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RESUMEN

Este trabajo presenta una investigacion de tipo descriptivo, transversal con disefio no experimental sobre
la calidad del servicio ofrecido por una institucion de educacion superior, cuya importancia radica en el
hecho de que la informacion obtenida serd de gran utilidad para asegurar el mejoramiento continuo de
la institucion en donde se lleva a cabo el trabajo. Su objetivo consiste en evaluar la calidad del servicio
mediante la satisfaccion de los estudiantes con experiencias asociadas al conocimiento recibido y al
contexto en que se recibe; para alcanzarlo se trabajo con una muestra de 200 estudiantes de una
universidad multicampus. En la recoleccion de los datos se utilizo un cuestionario integrado por 41 items
distribuidos en seis variables (Proceso ensenianza-aprendizaje, Servicios, Condiciones de las aulas,
Logros personales, TIC empleadas en el proceso y Actitud del profesorado); su confiabilidad fue
determinada a través del alfa de Cronbach, obteniendo un indice de confiabilidad de 0.95. Los resultados
obtenidos revelan que los estudiantes estan bastante satisfechos con los servicios que ofrece la
institucion, ya que el resultado global de la satisfacccion alcanza un promedio de 136.09; no obstante el
puntaje promedio, se detecto un 1.5% de estudiantes que se encuentran poco satisfechos.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del Estudiante, Calidad del Servicio, Instituciones de Educacion
Superior

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY RECEIVED FROM HIGHER
EDUCATION INSTITUTIONS

ABSTRACT

This study provides descriptive, transversal research with a non-experimental design related to diagnosis
of the quality of services provided by a higher education institution, in the Northwest of Mexico. The main
goal is to evaluate service quality by student satisfaction; with the associated experiences from their
education received. The work was performed with multi campus university students. We considered a
template with 41 items distributed on 6 variables (Teaching-learning process, Services, Conditions of the
classrooms, Reliability was determined through the Cronbach alpha, obtaining a 0.95 index. The results
indicate that the students are satisfied with services the institution provides. Given the global result of
satisfaction averaged 136.09; nevertheless the averaged result indicate 1.5% of students are dissatisfied.

JEL: 123
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INTRODUCCION

obre el tema de la calidad existe una gran cantidad de literatura que identifica los modelos, las

posturas e infinidad de definiciones pero para acotar, aqui como concepto general, diremos que “la

calidad comprende la totalidad de las caracteristicas de una organizacion que influyen en su
capacidad para satisfacer necesidades declaradas o implicitas” CEPAL (1999). Esto es, la mejor calidad
es la que satisface el requerimiento especificados por el cliente, al menor costo para él.

En el contexto de la educacion superior, el transcurso del tiempo ha cambiado la concepcion de la calidad
en estas organizaciones. Hasta la década del 60 del siglo pasado, se presuponia la calidad basada en la
tradicion de la institucion, en la exclusividad de los profesores, alumnos y recursos materiales;
actualmente la situacion es distinta porque el fenomeno de la globalizacion afectd sustancialmente esta
concepcion, ahora la sociedad estd exigiendo una forma diferente de universidad, se exige que el
conocimiento impartido sea aplicado a su entorno, que sea pertinente y genere un impacto positivo en éste
(Aguila, 2005). Dentro de los factores que han cambiado esa concepcidn, se encuentran la masificacién de
los ingresos, las condiciones actuales de los recursos (materiales y humanos, la proliferacion no
controlada de las universidades privadas y otras instituciones, y la disminucion del financiamiento
incremental. Este nivel de exigencia ha aumentado considerablemente la preocupacion por la calidad de
la educacion superior (Ferndndez et al., 2010) de ahi el enorme interés por mejorarla; los factores que han
motivado este acontecimiento son diversos, destacando por un lado: las expectativas de la sociedad
respecto a los cambios en la estructura demografica, el aumento del nimero de instituciones privadas, o
bien por la reduccioén el financiamiento; y por otro, las exigencias institucionales relacionados con politicas
de certificacion o acreditacion que implican procesos de autoevaluacion y retroalimentacion relacionados con
la misién y los objetivos institucionales (De la Fuente, Marzo y Reyes, 2010).

