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Resumen
La mision de las instituciones educativas de educacion superior se concibe en términos de

contribucion para impulsar el desarrollo regional y/o nacional a través de la formacion integral
de profesionales capaces de generar y aplicar conocimientos cientificos y tecnologicos; para ello
implementan estrategias basadas generalmente en indicadores cuantitativos —cobertura educativa,
movilidad estudiantil, eficiencia terminal, seguimiento a egresados- considerando pocas veces la
opinion de los estudiantes para impulsar la mejora continua. El objetivo es medir la importancia
y nivel de satisfaccion que los estudiantes de posgrados inscritos en el Padron de Excelencia del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) en una universidad publica ubicada en
el Sureste Mexicano, les otorgan a los servicios universitarios que reciben. El estudio es de tipo
descriptivo no experimental con enfoque cuantitativo aplicindose un cuestionario validado a
través del Alfa de Cronbach de 0.935 y 0.951 para las variables importancia y satisfaccion,
respectivamente. Los resultados reflejan que los estudiantes le conceden mayor importancia a

los servicios educativos y su nivel de satisfaccion es mayor en cuanto a la organizacion
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académica, calidad administrativa y docente. Se concluye que la importancia de los servicios que
reciben los estudiantes, si tiene efecto en la satisfaccion del mismo.

Palabras clave : Calidad institucional; satisfaccion estudiantil; satisfactores educativos.

Abstract

The mission of higher education educational institutions is conceived in terms of contribution to
promoting regional and / or national development through the comprehensive training of
professionals capable of generating and applying scientific and technological knowledge; to do
this, they implement strategies based generally on quantitative indicators - educational coverage,
student mobility, terminal efficiency, follow-up to graduates - rarely considering the opinion of
students to drive continuous improvement. The objective is to measure the importance and level
of satisfaction that graduate students enrolled in the Standard of Excellence de la National
Council of Science and Technology (CONACYT) at a public university located in the Southeast
Mexico give to the university services they receive. The study is of a non-experimental
descriptive type with quantitative approach applying a questionnaire validated through the
Cronbach Alpha of 0.935 and 0.951 for the importance and satisfaction variables, respectively.
The results reflect that students place greater importance on educational services and their level
of satisfaction is higher in terms of academic organization, administrative and teaching quality. It
is concluded that the importance of the services that students receive, if it has an effect on the
satisfaction of the same.

Keywords : institutional quality, student satisfaction, educational satisfaction.

Introduccion

Diversos organismos internacionales como: Organizaciéon de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO por sus siglas en inglés), Instituto Internacional de
la UNESCO para la Educacion Superior en América Latina y el Caribe (IESALC) y la
Universidad Nacional de Cordoba (UNC) sefialan que la educacion debe ser concebida como un
derecho humano cuyo acceso debe ser compatible con la calidad, es un bien comun en aras de
construir una sociedad més justa, digna y sostenible, responsable de sus pobladores y su territorio

preservando principios éticos y humanistas (UNESCO-IESALC- UNC, 2018).
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En diversos contextos académicos la calidad educativa se presenta a través de indicadores como
son la desercion, eficiencia terminal e indices de reprobacion, entre otros; sin embargo, las
tendencias educativas y el mercado laboral sefialan que debe ser comprendida en un marco
analitico mas amplio alineada a las funciones principales de las Instituciones de Educacion
Superior (IES). Segin Martin (2012) debe comprender:
1 Calidad de la gestion: implica la eficacia de los procesos, asi como el alcance de los
objetivos contrastando lo planeado con lo alcanzado.
1 Calidad ética: enfocada a la calidad de las relaciones interpersonales en aras de logro del
bien compartido.
1 Calidad humana: orientada a la apertura, a la gestion inteligente de la diversidad y
complejidad.
1 Calidad social: implica la consolidacién de acciones de mejora de la vida en comun para
la construccion de una cultura de paz a través de instituciones solidas.
1 Calidad ecoldgica: contempla la armonizacion con el medio ambiente a través de
acciones concretas.
Esto es, el compromiso de las IES no se limita a aportar capital humano a la sociedad, sino
también comprende soluciones a los objetivos de desarrollo sostenible (McCowan, 2016)
haciendo evidente la responsabilidad social de las mismas. Compromiso que impone varios
desafios a enfrentar por parte de las IES en las que la calidad educativa se comprende desde las
fronteras de la pertinencia e innovacion educativa entendida como dindmica de actualizacion en
aras del cumplimiento de su razon de ser. En este sentido la labor educativa de las IES se
comprende como un proceso (Martin, 2018) cuya finalidad se expresa en términos humanistas en
la mision, vision y valores y es a través de proyectos especificos que aglutinan acciones de
cumplimiento cuyos resultados deben ser reflejados en un espacio territorial.
La calidad del servicio educativo se ha considerado como un indicador de buenas practicas
organizativas a nivel global (Babo y Azebedo, 2012), los paises han asumido este reto como un
precepto sin embargo su materialidad esta limitada a diversos factores contextuales destacando
los econdmicos, que permitan garantizar la calidad educativa. A este aspecto se afiade que
existen diversos factores que son considerados como indicadores de calidad (Coloma et al.,

