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Resumen

El presente estudio es de tipo descriptivo con un enfoque cuan-
titativo y transversal, se realiz6 con la finalidad de determinar el
grado de satisfaccion de estudiantes de licenciatura del sistema
escolarizado y mixto de la Universidad del Sureste VVasconcelos
(USV), institucion del sector privado ubicada en Minatitlan, Ver.,
se obtuvo una muestra de 205 estudiantes de una poblacion de 230.
La muestra se obtuvo con el apoyo del software Survey .M., con
un 95% de confianza y 5% de error. Los principales resultados fue-
ron: sistema escolarizado 63% y sistema mixto 69%, es decir, los
estudiantes estan bastante satisfechos con los servicios de la Uni-
versidad. Se calcul6 un coeficiente alfa de cronbach de 0.9220 el
cual es aceptable. En conclusion, se observo que los estudiantes del
sistema mixto estan mas satisfechos que el escolarizado, las prin-
cipales recomendaciones son: realizar estudios socioeconémicos a
los estudiantes y realizar una programacion académica en tiempo.

Palabras claves: satisfaccion, estudiantes, universidad.

Abstract

The present study is descriptive with a quantitative and transver-
sal approach, was carried out in order to determine the degree of
satisfaction of undergraduate students of the schooled and mixed
system of the Universidad del Sureste Vasconcelos (USV), private
sector institution located in Minatitlan, Ver., a sample of 205 stu-
dents was obtained from a population of 230. The sample was ob-
tained with the support of the Survey |.M. software, with 95% con-
fidence and 5% error. The main results were: school system 63%
and mixed system 69% that is to say the students are quite satisfied
with the services that the University. A coefficient of Cronbach's
alpha of 0.9220 was calculated, which is acceptable. In conclusion
it was observed that the students of the mixed system are more sa-
tisfied than the scholar, the main recommendations are: to conduct
socioeconomic studies to the students and to carry out an academic
program in time.

Key words: satisfaction, students, university.
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1. INTRODUCCION

Actualmente la calidad de la educacién superior es un tema princi-
pan en las agendas y planes de trabajo de todas las universidades del
pais y del extranjero. Hablar de calidad es hablar de una comunidad
universitaria que posee planes de estudio actualizados, programas
de tutorfas, planta académica habilitada, infraestructura adecuada
para el desarrollo de actividades académicas, servicios hilioteca-
rios, gestion administrativa, entre otros elementos. En este sentido,
es necesario valorar y medir en qué grado los estudiantes estan sa-
tisfechos con los servicios que se prestan en las instituciones.

Los estudios de diagndstico que se realizan para valorar la
satisfaccion estudiantil permitird que las Instituciones de Educacién
Superior (IES) aprovechen las areas de oportunidad y fortalezcan
sus procesos académico — administrativos en aras de una mejor ins-
titucidn que se distinga por las actividades que realiza.

De ahi que resulte de vital importancia para las IES realizar
estudios que favorezcan el cumplimiento de las expectativas de los
estudiantes que se inscriben en los programas educativos y que con-
tinuamente estén mejorando sus procesos de calidad evaluados por
organismos externos.

Antecedentes

Debido a la necesidad de hacer mejoras en los servicios educativos,
nace el interés de realizar trabajos de investigacion que permitan
analizar la satisfaccion que tienen los usuarios de las IES, con el fin
de localizar areas de oportunidades, mejorar en calidad y alcanzar
la excelencia educativa.

A nivel nacional e internacional existen estudios sobre la sa-
tisfaccion de estudiantes de nivel superior, cada uno de estos estu-
dios evalua variables especificas de acuerdo con las necesidades de
la Institucion que se estudia. A continuacion, se mencionan algunos
estudios realizados, que servirdn como precedente para llevar a
cabo la presente investigacion.

. En la Universidad de Nayarit, México (Jiménez, Terri-
quez, & Robles, 2011) realizaron un estudio de satis-
faccion estudiantil a 960 estudiantes. El instrumento
utilizado es de 35 preguntas relacionadas con el grado
de satisfaccion de los estudiantes respecto al plan de
estudios que cursan. Como resultado de la evaluacién
obtuvieron que el nivel general de satisfaccion es del 58
%. El factor “desempefio de los estudiantes” alcanz6 un
puntaje de 68 %; en “desempefio de los profesores” un
64 %; en “unidad de aprendizaje” un 62 %; en “meto-
dologia” un 53 % e “infraestructura” alcanzo un 41 %.

. El Instituto Tecnolégico de Orizaba realiz6 una investi-
gacion (Candelas, Gurruchaga, Mejias, & Flores, 2013)
sobre satisfaccion estudiantil con los servicios universi-
tarios. En este proyecto participaron un total de 163 es-
tudiantes de Ingenieria Industrial en el que demuestran
un grado de satisfaccion de 67.57 %.

