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Resumen

Se considera que la evaluacion de los servicios universitarios es apropiada cuando se integran
opiniones e indicadores de satisfaccion estudiantil. Aunque se dispone de instrumentos para medir
la satisfaccion estudiantil a nivel institucional, los reportes generalmente no muestran la
confiabilidad de estos, es por ello que se dispuso a realizar la presente investigacion tomando como
base el cuestionario presentado por Jaqueline (2006), el cual mide la satisfaccién de los servicios
universitarios desde la perspectiva estudiantil, se busco adaptarlo y aplicarlo de acuerdo a la
investigacion presentada. Se aplicd un total de 50 encuestas a estudiantes de los diferentes
posgrados que ofrece la Division Académica de Ciencias Econdmico Administrativas (DACEA)
una de las 12 divisiones que integran la Universidad Juarez Autonoma de Tabasco ( UJAT). El
cuestionario esta integrado por 47 items que a su vez se encuentran clasificados en 10 dimensiones
diferentes. Dentro de los resultados obtenidos se encuentré que la dimension con menor grado de
satisfaccion fue la de servicios informaticos, ya que los alumnos se encuentran algo insatisfechos
con la plataforma para reinscribirse y la dimension que obtuvo mayor grado de satisfaccion fue la
de calidad docente ya que opinan que el profesor cumple con el perfil para ejercer dicha profesion.
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Abstract

The evaluation of university services is considered appropriate when integrating opinions and
indicators of student satisfaction. Although instruments are available to measure student
satisfaction at the institutional level, the reports generally do not show their reliability, which is
why they prepared to carry out this research based on the questionnaire presented by Jaqueline
(2006), which measures Satisfaction of university services from a student perspective, we sought
to adapt it and apply it according to the research presented. A total of 50 surveys were applied to
students of the different postgraduate courses offered by the Academic Division of Administrative
Economic Sciences (DACEA), one of the 12 divisions that make up the Juarez Autonomy
university of Tabasco (UJAT). The questionnaire is made up of 47 items that in turn are classified
into 10 different dimensions. Among the results obtained, it was found that the dimension with the
lowest degree of satisfaction was that of computer services, since the students are somewhat
dissatisfied with the platform to re-enroll and the dimension that obtained the highest degree of
satisfaction was that of teaching quality since they believe that the teacher complies with the profile
to exercise said profession.

Keywords: student satisfaction, university services, educational quality.

Introduccion

“El alumnado universitario como actor beneficiario de la formacion académica constituye un
indicador fundamental para el estudio de la calidad de las instituciones. Estudiantes satisfechos con
la formacion recibida identifica y confirma la calidad de la misma, lo que redunda en una mayor
motivacidn e implicacion, pero también en el desarrollo de un sentimiento de pertenencia y deseos
de intervenir en los distintos cauces de participacion favoreciendo una difusion positiva de la
actividad académica y la permanencia en las aulas”. (Sanchez, Garcia, & Martinez, 2012).

Para Gento & Vivas (2003) la satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo. En
consecuencia, cuando un individuo manifiesta satisfaccion o rechazo hacia algo, esta emitiendo un
juicio de valor a partir de un proceso de evaluacion.

Estudios realizados sostienen que los estudiantes que presentan un alto grado de satisfaccion con
la universidad se caracterizan por realizar adecuadamente sus metas académicas, poseer elevadas
creencias acerca de sus capacidades para lograr un buen rendimiento en las tareas, desarrollar
expectativas positivas respecto a la vida universitaria (Medrano & Pérez, 2010).

Es por ello que la satisfaccion estudiantil juega un papel muy importante en las instituciones ya
que si es positiva trae beneficios para los alumnos y la institucion, pero si es negativa afecta la

formacion académica y el desempefio de los estudiantes.



Los servicios universitarios pueden ser explicitos o implicitos. El servicio explicito incluye los
niveles de conocimiento del personal, la capacidad docente del personal, la coherencia de la calidad
de la ensefianza independientemente del personal, la facilidad para concertar citas con el personal,
el nivel de dificultad del contenido de la asignatura y la carga de trabajo (Cadena, Mejias, Vega, &
Vésquez, 2015; Bendermacher, Egbrink, Wolfhagen, & Dolmans, 2017)

Es decir, todos aquellos servicios que se pueden apreciar por medio de los sentidos. Por ejemplo,
si un profesor esta realmente capacitado para brindar clases se refleja por la forma en que se
desempefia y el dominio que tiene de la asignatura.