2018; Kasworm, 2008; Olofsson y Lindberg, 2012; Rosa y Amaral, 2014; Smart, 2010). Para
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Bennett (2001) la evaluacién de la calidad educativa debe enfocarse en el valor agregado, esto
es, la capacidad de desarrollar competencias en los estudiantes a través de los conocimientos.
Para el caso de México, las instituciones de educacion superior se encuentran sujetas a procesos
de evaluacion y acreditacion de los programas formativos que ofrecen en pregrado y posgrado a
fin de garantizar la pertinencia de los mismos; esto hace que la calidad del servicio educativo
implique la ejecucion de procesos sistematicos e institucionales, por lo que es indispensable
considerar la opinion de los estudiantes como beneficiarios, reconociendo que el nivel de
satisfaccion responde a juicios valorativos, pero es el consenso el que determina rutas de
acciones estratégicas que favorecen el logro de las metas institucionales.

En México, para el caso de los posgrados, desde 1991 existe el Programa Nacional de Posgrados
de Calidad (PNPC) como parte de una politica publica que impulsa la calidad en este nivel
educativo a través del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y la
Subsecretaria de Educacion Superior (SES) de la Secretaria de Educacion Publica (SEP).

Lograr que los programas formativos que ofertan las instituciones de educacion superior y
centros de investigacion, que implican rigurosos procesos de evaluacion por pares académicos, y
se otorga a los programas que muestran haber cumplido los mas altos estandares de calidad y
pertinencia. Por ello los procesos de evaluacion y seguimiento de los programas educativos son
componentes esenciales del PNPC para ofrecer a estudiantes garantia sobre la calidad y
pertinencia de los posgrados reconocidos (CONACYT, 2019).

Para que las IES logren que sus posgrados obtengan dicho reconocimiento deben cumplir con
diversos lineamientos que respondan a las politicas definidas por el CONACYT las cudles estan
orientadas a incrementar la capacidad de adquisicion y generacion del conocimiento cientifico,
tecnoldgico e innovacion, impulsar nuevas formas de organizacion del posgrado para impulsar el
desarrollo nacional y posicionar el posgrado mexicano de alta calidad en el &mbito internacional.
De lo anterior se desprende que el nivel de exigencia académica en los posgrados inscritos en el
padron de excelencia de CONACYT es mayor respecto a otros posgrados que se ofertan a nivel
nacional.

Dado este contexto el objetivo del presente estudio es medir la importancia y el nivel de
satisfaccion que los estudiantes de posgrados de la Division Académica de Ciencias Economico
Administrativas (DACEA) de la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco (UJAT) les otorgan a

