acontecer
que las personas no consideren los incidentes que estén dentro de su zona de tolerancia (JOHNSTON,
1995). De esa forma, sus respuestas tienden a quedar mas concentradas en incidentes extremos en tér-
minos de satisfaccion o insatisfaccion.

El analisis y la interpretacion de los datos fueron procedidas en dos etapas: en la primera, las
respuestas colectadas por medio de la técnica de incidente critico fueron examinadas con la adopcion
del analisis de contenido. Segtin Bardin (1977, p. 38), “El analisis de contenido aparece como un con-
junto de técnicas de andlisis de las comunicaciones, que utiliza procedimientos sistematicos y objeti-
vos de descripcion del contenido de los mensajes”. Asi, las respuestas de los cuestionarios fueron in-
terpretadas, clasificadas y agrupadas en atributos considerados como Unidades de Significados (US).
Esas categorizaciones de satisfaccion/insatisfaccion resultaron en diez dimensiones, que fueron con-
sideradas como variables categoricas, amparando la continuidad de la pesquisa.

La segunda etapa, de analisis cuantitativo, consider6 la conversion de esas categorizaciones
en variables categoricas, utilizando en seguida el Analisis Factorial (ACP). Este tipo de andlisis ge-
neralmente evidencia el relacionamiento entre variables/atributos que no habian sido identificados en
la primera parte, de analisis cualitativo. Segiin Hair Jr. et al. (2005, p. 388), esta “[...] es una técnica
estadistica multivariada que puede sintetizar las informaciones de un gran nimero de variables en
un numero mucho menor de variables o factores”. Mapas factoriales son presentados para la visua-
lizacion del resultado encontrado. El analisis cuantitativo contd con el soporte del software LHstat
(LOESCH; HOELTGEBAUM, 2005).
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4. RESULTADOS DE PESQUISA

Los resultados son descritos resaltando aquellos encontrados en el andlisis estadistico. De mane-
ra complementaria, se presenta parte de las expresiones de alumnos obtenidas por ocasion de la colecta
de datos a fin de mejor ilustrar los resultados de la presente pesquisa.

Inicialmente, se presentan las caracteristicas generales de las disciplinas, cuyos datos fueron obte-
nidos durante la pesquisa documental realizada en los planes de ensefianza de las disciplinas en estudio:

Coste aplicado a la administracion: 1) Carga horaria semestral tedrica y practica = Tedrica: 72h
y Préctica: cero; 2) Créditos tedricos y practicos = Teoricos: 4 y Practicos: cero; 3) Categoria: Disciplinas
obligatorias; 4) Ementa: Costes industriales. Contabilidad Decisoria y Costes para Planificacion. Decisi-
on y Control. Campo de Aplicacion de la Contabilidad de Costes. Estructura de la Contabilidad de Cos-
tes en la Empresa. Sistema de Costeo Integral y Variable. Control y Registro de los Stocks de Materiales,
Productos Acabados y en Elaboracion. Criterios de Apropiacion de Costes Indirectos. Calculo del Punto
de Equilibrio. Formacion del Precio de Venta.

Contabilidad de costes: 1) Carga horaria semestral tedrica y practica = Tedrica: 72h y Practica:
cero; 2) Créditos tedricos y practicos = Teoricos: 4 y Practicos: cero; 3) Categoria: Disciplinas obliga-
torias; 4) Ementa: Introduccion a la Evolucion de la Contabilidad de Costes y la Terminologia Conta-
ble. Vision Sistémica de Costes. Costes para Valoracion de los Stocks. Esquema Basico de Costeo y la
Departamentalizacion. Sistemas de Costeo. Aspectos Fiscales Relativos a la Evaluacion de los Stocks.

Analisis de costes: 1) Carga horaria semestral tedrica y practica = Tedrica: 72h y Préctica: cero;
2) Créditos tedricos y practicos = Tedricos: 4 y Practicos: cero; 3) Categoria: Disciplinas obligatorias;
4) Ementa: Conceptuacion, Gerenciamiento y Control de los Stocks, Principios de Analisis, Evolucion
de los Métodos Gerenciales, Objetivos y Herramientas. Analisis del Margen de Contribucion: Concep-
tuacion, Contribucion por Producto, Contribucion por Departamento, Factor Limitativo. Analisis del
Punto de Equilibrio y del Grado de Impulso Operacional. Utilizacion de los Costes para Determinacion
del Precio de Venta: Formacion de Precios, Coste Financiero, los Gastos Fijos y los Costes Financieros.