. En la Universidad de Concepcion del Uruguay un es-
tudio sobre satisfaccion indico que los estudiantes se
encuentran insatisfechos con el proceso formativo, con
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el proceso ensefianza-aprendizaje y el proceso de eva-
luacién. En estos rubros alcanzaron apenas el 20 %. La
gestion administrativa, temas de aulas e infraestructura
superan apenas el 23 % mientras que en servicios gene-
rales alcanzan el 27 %. (Pradenas, Casanova, Salas, &
Varas, 2012)

2. MARCO TEORICO

El estudio de la satisfaccion resulta indispensable para cualquier or-
ganizacion. El concepto ha sido explicado desde diferentes teorias
motivacionales, emitiendo ideas que llevan al andlisis psicol6gi-
co-social en un contexto empresarial. Las diversas investigaciones
relacionadas al estudio de la satisfaccion brindan precedentes para
una mejor comprension del término.

En este apartado, ademas de las teorias, se analizan los prin-
cipales términos relacionados con la satisfaccion, tales como su
importancia, elementos que la integran, satisfaccion del cliente y
del estudiante, asi como temas relacionados con los servicios edu-
cativos.

Generalidades de la satisfaccion: concepto e importancia

Desde siempre, la humanidad ha vivido en una constante de adqui-
sicion de articulos que les permitan atender sus necesidades. Las
personas que adquieren bienes y ven satisfechas sus necesidades,
son capaces de emitir juicios de valor en el que estan tomando en
cuenta aspectos cognitivos y afectivos (Gento & Vivas, 2003).

Pérez, Lopez, Peralta y Municio (2000), mencionan que la
satisfaccion en una organizacion es el cumplimiento de las expecta-
tivas laborales de los colaboradores. Esto es, los colaboradores que
ingresan a una empresa con el &nimo de crecer profesionalmente y
observan que la empresa les prepara planes de vida y carrera, esta-
ran visualizando, desde ese momento, que la entidad se estd ocu-
pando del crecimiento profesional del personal que destaca.

La satisfaccion tiene un amplio campo de estudio, desde sus
origenes en el area psicolégico social hasta el impacto que tiene en
el mundo empresarial. Para la satisfaccion en el &mbito empresarial
el individuo toma el papel de cliente, consumidor, usuario, etc. Bajo
este contexto, Kotler (2016), define la satisfaccion del cliente como
la utilidad que brinda un articulo y el grado en que ha cumplido las
expectativas planteadas previamente.

Algunas teorias de la satisfaccion

La jerarquia de las necesidades, propuesta por Abraham H, Mas-
low, plantea que todos los seres humanos tenemos necesidades que
debemos cubrir. Afirma que necesidades basicas como laalimenta-
cion, seguridad y pertenencia son fundamentales para el desarrollo
del ser humanos.

Ademas, establece que aspectos relacionados con el pleno
desarrollo, autoestima y autorrealizacion permitiran que el ser hu-
mano se convierta en una persona independiente. (Gento & et al,
2003). Aun cuando se establece que las necesidades se presentan
de forma ordenada, desde las basicas hasta las de autorrealizacion,
actualmente esto no se percibe asi, pues puede ocurrir la presencia
de dos 0 méas necesidades en un mismo momento del tiempo y los



seres humanos generar actitudes y comportamientos que generen su
cumplimiento. (Diez, Garcia, Martin, & Periafiez, 2001)

La teorfa bifactorial fue propuesta por Frederick Herzberg
en 1959, explica la teoria con dos factores, (Diez & et al, 2001):
los factores higiénicos, que tiene relacion con las condiciones en
las cuales los colaboradores desarrollan su trabajo en las organi-
zaciones Yy los factores satisfacientes y que dependen directamente
de cada persona alcanzarlos, tales como tomar iniciativas, logro y
sentido de autorrealizacion.

La teoria del establecimiento de metas de Locke afirma que
un colaborador se ve motivado cuando la empresa para la cual tra-
baja mantiene altas expectativas sobre su desempefio, cuando esto
sucede, los colaboradores se comprometen, dan su mayor esfuerzo
y entregan trabajos de calidad. (Diez & et al, 2001). Esta teoria esta-
blece que principios como claridad de la tarea, desafios, el contexto,
feedbak y complejidad de las tareas son elementos que garantizan el
cumplimiento satisfactorio de una meta. (Diaz, 2015)

La teoria de las expectativas afirma que un individuo se vera
motivado una vez que haya visualizado mentalmente la posible re-
compensa a obtener y el grado de esfuerzo a invertir por ella. (Diez
& et al, 2001). En esta teoria se describen tres elementos (LRH,
2015): la curiosidad del individuo; la puesta en marcha de la tarea,
y el resultado.

Satisfaccion del cliente: importancia

Estudiar al cliente y los elementos que lo satisfacen es un campo
de estudio con diferentes enfoques, sin embargo, es esencial te-
ner el conocimiento de las principales terminologias, para ello se
debe comprender el concepto de cliente. Pérez (2007) afirma que el
cliente es la persona que busca satisfacer sus necesidades mediante
la adquisicién de bienes y servicios y que posterior a la obtencion
de estos, el individuo valora los resultados y dependiendo de su
aceptacion es la permanencia en el mercado.

El cliente también se puede tomar desde otra perspectiva, una
que sea mas amplia y en relacion con el mercado actual, donde los
beneficios no se traduzcan a una persona sino a un conjunto, bajo
esta idea Thompson (2009) afirma que un cliente es una empresa o
una persona que adquiere articulos de manera voluntaria para satis-
facer necesidades.