El servicio implicito incluye el tratamiento de los alumnos por parte del personal, incluida la
amabilidad y la accesibilidad, la preocupacién que se muestra si el alumno tiene un problema, el
respeto por los sentimientos y opiniones, la disponibilidad del personal, la capacidad y la
competencia del personal. (Lomas, MacGregor, & Hill, 2003).

Es decir, son aquellos servicios que no se observan tan evidentes pero que se deduce que deben
proporcionarse a los alumnos universitarios.

La satisfaccion de los estudiantes con relacién a la educacion que estan recibiendo es una referencia
constante con un valor clave en la calidad (Allen, Bourhis, Burrell, & Mabry, 2002; Eom, Wen, &
Ashill, 2006; Groenewegen & Hutten, 1991; Sanjuan, Gomez, Rabell & Morales, 2011; Zambrano
,2016) Las investigaciones sugieren que el fortalecimiento de la calidad de la institucion de
educacion superior esta relacionado con aspectos que influencian la vida estudiantil (Tam, 2002).
Se ha encontrado que el contexto del establecimiento educativo puede influenciar en los estados
intelectuales, sociales, emocionales y culturales, como efecto de los servicios institucionales.

Sin embargo, sigue siendo un desafio para los administradores y autoridades educativas conocer
los factores que pueden aumentar la satisfaccion de los estudiantes como aumentar la calidad del
servicio. La satisfaccion de los estudiantes es el centro de las preocupaciones de los encargados de
las instituciones ya que si se brindan los servicios universitarios de manera correcta ayuda al
rendimiento académico y a su vez aumenta la calidad del servicio.

Una dificultad en los esfuerzos de aumentar la calidad en los servicios a los estudiantes es el
desconocimiento de cudles son los factores importantes para los estudiantes. En algunas
investigaciones se pueden encontrar evaluaciones que pretenden identificar el grado de
satisfaccion, pero usualmente no tienen en cuenta cuan importante es un factor en particular. Por

esta razon, este estudio tiene el proposito de medir el grado de satisfaccion de alumnos de
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posgrados, clasificando los servicios en dimensiones para identificar cul de ellas tiene el mayor
grado de satisfaccion y cual el menor, de esta manera sera posible definir acciones de mejora en la
institucion educativa.

Calidad de servicio en el @mbito educativo

La calidad que fue utilizada en el ambito empresarial fue trasladada al &mbito educativo, cuando
el concepto se aplica a este &mbito es necesario considerar la finalidad, el sentido y funciones de

la educacion. Considerando al sistema educativo en su conjunto ( Sverdlick, 2012).

Para Senlle & Gutiérrez (2005), la calidad no consiste en aplicar las normativas internacionales
aprobadas por 157 paises o incrementar ya sea las horas de clase o los examenes; la calidad es un
cambio profundo en la manera de pensar, de programar, de evaluar y de sentir la educacion. El
afan eficientista llevd a muchas instituciones a preocuparse por la calidad dejando de lado el
asegurar la ensefianza y aprendizaje en los estudiantes. Se puede hablar de calidad en educacion,
cuando esta es causante del progreso de sus estudiantes en un amplio grado de beneficios
intelectuales, morales, emocionales y sociales, teniendo en cuenta su nivel socioeconémico, su
medio familiar y su aprendizaje previo. Un sistema educativo eficaz es el que maximiza la
capacidad de las instituciones para alcanzar esos resultados (Bustos, Salazar, & Bermudez,
2012;Aguerrondo, 2003) enfatizaba la fuerza del concepto de calidad al tratarse de un concepto
totalizante, amplio y multidimensional. Por otro lado (Capelleras & Veciana, 2004) percibieron el
creciente interés por la evaluacion de la calidad de la ensefianza que no esté exclusivamente
centrada en la labor del profesor y elaboraron una sintesis de las investigaciones desarrolladas en
este ambito. Ciertos trabajos se han centrado en la valoracion de la experiencia global de los
estudiantes en la universidad con relacion al conjunto de servicios que ofrece no sélo a nivel
docente, sino que también se incluyen los servicios de apoyo al estudio y los servicios generales
tales como los relacionados con el desarrollo deportivo, cultural y de convivencia. Las principales
conclusiones a las que arribaron en el contexto de la educacion superior fueron: no existe
unanimidad en cuanto a la conceptualizacion de la calidad de servicio en el &mbito universitario
desde la perspectiva del usuario, tampoco una escala estandarizada para medir esta tematica y, por

otro lado, los resultados varian puesto que no siempre se mide el mismo concepto. Esto ha obligado



de alguna manera a que exista una marcada preocupacion de los gobiernos por la evaluacion de la

calidad dentro de los sistemas educativos.