Sobre el concepto de calidad, existen cuatro perspectivas basicas coexistiendo: calidad como excelencia,
calidad como ajuste a las especificaciones, calidad como valor y calidad como satisfaccion de las
expectativas de los usuarios o consumidores. Las primeras tres se centran en la consecucion de estandares
o criterios objetivos, aspectos cuantificables para medir la calidad, mientras que la cuarta se enfoca en la
perspectiva de los usuarios (clientes), por lo cual ésta se asocia mas a la calidad del servicio (Morales,
2004). Las instituciones de educacion superior (IES) se consideran como un proveedor de servicios de
conocimiento intensivo y aun cuando no existe consenso en lo que respecta a la delimitacion de sus
clientes, se presentan dos posturas, una sostiene: ya que los estudiantes o alumnos reciben el
conocimiento o ensefianza, son en esencia clientes prioritarios de uso intensivo de esos conocimientos
(De la Fuente, et al., 2010). La otra postura argumenta que considerar a los estudiantes como clientes de
una universidad es totalmente inadecuado por lo cual puede causar una interpretacion erronea de esa
relacién universidad-estudiante ya que al examinarla, se encuentran mas semejanzas entre las
caracteristicas de la relacion ciudadano-autoridad que en las caracteristicas de la relacion cliente-
proveedor (Zineldin, et al., 2012). No obstante la posturas, dadas las similitudes puede considerarse que la
satisfaccion de los estudiantes con la educacion que reciben en las IES es un buen referente en la
valoracion de la calidad de estas instituciones (Gento y Vivas, 2003).

De hecho, la gran mayoria de los estudios que existen en la literatura académica respecto al sector de los
servicios se centran en la relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion. Pocos estudios se han
llevado a cabo para investigar la relacion entre la técnica y dimensiones funcionales de calidad y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes universitarios. Casi en ninguno de los trabajos identificados la
repercusion de factores como la atmoésfera, la infraestructura, la honestidad de los expositores del
conocimiento en la calidad de la percepcion y satisfaccion de los estudiantes (Zineldin, et al., 2012).

Considerando que las instituciones de educacion superior requieren de informacion sobre la calidad de los
servicios académicos y administrativos que brindan y atendiendo al reto de la educacion del siglo XXI: la
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busqueda de la calidad, con el fin de establecer prioridades para orientar el mejoramiento interno de sus
procesos educativos, se establece el objetivo de este trabajo que consiste en evaluar la calidad del servicio
ofrecido por una institucion de educacion superior mediante la satisfaccion de los estudiantes con
experiencias asociadas no solo al conocimiento recibido sino también al contexto en que se recibe.

Para alcanzarlo se parte de una investigacion empirica, no experimental y descriptiva, utilizando un
instrumento de medicion construido tomando como referencia el cuestionario empleado por Gentos y
Vivas (2003). El proposito del estudio es que una vez construido el instrumento pueda servir para
describir los factores que, desde la percepcion de los estudiantes, determinan la calidad de las
instituciones de educacion superior. La informacion obtenida sera de gran utilidad para asegurar el
mejoramiento continuo de la institucion en donde se lleva a cabo el trabajo.

La investigacion se llevo a cabo en una institucion publica de educacion superior, tipificada como
multicampus y temporalmente cubre el periodo 2012-1 El presente trabajo se encuentra organizado en
apartados. En la revision literaria se presentan los fundamentos tedricos relevantes para la investigacion,
insertando el modelo de relacion entre las variables del estudio; el segundo apartado, se refiere al método
de investigacion que se define como descriptivo con disefio no experimental e incluye el perfil
demografico de los participantes que contextualizan los hallazgos; en el apartado de resultados se expone
el analisis de la informacion recabada que se presenta en tablas y; finalmente, en el ultimo apartado se
plantean las conclusiones y limitaciones del estudio

REVISION DE LA LITERATURA

La calidad del servicio es un tema que alcanzado gran relevancia a partir de la década de los 90. Su
creciente importancia radica en el hecho de que ha dejado de ser una estrategia diferenciadora empleada
para aumentar la productividad, pasando a ser un instrumento para ganar la lealtad de los clientes o para
mejorar la imagen de la organizacion y por tanto, lograr cuota y presencia en el mercado lo cual conlleva
a la obtencion de una ventaja competitiva (Galvez, 2011).