Lo dicho hasta aqui supone que el cliente es un individuo que
a su vez puede pertenecer a un equipo de personas que conforman
una empresa y ya sea de forma separada o conjunta, demanda de las
empresas productos o servicios para la satisfaccion de sus necesida-
des. Los anteriores conceptos aunados al termino satisfaccion, traen
consigo un panorama alin mas amplio y en este contexto Blanco
citado por Pérez, et al. (2007), define que para satisfacer a un cliente
se involucran actividades como escuchar al mercado para identifi-
car necesidades y con ello armar un plan para el cumplimiento de
las expectativas y la consecuente satisfaccion de los clientes.

En este caso el individuo que satisface sus necesidades inme-
diatamente piensa que al adquirir el bien ha hecho una gran com-
pra, pues la empresa esta cumpliendo son sus expectativas. Por otro
lado, la empresa est4 ganando al lograr lealtad por parte del cliente.
(Huete, 1997)

El comprender el concepto de satisfaccion al cliente va mas
alla de un mero término, ya que a través de ella se puede conocer lo
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que verdaderamente el cliente quiere de cierto producto o servicio.
De esta forma pasa a ser un indicador clave que permite a las em-
presas, evaluar sus procesos y productos. Para Mejias & Martinez
(2009) es importante medir la satisfaccion y cobra relevanciacuan-
do a los estudios de diagndstico sobre satisfaccion le suceden planes
de mejora para fortalecer y aprovechar las areas de oportunidad.

Satisfaccion de estudiantes

Hoy dia la oferta de educacién superior es mayor que hace algunos
afios, ya que se aperturan nuevas universidades, sobre todo en el
sector privado, es en este punto donde los estudiantes tienen mas
opciones para su carrera académica y por lo tanto no se ven limi-
tados. Es aqui donde las universidades publicas y privadas deben
ver al estudiante como el actor principal de la universidad, ya que
sin ellos la institucién no sobreviviria. Alves y Raposo (2005),
citado por Salinas & Martinez (2008) afirma que los estudios de
satisfaccion permiten conocer la realidad de los procesos de ense-
flanza-aprendizaje y de otros elementos que intervienen en la for-
macion de los estudiantes.

Por su parte Mejias (2009) menciona que la satisfaccion en el
contexto educativo es la percepcion que tienen los estudiantes del
grado de cumplimiento de sus expectativas en su contexto univer-
sitario. En definitiva, se enfatiza que la satisfaccion del alumno es
un factor clave en las universidades, ya que en muchas ocasiones
de esto depende su permanencia en la institucion. Un punto muy
importante de la satisfaccion es la valoracion positiva que el alumno
puede hacer boca a boca, ya que, al estar en contacto con su entorno
en diversos contextos, este puede referenciar de acuerdo con sus ex-
periencias lo bueno o malo que ha sido el servicio en la institucion
educativa a la cual pertenece.

Por otro lado, la apertura a un nuevo concepto del estudiante
abre muchas posibilidades para las instituciones educativas, ya que,
genera un cambio en la mentalidad de los trabajadores de las uni-
versidades, su estructura, difusion, sentido de pertenencia, etc. De
Castro (2012) citado por Candelas, Gurruchaga, Mejias & Flores
(2013) menciona que hoy dia las instituciones privadas visualizan a
sus estudiantes como potenciales clientes y en ese sentido buscan su
satisfaccion, de ahi la importancia de realizar estudios de satisfac-
cidn e instrumentar mejoras en el cumplimiento de las expectativas.
(Gento & et al, 2003)

3. METODO

La investigacion es de corte cuantitativo descriptivo y transversal.
Los datos se recabaron con el instrumento denominado Cuestiona-
rio para valorar la Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios
con la Educacion (SEUE).

Las unidades de analisis fueron estudiantes de primer (80
participantes), cuarto (82 participantes) y séptimo (43 participan-
tes) cuatrimestre de las siguientes licenciaturas: Administracion
de Empresas (37), Contaduria (17), Ciencias de la Educacion (34),
Criminologia y Criminalistica (36), Derecho (47), Disefio Grafico
(13), Ingenieria Petrolera (19) y Sistemas Computacionales (2), las
cuales se encuentran adscritas a la Universidad del Sureste Vascon-
celos. En la integracion de la muestra se empled un muestreo no
probabilistico, con una técnica por conveniencia.



Participaron una muestra de 205 estudiantes de una poblacién
de 230. La muestra se obtuvo con el apoyo del software Survey
I.M., con un 95 % de confianza y 5 % de error.

La variable bajo estudio es la satisfaccién de los estudiantes
con los servicios educativos que reciben de su Institucion. Lasatis-
faccion se entiende como la percepcion que tienen los estudiantes
sobre una serie de elementos necesarios durante su vida universita-
ria, y que en suma, confieren calidad educativa a una IES. La satis-
faccion de los estudiantes es un elemento que se toma en cuenta en
las evaluaciones que organismos externos realizan a las IES debido
a que este factor refleja un impacto positivo sobre la motivacion, los
indices de retencion y el rendimiento estudiantil (Gento & Vivas,
2003).