La preocupacion por la calidad de la educacion que estan mostrando las universidades, se ha
pronunciado en el nuevo milenio (Capelleras & Veciana, 2004; Salvador, 2005; Senlle & Gutiérrez,
2005), relacionan la formula de la calidad en la educacion con la estructura y gestion de la
institucion educativa y con la metodologia o estrategias para transmitir el conocimiento con el fin
de cambiar y desarrollar competencias. Si los servicios no son de calidad, deterioran el clima y los
resultados institucionales. (Senlle & Gutiérrez, 2005) sefialaban “que cuando hay desconexion

entre los estudios y lo que requiere la sociedad hay falta de calidad.” (p.33).

Satisfaccion de los servicios universitarios en alumnos de posgrado
La Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, es una universidad publica localizada en el estado

de Tabasco, México, ademas de las diversas licenciaturas que ofrece, también ofrece estudios de
posgrados: Doctorado en Estudios Econdémico Administrativos, Maestria en Administracion
Educativa, Maestria en Administracion, Maestria en Administracion y Direccion Estratégica,
Maestria en Ciencias en Gestion del Desarrollo Regional, Maestria en Contaduria y Maestria en
Gerencia Publica y Gobierno. Actualmente se encuentran inscritos un total de 86 alumnos, se
utilizé una muestra de 50 alumnos de manera aleatoria para la aplicacion del cuestionario.

Cabe recalcar que los posgrados mencionados estan inscritos en el Padron del Programa Nacional
de Posgrados de Calidad (PNPC), el reconocimiento a la calidad de la formacién de los programas
de posgrado que ofrecen las instituciones de educacion superior y los centros de investigacion se
lleva a cabo mediante 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.
(Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia [Conacyt], 2019).

Los programas que resultan aprobados en el proceso de la evaluacion académica se integran en el
Padrén del Programa Nacional de Posgrados de Calidad y esta conformado por cuatro niveles:
Competencia internacional. Programas que tienen colaboraciones en el ambito internacional a
través de convenios que incluyen la movilidad de estudiantes y profesores, la codireccion de tesis
y proyectos de investigacion conjuntos.

Consolidados. Programas que tienen reconocimiento nacional por la pertinencia e impacto en la
formacion de recursos humanos de alto nivel, en la productividad académica y en la colaboracion

con otros sectores de la sociedad.



En desarrollo. Programas con una prospeccion académica positiva sustentada en su plan de mejora
y en las metas factibles de alcanzar en el mediano plazo.

De reciente creacion. Programas que satisfacen los criterios y estandares basicos del marco de
referencia del PNPC. (Conacyt, 2019)

Método

El estudio se llevé en la Division Académica de Ciencias Econdmico Administrativas (DACEA)
una de las 12 divisiones que integran la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco (UJAT).
Participaron un total de 50 estudiantes de los diferentes posgrados que ofrece la institucion, 56%
hombres y 44% mujeres.

Procedimiento

Se aplico el cuestionario para medir la satisfaccion estudiantil presentado por (Jacqueline & Barry,
2006) y se adaptd de acuerdo a la investigacion. La validacion del instrumento se realizo a través
del juicio de expertos con reconocimiento académico y prestigio por sus investigaciones.

La recoleccion de datos se realizd en las aulas de clases de la Division Académica de Ciencias
Econdémico Administrativas (DACEA).

El cuestionario se integra por 53 items. Los items fueron clasificados en 10 dimensiones las cuales
son: ambiente educativo, bienestar estudiantil, calidad administrativa, calidad docente,
infraestructura educativa, organizacién académica, recursos para la investigacion, servicios
estudiantiles, servicios informaticos y vinculacion con la sociedad. Cada item fue medido con
respecto a su satisfaccion, siguiendo el mismo formato usado por (Jacqueline & Barry, 2006) Para
esto se uso una escala de Likert de cinco puntos de la siguiente manera:

1. Muy insatisfecho

2. Un poco insatisfecho

3. Ni Satisfecho, ni insatisfecho

4. Un poco satisfecho

5. Muy satisfecho



Resultados

Todos los andlisis estadisticos se calcularon usando el programa Excel, y fueron interpretados por

dimensién. Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes:

e El total de evaluados fueron 50 estudiantes: 56% hombres y 44% mujeres. (Vea Grafica 1).