los servicios educativos que reciben en los posgrados inscritos en el PNPC.
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Metodologia
El presente estudio es de tipo descriptivo no experimental (Herndndez et al., 2014) sin
manipular las variables deliberadamente (Kerlinger y Lee, 2002) siendo observadas en su
entorno natural, bajo un método de estudio de corte transversal; el enfoque es cuantitativo ya que
se caracteriza por su énfasis en la medicion, en la obtencidn, procesamiento y andlisis de los
datos (Bryman y Bell, 2015).
Se aplico el instrumento adaptado de Jaqueline et al., 2006) a través del juicio de cinco expertos
seleccionados de acuerdo a su trayectoria académica y experiencia en la investigacion; se elabor6
una adaptacién a la cédula de evaluacion disefiada por Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez (2008)
la cual mide la claridad, coherencia, relevancia y suficiencia de los items.
La fiabilidad del instrumento se realizd a través de la determinacion del alfa de Cronbach a
través del software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS version 24) obteniendo un
indice de 0.951 para la variable: satisfaccion y de 0.935 para la variable: importancia. Los
valores obtenidos se consideran muy buenos ya que de acuerdo a Cortina (1993) un coeficiente
superior a 0.7 se considera con buena consistencia interna.
El cuestionario esta integrado por 53 items, los cuales a su vez se integran en diez dimensiones
de estudio: ambiente educativo, bienestar estudiantil, calidad administrativa, calidad docente,
infraestructura educativa, organizacion académica, recursos para la investigacidon, servicios
estudiantiles, servicios informaticos y vinculacion con la sociedad.
La valoracion de cada item se realizd para ambas variables de estudio a través de una escala de
Likert de cinco puntos de la siguiente manera:

1. Sin importancia en absoluto / Muy insatisfecho.

2. Algo sin importancia / Un poco insatisfecho.

3. Ni importante, ni sin importancia / Ni Satisfecho, ni insatisfecho.

4. Muy Importante / Un poco satisfecho.

5. Extremadamente importante / Muy satisfecho.
La poblacion objeto de estudio fueron los 86 estudiantes (DACEA-UJAT, 2019) que realizan
estudios de posgrado en la Division Académica de Ciencias Econdémico Administrativas
(DACEA) de la Universidad Juarez Autébnoma de Tabasco (UJAT), quienes cursan los siguientes

programas educativos:

19



Fabiola de Jesis Mapén Franco, Antonio Becerra Hernandez, German Martinez Prats: “Importancia y satisfaccion de los servicios universitarios en
posgrado desde la perspectiva estudiantil ”.

Doctorado en Administracion Educativa.

Doctorado en Estudios Econdmico Administrativos.
Maestria en Administracion y Direccion Estratégica.
Maestria en Contaduria.

Maestria en Gerencia Publica y Gobierno.

0o o o o O oo

Maestria en Ciencias en Gestion del Desarrollo Regional.

Para aplicar el instrumento, la muestra se determind por conveniencia (Hernandez et. al, 2014)
ya que se encuesto a los estudiantes a los cudles se tuvo acceso durante el periodo de estudio ya
que los programas educativos no coinciden en cuanto a su organizacion — algunos se imparten de
manera semestral y otros cuatrimestral — aunado a que todos los posgrados consideran la estancia
académica nacional o internacional, por ello el instrumento se aplicé a 50 estudiantes, quienes

representan un 58 % de la matricula total.

Resultados y Discusion

Los resultados de investigacion se obtuvieron a partir de los analisis estadisticos realizados a
través del programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS version 25). Para el
estudio descriptivo se evaluaron los datos sociodemograficos considerados en la primera seccion
del cuestionario, los cuales reflejan que el 56% de los estudiantes son del género masculino y
44% son del género femenino; en cuanto al estado civil de los estudiantes la mayoria son casados
(72%), los solteros representan el 18% y el 10% restante son divorciados o en unién libre. En
cuanto a los rangos de edad éstos se estructuraron en intervalos de ocho afios, iniciando con 25
afios que es la edad minima de los estudiantes encuestados y concluyendo con 56 afios, el
numero mayor de estudiantes (46%) se encontrd en el intervalo de 33 a 40 anos de edad, un 30%
tiene entre 25 y 32 afios, un 18% entre 41 y 48 afios y un 6% entre 49 a 56 afos.

En cuanto al andlisis de medias aritméticas para la variable: importancia, éstas se reflejaron en
los items: 29 (calidad de la ensefianza del personal docente con 4.60), 38 (los servicios de
comida en la universidad con 4.54), 39 (los servicios higiénicos con 4.54), 44 (la sensacion de
que la recompensa que ganas es consistente con el esfuerzo puesto en el aprendizaje con 4.60),
45 (las oportunidades para conseguir un empleo con 4.56), 46 (prestigio de la institucion entre
mis compaiieros de clase con 4.60) y 47 (reputacion de la institucion ante las empresas que

pueden contratarme con 4.64) correspondientes a las dimensiones: calidad docente, servicios
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estudiantiles y vinculacion con la sociedad. Se destaca que todos los items de la dimension
vinculacién con la sociedad obtuvieron las medias aritméticas mas altas, por lo que se concluye
que las expectativas de los estudiantes es que el posgrado le brinde mayores y mejores
oportunidades de empleo.