Planteamiento

La Universidad del Sureste Vasconcelos (USV), es una Institucion
que brinda servicios de educacion superior privada, la USV es de
reciente creacion y a lo largo de sus primeros tres afios de servi-
cio han detectado fallos en las diferentes &reas que la conforman,
mismos que han sido resueltos de forma oportuna, hoy en dia se
presentan nuevas necesidades y diversas areas de oportunidad, la
Institucién reconoce estos cambios y requiere la mejora continua en
cada una de sus éreas funcionales.

Actualmente la universidad ofrece diversos servicios a los
alumnos, entre los cuales se encuentran: servicio bibliotecario,
educativo, administrativo, seguridad dentro de la institucion, insta-
laciones, sala de computo, cafeteria, etc. Dichos servicios han me-
jorado, sin embargo, es necesario conocer si las modificaciones han
logrado cambios significativos en la satisfaccion de los estudiantes,
de tal forma que ellos puedan acceder a los servicios para la realiza-
cidn de tramites o bien facilitar recursos que ayuden en el recorrido
de su vida académica. Segun la administracion y coordinacion de la
Institucién son pocos los antecedentes escritos donde los alumnos
manifiesten sus inconformidades respecto a los servicios brindados,
para que estos sean evaluados y atendidos de manera oportuna.

El problema de la investigacion surge como respuesta a la
necesidad que en la actualidad la USV no cuenta con un programa
que muestre el nivel de satisfaccion que los estudiantes tienen de los
servicios que la universidad les brinda, por lo tanto, la alta direccién
de la institucién reconoce y considera que es necesaria su medicion
para percatarse de la situacion actual en esta &rea y asi mismo for-
talecerla para el desarrollo de las funciones y servicios que ofrece.
Bajo este contexto es necesario conocer la percepcion que tienen
los estudiantes sobre la satisfaccion durante su vida universitaria.

Justificacion

La satisfaccion de estudiantes es un tema de vital importancia para
las organizaciones de educacion. Hoy dia no se pueda soslayar el
grado de cumplimiento de las expectativas en este tema, no por-
que se trate de cumplimiento de meras exigencias de los estudiantes
sino porque los procesos de acreditacion nacional e internacional
asi lo contemplan en sus procesos evaluativos.

La exigencia de la mejora continua a nivel académico deman-
da cada dia de excelencia en los servicios educativos y una de las
formas de detectar areas de oportunidad para las IES es medir el ni-
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vel de satisfaccion de los alumnos en concordancia con los servicios
que brindan dichas instituciones.

En este contexto, la calidad de la educacién también toma en
cuenta el grado en que las IES esta cumpliendo con las expectativas
de los estudiantes al ingresar a una carrera universitaria. Hablar de
calidad en la educacion superior es llamar a cuenta temas que re-
flejen servicios académicos y administrativos eficaces y eficientes,
infraestructura adecuada y una gestion administrativa de calidad.
(Carrillo, Zepeda, & Gonzalez, 2011).

Trevifio G (2006) sefiala que la relacién existente entre IES
y sociedad es de importancia, en cuanto a la perspectiva de cali-
dad, ya que existe oferta y demanda de servicios educativos y este
intercambio en el mercado donde los individuos generalmente con-
sumen servicios educativos se debe tener presente el tema de satis-
faccion de necesidades y de cumplimiento de expectativas.

Si bien es cierto en toda institucion dedicada al ramo de la
educacion existe la preocupacion que los alumnos reciban una ex-
celente instruccion académica, para las universidades privadas el
reto es alin mayor, puesto que la permanencia del alumno en lains-
titucion garantiza la continuidad y subsistencia de la misma; esto a
su vez depende de una variedad de factores que deben ser tomados
en cuenta, ya que, cada uno de los servicios que la institucion ofrece
deben estar encaminados no solo a cumplir con los objetivos acadé-
micos, sino también a satisfacer mediante los servicios ofrecidos las
verdaderas necesidades del alumnado.

Para la USV, institucion con tres afios de servicio en la ciudad
de Minatitlan, Veracruz, la satisfaccion de sus estudiantes resulta un
factor con alto grado de importancia, ya que estos son la razén de
ser de la institucién y se convierten en pequefios agentes de promo-
cién y publicidad de la universidad debido a que forman parte de
la sociedad y al estar integrados en ella pueden llevar a otros, men-
sajes positivos 0 negativos de la institucion a la cual pertenecen.

Objetivo general

Determinar el grado de satisfaccion en estudiantes de la Universi-
dad del Sureste VVasconcelos con respecto a los servicios educativos
que ofrece

Objetivos especificos

«  Determinar el grado de satisfaccion por cada una de las dimen-
siones que comprende el estudio de la presente investigacion.

. Realizar un analisis comparativo del grado de satisfaccion
entre estudiantes del sistema escolarizado y estudiantes del
sistema mixto.

»  Generar propuestas que permitan fortalecer la satisfaccion en
estudiantes de la Universidad del Sureste Vasconcelos.