GENERO

u MASCULINO FEMENINO

44%

Grafica |, Total de evaluados segin su género
Fuente: Elaboracion propia,

El total de posgrados evaluados fueron 5, Doctorado en Administracion Educativa, Doctorado en
Estudios Econdémico Administrativas, Maestria en Administracion y Direccidén Estratégica,
Maestria en Contaduria y Maestria en Gerencia Publica y Gobierno. (Vea Gréfica 2)

Gréfica 2. Total de posgrados evaluados.
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Grafica 2. Total de posgrados evaluados
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e  Primeramente, se determind el grado de satisfaccion de los servicios universitarios
mediante el andlisis de cada una de las 10 dimensiones.

Se obtuvo que en la categoria de ambiente educativo el 32% de los estudiantes opina que se
encuentran un poco satisfechos con los servicios que abarca dicha categoria y el 5% opina que se
encuentran muy insatisfechos, mencionando algunos servicios que integran dicha dimensidn estan:
Capacidad de respuesta del personal a solicitudes, El nivel de limpieza de los salones de clase, la
idoneidad de la cantidad de evaluaciones de las clases, Las clases en general, ellos consideran que
la capacidad de respuesta del personal es algo buena al igual que la limpieza y las evaluaciones de

las clases. (Vea Grafica 3)

AMBIENTE EDUCATIVO

® | Muy insatisfeche

#2 Un poco
insatisfecho

# 3 Ni Satisfecho. m
insatisfecho
4 Un poco satistecho

® 5 Muy sausfecho

Grdafica 3. Anahsis de la categona ambiente educativo
Fuente: Elaboracion propia

En la dimension de organizacion académica el 35% de los estudiantes se encuentran un poco
satisfechos con los servicios que ofrece dicha categoria y el 7% se encuentran muy insatisfechos
los servicios que integran la categoria son: la cantidad de estudiantes por salon de clases y la manera

de organizar el horario de clases. (Vea Grafica 4)

ORGANIZACION
ACADEMICA

® | Muy insatisfecho

m2 Un paco
insatisfeche

¢ 3 N Satisfecho, m
insatistecho

=1 .Un poco
satisfecho

Grdfica 4 Analisis de In categoria osganizacion academica
Foente Elaboracion propia
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En la dimensién de bienestar estudiantil el 35% de los estudiantes opinan que no se encuentran ni
satisfechos ni insatisfechos y el 7% se encuentran muy insatisfechos con la categoria. Los servicios
que integran la categoria son: el respeto por las opiniones, sentimientos o preocupaciones, calidad

de apoyo psicoldgico. EI mostrar preocupacion cuando un estudiante tiene algin problema. (Vea
Gréfica 5)

BIENESTAR ESTUDIANTIL

= | Muy nsatisfecho

=2 Un poco
msatisfecho

# 3 Ni Satisfecho, m
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Crrafica 3. Anahsis de la categoria bienestar estudiannl
Fuente Elaboracion propia

En la dimension de calidad administrativa el 34% de los estudiantes se encuentran un poco
satisfechos con la disponibilidad y amabilidad del personal administrativo. Aunque en algunas

ocasiones el trato no es el correcto. (Vea Grafica 6).

CALIDAD
ADMINISTRATIVA
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Girdfica 6. Andlisis de fo categorio caldad adomnisirotive
Fuente: Elaboraceon oropin




En la dimensién de calidad docente el 38% de los estudiantes se encuentran un poco satisfechos y
solo el 5% opina que se encuentran insatisfechos con la experiencia y la calidad de ensefianza del
personal docente. Depende de que tipo de profesor se le asigne pero que por lo general el maestro

cumple el perfil. (Vea Gréfica 7)

CALIDAD DOCENTE

® | Muy insatisfecho

u2 Un poco
msatisfecho

# 3 Ni Satisfecho, mi
insatisfecho

®4.Un poco
satisfecho

85 Muy satisfecho

Crrafica 7. Anahisis de la categona calidad docente,
Fuente Elaboracion propma

En la dimension de infraestructura educativa el 36% de los estudiantes se encuentran un poco
satisfechos con el mobiliario y la iluminacion de los salones de clases y el 8% opina lo contrario.
(Vea Gréfica 8)

INFRAESTRUCTURA
EDUCATIVA

® | Muy msatisfecho

u2 Un poco
msatistecho

» 3 Ni Satisfecho, m
msatisfecho

24 Un poco sanstecho

&35 Muy sausfecho

Grafica N. Analisis de la categonia infraestructura educativa
Fuente: Elaboracion propia.