En la etapa de colecta de datos con los académicos, se utilizé la técnica del incidente critico. Los
académicos respondieron al cuestionario manifestdindose libremente sobre un incidente que gener6 sa-
tisfaccion o insatisfaccion en relacion a la disciplina cursada en el semestre anterior, ademas de ser invi-
tados a indicar solucion al incidente o mejorias a las disciplinas.

Considerando el conjunto de las disciplinas analizadas, los 10 topicos que sobresalieron entre los inci-
dentes criticos fueron: Distribucion de la Materia y Carga Horaria; Entendimiento de la Materia; Ejemplos Prac-
ticos; Didactica del Profesor; Material Disponible; Formas de Evaluacion; Atencion a los Alumnos/Esclarecer
Dudas; Comprometimiento; Calidad del Docente; y Las Facilidades de Laboratorios/Ordenadores/Internet.

De entre las soluciones de mejorias para las disciplinas, aquellas que se destacaron estan relatadas
en el Cuadro 1, con la demanda de los alumnos por la realizacion de mas ejercicios practicos:

Disciplina Curso Sugestiones presentadas

Un semestre mas para esta disciplina.

Coste Aplicado a la Administracién Mas pruebas y ejercicios.

Administracion Limitar el ntimero de alumnos de la disciplina, adecuandolos a los
laboratorios y la capacidad légica de posibilidad de ensefianza.

El profesor deberia hacer clases diferenciadas e intentar tener mas

Contabilidad de Costes Ciencias Contables .
autoridad en sala de clase.

Mas ejemplos practicos como forma de evaluacion de los alumnos.

Analisis de Costes Ciencias Contables . . .
Traer la realidad de las empresas para el medio académico.

Cuadro 1: Sugestiones de mejorias para las disciplinas relacionadas al area de Costes
Fuente: Datos de la pesquisa, 2008
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En la préxima fase de la pesquisa, las dimensiones de satisfaccion/insatisfaccion fueron identifi-
cadas y definidas a priori, por medio del analisis de contenido de los datos colectados de los respondien-
tes, durante la etapa cualitativa de la pesquisa, en relacion a cada disciplina: Coste Aplicado a la Admi-
nistracion; Contabilidad de Costes; y Analisis de Costes.

Para iniciar el tratamiento estadistico de los datos, se decidio por la utilizacion de diez dimensio-
nes de satisfaccion/insatisfaccion. La Tabla 1 presenta las dimensiones identificadas.

Para obtener los indices representativos de satisfaccion/insatisfaccion, se procedio a analisis in-
dividualizado de los atributos, se atribuy6 porcentaje para cada indicacion en la cuestion satisfaccion,
extrayendo de ese porcentual, cuando mencionados, las indicaciones de insatisfaccion. Para cada atribu-
to en relacion a cada disciplina, los indicadores positivos representan satisfaccion y, cuando negativos,
significa que sobresale la insatisfaccion.

Tabla 1: Distribucion de las categorias/atributos de satisfaccion/insatisfaccion en la pesquisa cualitativa

Casos Atributo Coste Aplicado a la Contabilidad Analisis de

Administraciéon O de Costes Costes
1 AT1 distribucion de la materia y carga horaria -8,82 9,53 -4,54
2 AT?2 entendimiento de la materia 10,07 -9,52 0,00
3 AT3 ejemplos practicos 0,23 4,76 -22,73
4 AT4 didactica del profesor 8,62 -9,52 13,64
5 AT5 material disponible 0,50 9,52 9,09
6 AT6 formas de evaluacion -0,67 14,29 9,09
7 AT7 atencion a los alumnos/aclarar dudas 5,88 0,00 -0,45
8 AT8 comprometimiento 0,61 0,00 -18,18
9 AT9 calidad del docente -0,50 -38,10 18,18
10 AT10 laboratorios/ordenadores/internet -2,61 0,00 -9,09

Fuente: Datos de la pesquisa, 2008

Cabe destacar que otras dimensiones encontradas durante la colecta de datos, y que se refieren a
la insatisfaccion, no fueron utilizadas en el tratamiento estadistico, por tratarse de problemas muy especi-
ficos y puntuales, siendo: el profesor habla muy bajo y répido; falta de autoridad del profesor; y numero
excesivo de alumnos en sala de clase.