Instrumento de recopilacion

El instrumento de recopilacion que se utilizd para esta investi-
gacion es el Cuestionario para valorar la Satisfaccion de los Es-
tudiantes Universitarios con la Educacion (SEUE) elaborado y
validado por docentes de la Universidad Nacional de Educacion
a Distancia de Espafia y docentes de la Universidad de los Andes
Tachira, Venezuela. Primero utilizaron el juicio de ocho expertos
para garantizar la validez de contenido y de constructo, después se



aplicé una prueba piloto para calcular la fiabilidad del instrumen-
to, misma que se calculé utilizando el método estadistico de alfa
de Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS obteniéndose
un valor de 0.93 (Gento & Vivas, 2003), el cual es adecuado para
analizar el instrumento, puesto que el minimo aceptado es de 0.70
(Sampieri, 2010).

El cuestionario fue aplicado en la investigacion sobre satis-
faccion estudiantil realizada por los docentes creadores del instru-
mento en Venezuela. El instrumento SEUE contiene una portada
que sirve para la presentacion del cuestionario y en la cual se reco-
gen los datos que identifican al alumno en cuanto a edad, sexo, afio
que cursa, seccion y turno asignado, asi como la carrera en la que
estd inscrito.

Estos datos proporcionan informacion sobre algunas de las
caracteristicas de la poblacion encuestada, los cuales permiten es-
tablecer las semejanzas y diferencias en el grado de satisfaccion de
los distintos grupos, entre los que se puede distribuir la poblacion.

El instrumento original consta de 93 items, los cuales estan
distribuidos en 10 apartados. Para motivos de esta investigacion se
modificaron algunos items y se omitieron otros, debido a la adapta-
cion que se hizo para fines de este estudio. El instrumento utilizado,
quedo conformado de la siguiente manera; 87 items que responden
a una escala Likert con valores que van de 1 a 5, donde 1 es total-
mente insatisfecho y 5 es muy satisfech, estos items integran las
siguientes 10 dimensiones (Gento & Vivas, 2003):

1. Condiciones bésicas de infraestructura: satisfaccion de
los alumnos por las condiciones de la institucién, porque
ofrecen garantias suficientes para el adecuado desarrollo
del proceso de formacién profesional.

2. Servicios de la institucion: satisfaccion de los alumnos
con la manera en que funcionan los servicios estudian-
tiles.

3. Consideraciones de seguridad: satisfaccion de los alum-
nos por tener la seguridad de que las condiciones de
supervivencia basicas dentro del entorno habitual de la
institucion estén garantizadas.

4. Condiciones a la situacion econdmica: satisfaccion de
los alumnos por tener seguridad que su condicion so-
cioecondmica es tomada en consideracién y no se cons-
tituye en un obstéaculo para su proceso formativo.

5. Seguridad emocional: satisfaccion por contar con el
afecto que requiere un desarrollo equilibrado de la per-
sonalidad y el esfuerzo que ha de realizar para lograr su
formacion.

6. Sentido de pertenencia a la institucion y al grupo de
alumnos: satisfaccion por contar con el reconocimiento
debido y la aceptacién por el hecho de ser miembro de
la institucién en general y del grupo de clase, asi como
tener las oportunidades de participar en las politicas y
proyectos institucionales.

7. Proceso ensefianza aprendizaje: satisfaccion por la ma-
nera de organizacion del trabajo y los recursos que su-
ponen.

8. Logros personales: satisfaccion por parte del alumno de
los objetivos alcanzados dentro de la institucion educa-
tiva.
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9. Reconocimiento del éxito: satisfaccion del alumno res-
pecto al reconocimiento que hacen las autoridades insti-
tucionales, profesores, compafieros e incluso el contexto
social sobre su éxito y logro.

10. Autorrealizacion: satisfaccion del alumno porque el
cumplimiento de sus objetivos se logre gracias a su des-
empefio en colaboracién con la eficiencia de los servi-
cios educativos brindados por la institucion.

4. RESULTADOS

A continuacién, se muestran los principales resultados obtenidos
de la recoleccién de datos mediante el Cuestionario para valorar
la Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con la Educacion
(SEUE) aplicado a los alumnos de Universidad del Sureste VVascon-
celos. Para asegurar la confiabilidad de los datos se realiz6 la com-
probacion mediante el alfa de Cronbach con el programa estadistico
SPSS v.19.0, el cual alcanzé una valoracién de 0.922.

Las caracteristicas demograficas de la poblacion son: en pro-
medio la edad de los estudiantes es de 22 afios, el 62 % son mujeres
y el 38 % hombres, el 49 % estudian en el sistema escolarizado y
el 51 % en el sistema mixto. El 39 % de los participantes se en-
cuentran cursando el primer cuatrimestre, el 40 % cursan el cuarto
cuatrimestre y el 21 % cursan el séptimo cuatrimestre. Finalmente,
el 18 % estudian Administracion, 8.30 % Contaduria, el 16.60 %
Ciencias de la Educacion, el 17.60 % Criminologia y Criminalis-
tica, 22.90 % Derecho, 6.30% Disefio Gréfico, 9.30 % Ingenieria
Petrolera y apenas un 1% estudia Sistemas Computacionales. La
tabla 1 muestra datos respecto a la estadistica basica.