La primera definicion sobre el concepto de calidad percibida del servicio aparece en los trabajos de
Gronroos (1983,1984) citado por Varela et al. (2006). Para Gronroos (1983), la fuente de informacion
principal para medir la calidad es la percepcion del consumidor. Por su parte los clasicos en el tema,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la calidad percibida como la amplitud de la discrepancia o
la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes (servicio esperado) y sus
percepciones (servicio percibido). El concepto de calidad del servicio se refiere a la calidad percibida, es
decir, al juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio; de ahi que, la calidad
percibida sea subjetiva y posee una caracteristica multidimensional (Duque, 2005). Es evidente que la
calidad del servicio se ha convertido en una clave para lograr el éxito de las organizaciones; por tal razon
es necesario vigilar las actitudes, la forma del trato, la comunicacion, las garantias, las percepciones, los
comportamientos que la organizacion le brinda al cliente porque la calidad la define el cliente, no la
organizacion, siendo éstos los que juzgan la calidad y por ende la carga subjetiva (Gronroos, 1994, citado
por Galvez, 2011). De ahi la importancia que reviste la satisfaccion del cliente con el servicio recibido.

Por lo que se refiere a la calidad de los servicios de las IES, en la actualidad no existe una definicién
undnimemente aceptada sobre el concepto de satisfaccion del estudiante; de hecho, cada investigador
elabora su propia concepcidn segln el objetivo de su trabajo. De esta manera, existen autores como los
citados por De la Fuente, et al. (2010) que consideran a la satisfaccion como un antecedente de la lealtad
del estudiante y por tanto, sostienen que ambos conceptos se encuentran estrechamente relacionados.
Otros autores, los cuales son mayoria, consideran que en las universidades la satisfaccion del alumno esta
vinculada al proceso educativo y en consecuencia, ésta tiene que ver con la calidad de la ensefianza
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(Gento y Vivas, 2003). Estos autores conciben que desde la percepcion del alumnado es posible evaluar la
calidad de las instituciones universitarias (Gonzalez, 2003; Hernandez, et al., 2010 y Casero, 2010).

La Tabla 1 describe algunos de los modelos mas recientes para medir la calidad de los servicios de las
instituciones de educacion superior asi como las variables estudiadas.

Tabla 1: Variables Estudiadas

Autores Estudio Variables
Gento y Vivas El SEUE: un instrumento para conocer la Satisfaccion por el cumplimiento de las necesidades basicas.
(2003) satisfaccion de los estudiantes Satisfaccion con los servicios ofrecidos a los estudiantes.

Fernandez et al.
(2007)

Salinas, Morales
y Martinez (2008)

Hernandez, et al.,
2010

De la Fuente, et
al. (2010)

Zineldin, et al.,
2012

universitarios con su educacion

Exito académico y satisfaccion de los
estudiantes con la enseflanza universitaria

Satisfaccion del estudiante y calidad
universitaria: un analisis explicatorio en
la unidad académica multidisciplinaria
agronomia y ciencias de la Universidad
Auténoma de Tamaulipas, México
Evaluacion de la satisfaccion académica
de los
estudiantes de la licenciatura en didactica
del frances

Analisis de la satisfaccion universitaria en
la facultad
de ingenieria de la universidad de Talca

Gestion de relaciones totales (TRM) y
Modelo 5Qs, como una nueva técnica de
gestion: un estudio comparativo para el
sector del conocimiento intensivo

Satisfaccion por su seguridad vital.

Satisfaccion por su seguridad econémica.

Satisfaccion por su seguridad emocional.

Satisfaccion por la pertinencia a la Institucién o al grupo de alumnos.
Satisfaccion por el sistema de trabajo.