De pose de las categorizaciones, fueron generadas informaciones en una matriz de correlacion (factor
matrix) entre los atributos originales y los factores encontrados en la fase cualitativa de la pesquisa. Segun Perei-
ra (1999, p. 124), “La matriz utilizada para interpretacion de los resultados de un analisis factorial es una ‘matriz
rodada’, que nada mas es que un artificio para proveer mayor distincion de las relaciones encontradas”. Vectores
de presentacion de los atributos proximos al Eje 1 son de alta contribucion, o sea, son aquellos que desempefian
un papel mas relevante en el andlisis y son atributos de fuerte correlacion positiva. En seguida, se investigan los
componentes del Eje 2, que también tiene representacion significativa, pero en menor proporcion. La importan-
cia de cada Eje es medida por la contribucion de la inercia y su autovalor (LOESCH; HOELTGEBAUM, 2005).

Adicionalmente, los atributos fueron evaluados por la matriz de componentes estando, por tanto, conte-
nidas en el intervalo [-1 a+1] (HAIR JR. et al., 2005, p. 396). Cuanto mayor el valor absoluto de una carga de fac-
tores, mas importante es el factor (atributo). Segtin investigadores en administracion, para importantes cargas de
factores: +/0,30 son considerados aceptables; +/0,50 son moderadamente importantes; +/0,70 son muy importan-
tes. (HAIR JR. etal., 2005). A continuacion, los atributos con comunalidades (<0,60) fueron excluidos del analisis.

A seguir, se demuestra una representacion mas precisa de los atributos que mejor explican las si-
militudes de satisfaccion entre las disciplinas, incluyendo las correlaciones de los atributos de satisfac-
cioén/insatisfaccion de las disciplinas de Coste Aplicado a la Administracion, Contabilidad de Costes y
Analisis de Costes verificadas y confirmadas por la matriz de correlacién y matriz de componentes.
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4.1 Matriz de correlacion y matriz componentes de la satisfaccion/insatisfaccion para las
disciplinas de Coste Aplicado a la Administracion, Contabilidad de Costes y Analisis de Costes.

Se puede mencionar la existencia de cuatro grupos de atributos que mantienen fuerte correlacion
positiva entre si.

Vector 1: AT9 — cualidad del docente;

Vector 2: AT1 — distribucion de material y carga horaria; AT6 — formas de evaluacion; ATS mate-
rial disponible; AT10 — laboratorios/ordenadores/internet.

Vector 3: AT8 — comprometimiento del docente; AT3 — ejemplos practicos;

Vector 4: AT4 — didactica; AT7 atencion a los alumnos/esclarecer dudas; AT2 — entendimiento
de la materia.

El1'V1 se opone al grupo del V3 y los atributos del V2 se oponen a los atributos del V4, esto es, los atri-
butos de un grupo se correlacionan negativamente con los atributos del otro vector. Por su vez, los atributos del
grupo V1 mantienen correlacion insignificante con los atributos del grupo V2 y el V4, y asi sucesivamente.

El vector 1 (Figura 1) indica que el atributo AT9 — calidad del docente fue evaluado por los aca-
démicos de la disciplina de Analisis de Costes (ANALCUST) como el principal atributo de calidad de
esta disciplina. Para los alumnos, se destacan entre las caracteristicas destacadas del profesor el “co-
nocimiento y dominio del contenido” y “la complejidad y secuencia logica utilizada para ministrar la
materia”. Segun Walter (2006), los alumnos declaran que sentirse seguro con relacion a la ensefianza
recibida esta relacionado con el nivel de conocimiento de los profesores.

En contrapartida, opuesto a este atributo, los académicos evidencian alto grado de insatisfac-
cion con relacion al atributo AT3 — ejemplos practicos declaran estos ser formas de “expresar la reali-
dad”. Domingues e Grande (2007) también concluyeron que la ensefianza de coste ABC se constituia
en explanacion teorica y aplicacion de ejercicios, casos practicos y estudios de caso, lo que ratifica las
solicitudes de los alumnos de esta disciplina.