Tabla 1. Estadistica basica por dimension y general

Des-
Dimen-

sion Media Mediana Moda viacion Rango Minimo Méximo
estandar
1 3.89 4 4 753 3 2 5
2 3.74 4 4 753 3 2 5
3 3.64 4 2 877 4 5 1
4 3.42 3 3 918 4 1 5
5 4.07 4 4 .804 3 2 5
6 4.13 4 4 797 3 2 5
7 4.05 4 4 .824 3 2 5
8 4.18 4 5 .868 3 2 5
9 4.04 4 4 .848 4 1 5
10 4.21 4 5 .800 3 2 5
Total 4.00 4 4 530 3 1 5

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El promedio mas alto del conjunto de dimensiones pertenece
a la dimension 10 “Autorrealizacion”. De igual manera se determi-
na que el promedio mas bajo corresponde a la dimensién nimero
cuatro, “situacion socioeconémica”; el promedio global es de cua-
tro lo que indica un alto grado de satisfaccion.

Hay que mencionar que el valor promedio resulta de la suma
de todos los valores unitarios que conforman el grado de satisfac-
cion (1,2,3,4,5) divididos entre el nimero total de los mismos (5).



El valor promedio es igual a tres y por lo tanto todo valor por de-
bajo de este, indica un bajo grado de satisfaccién, mientras que, si
se encuentran por encima de tres, indica un grado de satisfaccion
aceptable. En vista que los datos de la tabla muestran valores en la
media por encima de tres se estima una obtencion de resultados con
alto grado de satisfaccion.

La conformacion de los datos en cuanto a la mediana se ob-
tiene al ordenarlos de menor a mayor y ubicar el centro de los datos,
la cantidad que se encuentre en medio es considerada la mediana,
en este caso la mediana es igual a cuatro. En cada dimension se
observa que el nimero cuatro es el valor que predomina, ademas se
observa que la dimensién nimero cuatro esta por debajo de la me-
diana, con un valor de tres, esto hace referencia que tiene un nivel
menor de satisfaccion respecto a las otras dimensiones.

El cuatro es el valor tendencia, es decir, representa la opcion
mas elegida por los alumnos, y representa la opcidn “bastante satis-
fecho”. Por lo tanto, los alumnos afirman estar bastante satisfechos
con los servicios educativos brindados por la Institucion. La moda
en este caso se aprecia en seis de las 10 dimensiones el valor “cua-
tro”, por debajo se encuentra la opcion satisfecho con dos dimensio-
nes obtenidas, y la dimension muy satisfechos con dos dimensiones
obtenidas.

La Tabla 2 muestra la escala de valoracion utilizada para
determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes del sistema
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aplicados. Grado de satisfaccion = V/N, donde V= sumatoria de la
valoracion en cada uno de los 87 items y N= nlimero de cuestiona-
rios aplicados. El puntaje por dimension se obtiene al sumar todas
las respuestas elegidas por dimensién y dividirlas entre el nimero
total de encuestas aplicadas.

En este sentido, el puntaje total de la dimensidn uno es de
41.86, ubicada entre el rango 40 al 52, esto quiere decir que el
puntaje se ubica en el grado denominado “bastante satisfecho”;
el puntaje total de la dimension dos es de 32.15, ubicada entre
el rango 31 al 40, esto quiere decir que el puntaje se ubica en
el grado denominado “bastante satisfecho”; el puntaje total de la
dimension tres es de 15.76, ubicada entre el rango 11 al 15, por
lo consiguiente el puntaje se ubica en el grado denominado “sa-
tisfecho”. Esta misma interpretacion se sigue para cada una de las
dimensiones siguientes.

Analizando la informacion de la tabla 2, se observa que se
obtuvo un puntaje total de 297.80 el cual se ubica en la escala de
262 al 348, correspondiente al grado “bastante satisfecho”. En otras
palabras, los alumnos del sistema escolarizado se encuentran bas-
tante satisfechos con los servicios educativos que reciben por parte
de la USV.