Para el caso de la variable satisfaccion las medias mas altas se representaron en los items: 16 (la
cantidad de estudiantes por salon de clase con 3.82), 24 (las competencias profesionales del
personal administrativo con 3.86) y 28 (la amabilidad del personal docente con 3.98)
correspondientes a las dimensiones: organizacion académica, calidad administrativa y docente.
Por el contrario, las puntuaciones medias mdas bajas correspondieron a los items: 35
(disponibilidad del estacionamiento con 1.78), 37 (las instalaciones recreativas como canchas
deportivas, espacios de esparcimiento con 1.58) y 38 (los servicios de comida en la universidad
con 1.72) pertenecientes a la dimension: servicios estudiantiles.

Este andlisis refleja que no existen niveles de satisfaccion acordes al nivel de exigencia
académica que impone el CONACYT siendo uno de ellos el que los estudiantes estén dedicados
de tiempo completo a sus estudios por ello los servicios estudiantiles que brinde la institucion
educativa son de gran importancia.

Posteriormente se realizo el analisis de correlacion de Pearson, tal y como se presenta en la tabla
1, con el objetivo de medir la relacion entre los factores que conforman la escala para determinar
la satisfaccion de los estudiantes de posgrado. Se obtuvieron asociaciones significativas entre los
factores, las correlaciones mas altas se establecieron entre ambiente educativo con bienestar
estudiantil (#=65), con calidad Docente (r=.70), con vinculaciéon con la sociedad (r=.72) y
servicios Informaticos con vinculacion con la Sociedad (r=.70). Por otra parte, las correlaciones
menores se encontraron en calidad Administrativa con servicios Estudiantiles (r=.30),
organizacion académica con vinculacién con la sociedad (r=.36). Cabe hacer mencioén que la
dimension servicios estudiantiles solo tuvo correlacion significativa con ambiente educativo.

Tabla 1. Correlacion entre factores de la variable: Satisfaccion

Factores de Satisfaccion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ambiente Educativo

Organizacion Académica .53
Bienestar Estudiantil 65 32"
Calidad Administrativa 587 517 537
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Calidad Docente 707 437 637 61
Infraestructura Educativa 527 49 537 65 56

Recursos para la Investigacion .37 19 43 58 48 40

ok *

Servicios Estudiantiles 44 -07 .25 30 18 .17 .06

ok ok ok ok ok ok ok

Servicios Informaticos .65 41 54 52 56 38 37 24

ok * ok ok ok ok

Vinculacién con la Sociedad 72 36 .58 497 587 427 417 25 .70

ok

Nota: 1= Ambiente Educativo, 2= Organizacion Académica, 3= Bienestar Estudiantil, 4= Calidad Administrativa,
5= Calidad Docente, 6= Infraestructura Educativa, 7= Recursos para la Investigacion, 8= Servicios Estudiantiles, 9=
Servicios Informaticos, 10= Vinculacion con la Sociedad.

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05

(bilateral).

De igual manera se realizd el analisis de correlacion de Pearson para medir la relacion entre los
factores que son considerados como importantes por los estudiantes. Se obtuvieron asociaciones
significativas entre los factores, las correlaciones mdas altas se establecieron entre las
dimensiones de ambiente educativo con organizacion académica (r=.60) y calidad docente con
vinculacién con la sociedad (7=.59). Por otra parte, las correlaciones menores se encontraron en
organizacion académica con calidad administrativa (7=.29). Es importante mencionar que se
obtuvieron relaciones negativas en la dimension servicios estudiantiles con bienestar estudiantil
(r=-29) — que mide la calidad del apoyo psicologico, el respeto por las opiniones,
preocupaciones y sentimientos de los estudiantes asi como la capacidad institucional para
procurar que se sientan comodos- servicios estudiantiles con calidad administrativa (r=-.28) —
dimension que contempla la amabilidad y competencias del personal administrativo- por lo que
se entiende que es mayor la importancia por los servicios estudiantiles, y menor la importancia
por el bienestar estudiantil y por la calidad administrativa. Resultados que se corroboran en la

Tabla 2.