Se observa que el atributo considerado de alta satisfaccion para los académicos de la disciplina
de Analisis de Costes (Vector 1) posee significativa discrepancia cuando comparado a la disciplina de
Contabilidad de Costes (Vector 3). Observando los atributos analizados por los alumnos de la discipli-
na “Contabilidad de Costes” (CONTCUST), se perciben AT8 — comprometimiento del profesor, el cual
se destaca por la “voluntad de dar clase” —; y AT3 — ejemplos practicos. Los alumnos declaran que “el
profesor (...) torno la disciplina simple, ilustrando con ejemplos practicos”. Estos son considerados atri-
butos de calidad de esta disciplina, al paso que esos atributos son opuestos a la disciplina de Analisis de
Costes. Cabe destacar que las dos disciplinas comparadas hacen parte del curso de Ciencias Contables.

Los resultados encontrados, en los cuales la satisfaccion de los alumnos esta fuertemente re-
lacionada con la actuacion de los profesores, refuerzan los resultados de estudios anteriores en las li-
teraturas nacionales (DOMINGUES; GRANDE, 2007; VIEIRA; MILACH; HUPPES, 2008, GON-
CALVES et al., 2008) e internacional (HILL; LOMAS; MACGREGOR, 2003).

Cuando de la evaluacion de la disciplina de Coste Aplicado a la Administracion (CUSTOAPL), los datos
sefalizan (Vector 4) atributos positivos AT2 - entendimiento de la materia. En las expresiones de los alumnos, se
destaca que el profesor, “...tornd el contenido de la materia de facil entendimiento y también con ejemplos del dia
adia”, “...consiguid pasar todo el contenido con mucha claridad, haciendo que todos entendiesen la disciplina”.
Ademas de este, los alumnos destacaron el atributo AT7 atencion a los alumnos/esclarecer dudas, declarando
que el profesor ““...respondia a todas las preguntas, siempre muy servicial”; y, por fin, se destaca el atributo AT4
— didéctica del Profesor, expresada por la ““...forma de impartir las lecciones (dindmica), eficiente y practica”.

Mondini (2006) también constatd que de entre los eventos causadores de mayor satisfaccion
para los alumnos de cursos de posgraduacion en Administracion estan la dedicacion, el empefio y la
preocupacion de los profesores con los alumnos; y Walter (2006) encontro, entre los aspectos de sa-
tisfaccion, la manifestacion de los profesores en disponer de tiempo libre para auxiliar a los alumnos.
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Cuando analizados los atributos de insatisfaccion de esta disciplina (Vector 2), se verifica el énfasis
en el atributo AT1 — distribucion de la materia y carga horaria. Para los alumnos “un semestre es muy
poco para aprenderse esta materia...”; “AT6 — formas de evaluacion de la disciplina, considerando que
hay “pocas oportunidades de pruebas”; y con referencia al atributo AT 10 —laboratorios/ordenadores/in-
ternet., hay insatisfaccion en relacion a la “estructura y disponibilidad del laboratorio de informatica...”.

Los alumnos consideraron que impartir clases en laboratorio de informatica, con auxilio de softwa-
re, facilitaria el aprendizaje. Los resultados encontrados, en los cuales ese asunto se evidencia, refuerzan
los resultados de estudios anteriores (CUERVO TAFUR; DUQUE ROLDAN; GOMEZ MOTOYA, 2007;
SOARES; NAGANO; RIBEIRO, 2007).

Un factor relevante en el andlisis grafico es el hecho de que los atributos pertenecientes al Vector
2 no sean considerados puntos fuertes para las disciplinas analizadas por el estudio, conforme Figural.

1
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Figura 1: Mapa factorial de los componentes de las disciplinas de Costes
Aplicados a la Administracion del curso de Administracion, y de las disciplinas de
Contabilidad de Costes y Analisis de Costes del curso de Ciencias Contables
Fuente: Datos de la pesquisa, 2008
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Por el andlisis de las coordenadas de las variables de las disciplinas “Costes Aplicado a la Admi-
nistracion”, del Curso de Administracion, y de las disciplinas “Contabilidad de Costes” y “Analisis de
Costes”, del curso de Ciencias Contables, se tienen los coeficientes de correlacion de las variables y de
los componentes con cargas para cada Eje, en el Cuadro 2.

N. ° de Ejes principales Autovalor % Inercia total % Inercia acumulada
1 1,6440 54,8 54,8
2 0,7873 26,2 81,0
3 0,5687 19,0 100,0

Cuadro 2: Autovalores e Inercias para los atributos de satisfaccion/insatisfaccion
Fuente: Datos de la pesquisa, 2008

Las estadisticas de las coordenadas de los atributos formados por dos Ejes (1 y 2) muestran el 81,0%
de la inercia total de la nube de puntos. Cuando agrupado el Eje 3, la inercia total representa el 100%.