Tabla 3. Grado de satisfaccion - sistema mixto

Dimension tems Totalmente  Poco Satisfecho _ Bastante  Muy Puntaje  Grado de
- - . - fech fech fech fechs facci
escolarizado, la tabla contiene cada una de las dimensiones con los (o R | R 1T T 1 p T Ty
’, . ., basicas de
items que la conforman, al igual que la ponderacion del grado de infiaestrctura Bastante
. ., . « . . s , . SL’I'\‘IGIL‘? dela 14al23 10 11a20 21a30 31ad0 41a50 34.76 satisfecho
satisfaccion, siendo “totalmente insatisfecho™ el valor mas bajo y institucion ) i
« . f h \ 1 1 , lt (uudx(c':;ncsde 24al28 5 6alo 11al5 16a20 21a25 1725
muy Satls echo™ €l valor mas alto. .S‘egundndv 29al 34 6 7al2 13al8 19a24 25a30 18.80 Satisfecho
) . . ) g‘;;‘:::‘;’("l’"”fﬂ 35al41 7 8al4 15a21 22a28 29a35 2755
Tabla 2. Grado de satisfaccion - sistema escolarizado pool s b B R
pertenencia
Dimension items Totalmente Poco Satisfecho  Bastante Muy Puntaje Grado de Proce:o 52al 70 19 20a38 39a57 58a76 77295 71.81 Bastante
fiech satisfecho satisfecho _satisfecho il satisfecho
Condiciones 1a13 13 14a26 27a39 40a52 53a65 41.86 aprendizaje
basicas de Bastante Progreso éxito 71al 76 6 Tal2 13a18 19a24 25a30 2392
infraestructura satisfecho Prestigio 77a8l 5 6alo 11als 16a20 21a2s 1940
Servicios de la 14223 10 11220 21a30 31ad0 41a50 32115 Autorrealizacion 82 al 87 6 7al2 13a18 19a24 25a30 2442
institucion Satisfaccion
Condiciones de 24a28 - > 6al0 1lals 16220 21a25 15.76 total 1al 87 87 88al174 1752261 262a348 349a435 324.68
dad Satisfech . ¥ B
Seguidad 2934 6 7a12 13a18  19a24 25430 1780 Fuente: Elaboracion propia, 2018.
socioeconomica
Seguridad 35a41 7 8al4 15a21 22228 29a35 24.50
o i,
Sesdode  42ast 10 11a20  21a30 3140 41aso 3215 La tabla 3 muestra la escala de valoracion y el grado de sa-
1 - -z - . . .
oo 2% 19 20a3 a7 $8a% 77295 6596 tisfaccion del sistema mixto, los resultados son los siguientes: el
enseilanza - . .z .
aprendizaje Bastante puntaje total de la dimension uno es de 47.06, ubicada entre el
Progreso éxito T1a76 6 7al2 13a18 19224 25a30 2294 satisfecho . . . .
Tasl s 6al0  llals 16220 21a25 1794 rango 40 al 52, esto quiere decir que el puntaje se ubica en el
Prestigio . . . .
A 6 7alz 13218 19a24 2530 2236 grado denominado “bastante satisfecho”; el puntaje total de la di-
ety | Y 87 88al74 1752261 2622348 3492435 297.80 mension dos es de 34.76, ubicada entre el rango 31 al 40, esto

total

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Para estimar los rangos en cada una de las dimensiones se
utilizé el valor asignado a cada opcién de respuesta (Totalmente
insatisfecho = 1, poco satisfecho= 2, satisfecho= 3, bastante satisfe-
cho= 4, muy satisfecho= 5) estos valores fueron multiplicados por
el nimero total de items por dimension y el resultado es el rango.
Por lo tanto, para una opcién el limite inferior de la ponderacion es
el nimero siguiente comparado al limite superior de la ponderacion
de la opcidn anterior.

El valor total del puntaje se calcula mediante el cociente de la
sumatoria de las valoraciones hechas en cada uno de los 87 items
que conforman el cuestionario, entre el nimero de cuestionarios

quiere decir que el puntaje se ubica en el grado denominado “bas-
tante satisfecho”; el puntaje total de la dimension tres es de 17.25,
ubicado entre el rango 16 al 20, por lo consiguiente el puntaje se
ubica en el grado denominado “bastante satisfecho”. El puntaje
total para el sistema mixto es de 324.68, es decir los alumnos estan
bastante satisfechos.



Tabla 4. Comparativo entre el valor esperado y el valor real

Dimensiones Items Items por Valor Valor real % Real Valor % Real

dimension  esperado  escolarizado  escolarizado real mixto
mixto
DI lal13 13 65 41.86 64 47.06 72
D2 14al23 10 50 32.15 77 34.76 69
D3 24al28 5 25 15.76 49 17.25 69
D4 29al34 6 30 17.80 59 18.80 63
Ds 35al41 7 35 24.50 70 27.55 79
D6 42al51 10 50 32.15 73 39.66 79
D7 52al70 19 95 65.96 69 71.81 76
D8 71al 76 6 30 2294 76 23.92 80
D9 77a8l 5 25 17.94 72 19.40 78
D10 82al 87 6 20 2236 75 24.42 81

Totales 1al87 87 435 297.80 63 324.68 69

Fuente: Elaboracién propia, 2018.

En la Tabla 4 se muestran los valores reales obtenidos tanto
para el sistema escolarizado como para el sistema mixto. El calculo
se realiza por dimension, se toma el valor maximo por item (en este
caso cinco) y se multiplica por el nimero de items que componen la
dimension, de esta forma se obtiene el valor esperado. El valor real
se obtiene de las tablas tres y cuatro para cada sistema respectiva-
mente, en la opcion puntaje.

Al distribuir los datos de esta forma, el estudio refleja una
ponderacion real y equitativa, de acuerdo con cada dimension vy al
total de preguntas que la conforman. La tabla también muestra los
porcentajes que obtuvo cada dimension con relacion a su puntaje.
Los porcentajes para ser como minimo aceptables, deben ser su-
periores o igual a 40.22 %; para considerarlo como bueno, debe
superior o igual a 60.22 % y para ser considerado excelente debe ser
superior o igual a 80.22 %.

De las 10 dimensiones que componen el instrumento, ninguna

esta por debajo de 40.22 %, esto quiere decir que ninguna de las
dimensiones fue calificada con insatisfaccion o poca satisfaccion.
Los dos valores en porcentajes totales se encuentran por encima de
60 % lo que quiere decir que se considera como buena satisfaccion.