Tabla 2. Correlacion entre factores de la variable: Importancia

Factores de importancia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ambiente Educativo
Organizacion Académica .60%*

Bienestar Estudiantil S5%* 45%*

22



‘ Revista San Gregorio, 2020, No.38. Enero-Marzo(15-26) ISSN 1390-7247, e.ISSN 2528-7907

Calidad Administrativa S0** 29%  S54%*

Calidad Docente STEE S SIHE S56%*F 34%*

Infraestructura Educativa S4xE 53k JRER ATwk 53k

Recursos para la Investigacion A7*% 25 34%  56%*F 38k 4Dw*

Servicios Estudiantiles .01 02 -29*% -28*% -04 -03 -.19

Servicios Informaticos J38*%* 23 57** 46%* 34* 23 57** -.08
Vinculacion con la Sociedad A3 QOFE 52 Qo*E S5O*EF A43FE AQFE .22 36**

Nota: 1= Ambiente Educativo, 2= Organizacion Académica, 3= Bienestar Estudiantil, 4= Calidad Administrativa,
5= Calidad Docente, 6= Infraestructura Educativa, 7= Recursos para la Investigacion, 8= Servicios Estudiantiles, 9=
Servicios Informaticos, 10= Vinculacion con la Sociedad.

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05

(bilateral).

Se concluy¢ el andlisis estadistico comparando los valores de las medias obtenidas para cada
variable: importancia y satisfaccion, mediante la prueba t de Student para muestras relacionadas
en SPSS version 25. Se obtuvo que existe diferencia significativa en todas las comparaciones,
por lo cual se concluye que la importancia de los servicios que reciben los estudiantes, si tiene un
efecto en la satisfaccion del mismo.

Medir la importancia y satisfaccion que los estudiantes le confieren a los servicios educativos
que reciben es una practica detonante de mejora que debe ser considerada en la toma de
decisiones de las autoridades educativas de manera sistemdtica y constante ya que las
necesidades y expectativas de los estudiantes son cambiantes por lo que la satisfaccion de los
servicios educativos se construye con percepciones, es un concepto dindmico considerado como
principal referente de la calidad educativa (Traba et al., 2010).

La calidad de la educaciéon superior es medida a través de la calidad de la actuacién en la
sociedad por parte de sus egresados (Bennett, 2001) por lo que debe existir la mejora continua en
las funciones sustantivas que desempeinan las IES, en particular las de docencia, investigacion y
difusion.

Conclusiones

Para el caso de México los posgrados considerados en el PNPC, cumplen con estrictos

estandares de calidad educativos por lo que las exigencias académicas y de investigacion son
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demandantes para los estudiantes y los profesores que conforman el Nucleo Académico Basico
(NAB); las IES impulsan que sus posgrados tengan el respaldo de CONACYT como garante de
calidad, sin embargo es indispensable evaluar de manera interna y a través de la opinion de los
estudiantes la importancia y satisfaccion de los servicios educativos que reciben, los cuéles son
concebidos como los medios principales a través de los cudles se cumple con el objetivo y perfil
de egreso de cada uno de los programas educativos.

La exploracion realizada a través del presente estudio reflejo resultados interesantes a ser
considerados por las autoridades educativas de la division académica, los estudiantes son de
tiempo completo, esto es, deben permanecer largas jornadas diarias en la institucion universitaria
por lo que los servicios estudiantiles son considerados por los estudiantes como de mucha
importancia. Los estudiantes satisfechos desarrollan sentimientos de pertenencia y permanencia
por lo que se convierten en los principales difusores de las actividades que se promueven en el
interior de los centros educativos.

Lo anterior nos permite comprender la importancia del estudio, ya que el éxito de las
instituciones de educacion superior estd relacionado con la gestion de la calidad educativa, se
reconoce que el estudio requiere de adaptaciones contextuales para su aplicaciéon en otros
escenarios y el énfasis de las dimensiones de estudio deben responder a cada particularidad. Por
lo que se concluye que la presente investigacion sea considerada como una alternativa de

evaluacion que requerird de indagaciones mas profundas a través de la observacion.
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