En el Cuadro 3, se verifica la calidad de representacion de los atributos categorizados. En el Eje
1, existe una correlacion muy fuerte entre los atributos AT4 — didactica del Profesor (0,837); AT10 — la-
boratorios/ordenadores/internet (0,722); AT3 — ejemplos practicos (0,626); y AT1 — distribucion de la
materia y carga horaria (0,622).

Al analizarse las combinaciones, se verifica que los atributos sefalizan, en su mayoria, factores
extrinsecos al profesor, siendo estos relacionados con la estructura fisica de la institucion, resumen de la
disciplina y metodologia de ensefianza.

En segundo momento, en el Eje 2, se evidencia correlacion por debajo de <0,60 en practicamen-
te todos los atributos con excepcion al atributo AT7 — atencidn a los alumnos aclarar dudas (0,760). Este
atributo se refiere a los aspectos intrinsecos a favor de los profesores que impartieron la disciplina “Coste
Aplicado a la Administracion” del curso de Administracion. Los incidentes criticos categorizados como
atributos de calidad de la disciplina “Coste Aplicado a la Administracion” en el estudio de Silveira, Ap-
pio e Domingues (2008) también predominaron en relacion al entendimiento de la materia y a la atenci-
on en el esclarecimiento de dudas por parte del profesor.

En el Eje 3, hay relacionamiento entre los atributos ATS — material disponible (0,910) y AT6 —
formas de evaluacion de la disciplina (0,810). Ambos los atributos pertenecen al vector 2 (Figura 1) y
considerados como atributos de insatisfaccion en las tres disciplinas pesquisadas. Silveira, Appio e Do-
mingues (2008), evaluando los factores de satisfaccion e insatisfaccion de la disciplina “Coste Aplicado
a la Administracion”, también identificaron la forma de evaluacion de la disciplina como un factor de
insatisfaccion, refiriéndose a los factores extrinsecos.

Los atributos que definen la satisfaccion/insatisfaccion de los alumnos de las disciplinas “Costes
Aplicada a la Administracion”, del Curso de Administracion, y de las disciplinas “Contabilidad de Cos-
tes” y “Analisis de Costes”, del curso de Ciencias Contables, estan disponibles en el Cuadro 3. Es im-
portante destacar que las cargas con sefiales negativas [-1] significan que estd negativamente relacionado
con aquel Eje. Variables +/0,30 son consideradas aceptables; +/0,50 son moderadamente importantes;
+/0,70 son muy importantes.
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% de contribucion Calidad de

Coordenadas . < s

relativa representacion

Atributo Ejel | Eje2 | Eje3 | Ejel | Eje2 | Eje3 | Ejel | Eje2 | Eje 3
AT 1 Distribucion de la materia y carga horaria | -0,52 0,40 0,02 16,83 21,27 0,14 0,62 *0,37| *0,00
AT 2 Entendimiento de la materia 0,37 -0,39| -0,03 8,68 20,22| 0,21 *0,47| *0,52| *0,00
AT 3 Ejemplos practicos -0,45| -0,24| -0,25| 12,55 7,35 11,49 0,62 *0,17| *0,19
AT 4 Didactica 0,53| -0,16| 0,16| 17,43 3,43| 504| 0,83 *0,07| *0,08
AT 5 Material disponible -0,04( 0,09 0,33 0,11 1,17| 19,84| *0,01| *0,07| 0,91
AT 6 Formas de evaluacion -0,14| 0,13 0,40 1,27 2,18 28,73| *0,10| *0,08| 0,81
AT 7 Atencion a los alumnos/esclarecer dudas 0,11| -0,24 0,07 0,75| 17,34 1,01 *0,16| 0,76| *0,07
AT 8 Comprometimiento del docente -0,30| -0,18| -0,25 5,81 4,19| 11,74 *0,48| *0,16| *0,34
AT 9 Calidad del docente 0,72| 0,50 -0,32| 31,99| 31,80| 18,14| *0,59| *0,28| *0,11
AT 10 Laboratorios/ordenadores/Internet -0,27 0,08 -0,14| 4,51 1,01 3,62 0,72 *0,07| *0,20

*variables excluidas por presentar comunalidades bajas (<0,60) o por no presentar coherencia conceptual con el Eje.