Por lo que se refiere al porcentaje real obtenido por cada sis-
tema se puede observar, que el sistema mixto cuenta con un mayor
porcentaje respecto al sistema escolarizado, si bien es cierto los dos
califican como bueno, las dimensiones del sistema mixto en por-
centaje son superiores al sistema escolarizado, a excepcion de la
dimension dos, donde el sistema escolarizado esta por encima del
porcentaje mixto.

Analisis critico

Para analizar los resultados obtenidos de la aplicacion del instru-
mento de recopilaciéon Cuestionario para valorar la Satisfaccion
de los Estudiantes Universitarios con la Educacion (SEUE) en los
estudiantes de de la Universidad del Sureste VVasconcelos, es indis-
pensable retomar los datos recabados de las dimensiones del ins-
trumento, asi como las tablas presentadas. El grado de satisfaccion
que presentan los alumnos objeto de analisis es mayor de 60 % con
respecto al puntaje ideal del instrumento.

La fiabilidad del instrumento de recopilacion fue obtenida
bajo el Coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo una valoracién de
0.922, es decir, por su valor se encuentra catalogado como “bastan-
tes satisfechos”. Por lo tanto, permite asegurar que los items miden
las dimensiones tedricas y estan altamente correlacionadas.
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Desde la obtencion de los resultados concernientes a datos
generales se identifican variables importantes para su andlisis, entre
las cuales se pueden mencionar que; la mayoria de los alumnos ins-
critos se encuentran en el cuarto cuatrimestre y que la carrera que
més alumnos tiene es la Licenciatura en Derecho, ademas el sistema
donde hay mas cantidad de alumnos es el sistema mixto.

La estadistica basica muestra que el promedio global de sa-
tisfaccion se encuentra en un valor de cuatro, es decir se obtuvo un
buen puntaje, aunque no se alcanzé el maximo de cinco, seencuen-
tra muy cerca de él. El resultado determina que los alumnos se en-
cuentran satisfechos con los servicios educativos que la institucién
les brinda.

La tendencia de respuesta que se not6 en el analisis de fre-
cuencias se inclinan hacia los valores mas altos de satisfaccion,
sefialando las ponderaciones tres, cuatro y cinco en la mayoria de
las dimensiones. Se debe agregar que también sefialaron pondera-
ciones bajas, sin embargo, no fueron tendencia, aunque si influyen
en cuanto al resultado, puesto que reducen el nivel maximo de sa-
tisfaccion que se puede alcanzar.

En relacion con la escala de valoracion se concluye que los
alumnos sujetos de estudio de la USV se encuentran bastante satis-
fechos con los servicios educativos que la universidad les ofrece,
alcanzando un puntaje de 311.24, el cual los coloca en el rango
“bastante satisfecho”.

Si se analizan los datos por sistema, se encuentra que los dos
sistemas entran en el rango “bastante satisfecho”, sin embargo, el
sistema mixto se encuentra mas satisfecho ya que obtuvo un puntaje
de 324.68, el cual es mayor al obtenido por el sistema escolarizado
con 297.80, en porcentaje los valores son los siguientes: sistema
escolarizado 63 % y sistema mixto 69 %. Para finalizar, el estudio
muestra que los alumnos se encuentran bastante satisfechos con los
servicios educativos que ofrece la USV y que el sistema con mayor
satisfaccion es el mixto.

5 CONCLUSIONES

Finalmente, los estudiantes de la Universidad del Sureste Vascon-
celos obtuvieron un nivel de satisfaccion aceptable al cubrir las 10
dimensiones que se estudiaron con respecto a los servicios que la
Institucion les ofrece.

El nivel de satisfaccion aun cuando es aceptable podria mejo-
rarse en aquéllas areas de oportunidad que se han detectado a partir
de la presente investigacion. Las areas que se deben atender son
tematicas relativas a condiciones basicas de infraestructura. Tam-
bién se debe atender la forma en que se proporcionan los servicios
estudiantiles en la Institucion y condiciones basicas de seguridad,
entre otras.

Algunas recomendaciones que permitiran atender las areas de
oportunidad son:

1. Realizar estudios de situacién socioecondémica a los
estudiantes con la finalidad de darles certeza de que la
Institucion toma en cuenta la situacion socioeconémica
de sus integrantes.

2. Realizar la programacion académica en tiempo y forma
que permita garantizar la organizacion del trabajo y pla-
near los recursos a utilizar.
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3. Realizar analisis de la capacidad en cuanto ainfraestruc-
tura disponible para el desarrollo de diversas actividades
de formacion integral tales como académicas, deporti-
vas y culturales.

4,  Realizar estudios técnicos sobre la infraestructura dispo-
nible que brinde seguridad sobre el uso de las instalacio-
nes para fines académicos.

5. Realizar estudios de satisfaccion que tomen en cuenta
otros factores no previstos en el presente proyecto con la
finalidad de realizar estudios integrales y permanentes.

Algunas lineas de investigacion futuras sobre la tematica se-
rian aquéllas relacionadas con estudios comparativos sobre la satis-
faccion de los estudiantes en IES del sector pdblico y privado que
permitan monitorear de manera permanente este tema que suma a
la calidad educativa en todos sus aspectos. Ademas se pueden rea-
lizar estudios mas amplios que permitan generalizar los resultados
a nivel estado o pais.
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