10



En la dimension de recursos para la investigacion el 30% de los estudiantes se encuentran un poco
satisfechos con la disponibilidad de los libros en la biblioteca tanto fisica como virtual y solo el

9% opina lo contrario. (Vea Grafica 9)

RECURSOS PARA LA
INVESTIGACION

| Muy insatisfecho
2 Ln poco msatisfecho
# 3 Nt Satisfecho, m

insatisfecho

ud Un poco sausfecho

®5 Muy satistecho

Grifica 9 Anihsis de la categona recursas par L mvestigacion
Fuente . Elaboracion propia

En la dimension de servicios estudiantiles el 45% de los estudiantes se encuentran un poco
insatisfechos con los servicios higiénicos y servicios de comida en la universidad, ya que no se
ofrecen de manera correcta, los bafios nunca tienen papel higiénico y a veces ni agua, 1os servicios
de comida no se ofrecen ya que se encuentra cerrada la cafeteria de la universidad. (Vea Gréafica
10)

SERVICIOS ESTUDIANTILES

® | Muy msatisfecho

22 lin poco
insatisfecho

# 3 Ni Satisfecho, m
usatisfecho

4 Un poco satisfecho

5 Muy satisfecho

Grafica (0. Analisis de Ia ctegorin servicios estudiantiles
Fuente: Elsboracion propa
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En la dimension servicios informéticos el 29% de los estudiantes se encuentran un poco
insatisfechos con la plataforma virtual en los servicios de reinscripcion y velocidad del internet en
la universidad, opinan que el internet solo se otorga a unos cuantos, y ademas no es gratuito, la
plataforma de inscripcién se satura mucho y luego no te ofrecen las materias que necesitas,

mencionan que se deberia resolver ese problema. (Vea Grafica 11).

SERVICIOS INFORMATICOS

= | Muy insatisfecho

®2 Un poco
insatisfecho

3.Ni Sausfecho, ni
insatistecho

4.Un poco satisfecho

® 5. Muy satisfecho

CGrafica 11, Analisis de 1a categona servicios informaticos
Fuente: Elaboracion propia

En la dimension de vinculacion con la sociedad el 45% de los estudiantes opina que no se encuentra
ni satisfechos, ni insatisfechos con las oportunidades para conseguir empleo en la universidad.

Cada quien busca empleo de acuerdo a sus perfiles.

Discusion

El cuestionario refleja que la mayoria de los estudiantes se encuentran un poco satisfechos con los
servicios universitarios en general, aungue no garantiza que se estén ofreciendo del todo bien, ya
que se pudo apreciar que algunos estudiantes opinaron que los servicios estudiantiles que se ofrecen
no son de buena calidad, es por ello que se debe disefiar acciones para brindar un excelente servicio
para impulsar el desempefio académico de estudiantes de posgrado que al estar en el PNPC

demandan dedicacion del tiempo completo a sus estudios. Las autoridades de la institucion deben
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conocer la problematica para corregirla y asi apoyar la correcta formacion académica de los

alumnos.

Conclusiones

Una dificultad en los esfuerzos de aumentar la calidad en los servicios a los estudiantes es el
desconocimiento de cudles son los factores importantes para los estudiantes por lo cual se dispuso
a darlos a conocer a los estudiantes y que estos opinaran que tan satisfechos estaban con ellos.
Por lo cual se concluye que la satisfaccion de los alumnos siempre debe ser muy importante en
todas las instituciones a nivel superior, medio superior o basico, ya que como se ha mencionado
afecta mucho a la correcta formacion académica de los estudiantes, si se forman estudiantes poco
contentos con su ambiente educativo, puede ocasionar que su rendimiento académico disminuya y
por consiguiente sus calificaciones no serian buenas, como son estudiantes de posgrados con altas
exigencias académicas estan presionados para cumplir con los requerimientos ademas de que
cualquier error puede ocasionar que abandone sus estudios de posgrado por no respetar dichas

exigencias y en consecuencia el nivel de eficiencia terminal seria menor.
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