Cuadro 3: Estadisticas y Coordenadas de los Atributos de las disciplinas de Costes
Aplicado a la Administracion del Curso de Administracion y de las disciplinas de
Contabilidad de Costes y Analisis de Costes del Curso de Ciencias Contables
Fuente: Datos de la pesquisa, 2008

5. CONCLUSION

El presente trabajo fue desarrollado con vistas a la identificacion de los atributos de calidad per-
cibidos por los alumnos en disciplinas de Administracion y de Contabilidad para el estudio de Costes
en una universidad publica de Santa Catarina. La utilizacion de la técnica del incidente critico permitio
a los respondientes la libre expresion de sus percepciones con sus propias palabras, relatando factores
que los marcaron en términos de satisfaccion o insatisfaccion relacionados a las disciplinas pesquisadas.

De forma especifica para cada disciplina, de entre los incidentes criticos categorizados como atri-
butos de calidad para las disciplinas estudiadas, sobresalieron:

»  Disciplina “Coste Aplicado a la Administracion”: los datos sefializaron atributos de satisfac-
cion, refiriéndose al entendimiento de la materia, por parte del alumno y a la atencion dedica-
da por parte del profesor, destacandose, entre estos, la didactica del profesor. Tales atributos
también fueron apuntados en el estudio de Silveira, Appio ¢ Domingues (2008).

*  Disciplina “Andlisis de Costes”: predominancia de satisfaccion de los alumnos con la calidad
del docente. En contrapartida, para esta, los académicos evidencian alto grado de insatisfac-
cion con relacion a ejemplos practicos, creyendo este ser fundamental para el aprendizaje.

*  Disciplina “Contabilidad de Costes™: la predominancia de satisfaccion de los alumnos se re-
firi6 al comprometimiento del profesor y a la aplicacion de ejemplos practicos. Tal resultado
reafirma lo encontrado en estudio de Domingues e Grande (2007), en el cual la aplicacion
de ejercicios, casos practicos y estudios de caso contribuyen con el aprendizaje.

El analisis de tales resultados sugiere que la satisfaccion de los alumnos estd més relacionada con
los métodos de ensenanza y el desempeiio del profesor del que con aspectos relacionados al contenido,
carga horaria o con la estructura fisica de la institucion. Esos resultados auxilian al gestor en relacion a los
aspectos mas relevantes para garantizar la satisfaccion de los alumnos en relacion a los servicios educacio-
nales, resaltando el papel de los profesores, no obstante, demuestra cierta fragilidad de las instituciones al
concentrar en figuras individuales la evaluacion general de los alumnos sobre sus disciplinas o sus cursos.

En ese sentido, puede ser recomendable a las instituciones de ensefianza superior invertir en la
orientacion de sus profesores, ofreciendo soporte pedagogico y promoviendo discusiones entre su cuer-
po docente para identificar y diseminar técnicas de ensefianza innovadoras y eficaces, que contribuyan
para el aprendizaje y para la satisfaccion de sus alumnos.
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La demanda de los alumnos por ejercicios practicos y relacion de las teorias con casos practicos
también puede ser comprendida como una caracteristica de la personalidad de los estudiantes contem-
poréaneos, que estan expuestos continuamente a nuevos contenidos y que desean tener un papel activo
en el proceso de ensefianza-aprendizaje, especialmente cuando fuere posible combinar los conteni-
dos discutidos en sala de clase con las informaciones y actividades que se presentaron en su dia a dia.

Esa observacion puede ser especialmente aplicable al area de costes, ya que constituye un area
relevante para las organizaciones y que se reviste de significativa complejidad para aquellos que se
inician en esa actividad, pues incluye, ademas de calculos, la correcta interpretacion de datos e identi-
ficacion de valores que subsidiaran la formacion de los precios de mercaderias y, en ltima instancia,
ayudan a determinar el desempefio general de las organizaciones.

En lo que ataie a los métodos y técnicas de pesquisa adoptada, la pesquisa cualitativa con so-
porte de la técnica de incidente critico y del analisis de contenido se mostr6 adecuada para colectar y
categorizar los entendimientos de satisfaccion/insatisfaccion de los alumnos pesquisados.

Se recomienda que nuevos trabajos sean realizados, revisando y profundizando los resultados
aqui presentados. De la misma forma, se recomiendan nuevos estudios dirigidos para la ensefianza de
costes en cursos distintos, a fin de contribuir para el estudio de esta tematica por medio del enfoque de
los atributos de calidad de la ensefianza superior.
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