Satisfaccion por el progreso o éxito personal

Satisfaccion por el prestigio o reconocimiento del éxito profesional.
Satisfaccion por la autorrealizacion personal.

Satisfaccion general con el trabajo que realiza el profesor
Satisfaccion con las condiciones fisicas en las que se desarrolla la docencia

Satisfaccion con la labor del profesor

Satisfaccion con la Planificacion de la Asignatura.
Satisfaccion con la Unidad Académica.
Satisfaccion con la Universidad.

Niveles de satisfaccion en el proceso académico.

Niveles de satisfaccion en relacion con la docencia.

Niveles de satisfaccion con el desarrollo personal y profesional.
Niveles de satisfaccion con las relaciones interpersonales.

Niveles de satisfaccion con la implicacion con la carrera.

Niveles de satisfaccion con la organizacion curricular y administrativa.

Satisfaccion con el personal (profesorado y de servicios)
Satisfaccion global de los estudiantes (instalaciones, oportunidades de
carrera, reputacion, otros servicios)

Calidad de la ensenanza
Calidad del proceso
Calidad de la infraestructura

Calidad de la interaccion y comunicacion

Calidad del ambiente

En esta tabla se muestran el tipo de variables estudiadas en algunos de las investigaciones mas recientes sobre la satisfaccion de los alumnos en
la enserianza superior, éstas fluctuan entre dos y diez variables

Del analisis de las investigaciones realizadas sobre la calidad percibida en las IES, se puede apreciar que
varian en cuanto al numero y contenido de las variables estudiadas; como se aprecia en la Tabla 1,
Salinas, et al. (2008) y Hernandez, et al. (2010) Unicamente analizan la satisfaccion de los estudiantes
respecto al proceso enseflanza aprendizaje, mientras que los otros autores amplian su estudio a la
experiencia de los alumnos en relacion al conjunto de servicios ofertados e incluso consideran aspectos
relativos las instalaciones fisicas. En esta investigacion se aborda la calidad del servicio recibidos
entendida como la capacidad de la IES para satisfacer las necesidades de sus estudiantes con base en 6
variables descritas en el modelo de relaciones que se propone en la Figura 1.

Este modelo se basa en el supuesto de que el proceso ensefianza-aprendizaje, los servicios, la actitud del
profesorado, las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), los logros personales y las
condiciones de las aulas generan una mayor satisfaccion en los estudiantes De esa manera, considerando
que la satisfaccion de los estudiantes esta estrechamente asociada a la calidad del servicio, la hipotesis de
trabajo es: Cuanto mas satisfecho se sienta el estudiante mayor es la calidad del servicio de la IES.

METODOLOGIA

Con la finalidad de alcanzar el objetivo propuesto, se realizd un estudio transversal con disefio no
experimental, caracterizado como descriptivo porque pretende especificar las caracteristicas de los
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fendmenos estudiados (Hernandez et al., 2006). El universo de estudio se constituye por estudiantes de
una institucion de educacion superior (multicampus) del estado de Baja California perteneciente a la
region noroeste de la Reptiblica Mexicana. Esta institucion opera como un organismo descentralizado en
la figura de universidad publica estatal, tiene presencia en los cinco municipios de la entidad y sus
unidades se encuentras distribuidas en tres campus, los cuales se denominan: Ensenada, Mexicali y
Tijuana. La seleccion de los estudiantes se realizé a través de un muestreo por juicio (Tabla 2), el cual se
lleva a cabo a partir de criterios conceptuales definidos por el investigador (Mejia, 2000); en este caso el
criterio clasificatorio de la muestra fue estudiar a los estudiantes de la Facultad de Ciencias, Facultad de
Medicina y Facultad de Arquitectura. La ficha técnica de este estudio se describe en la Tabla 3.

Figura 1: Modelo de Relaciones Entre Variables

Proceso Ensefianza
Aprendizaje (e-a)

Actitud del Profesorado Calidad del

Satisfaccion de los .
Service

Estudiantes
Logros Personales

Condiciones de las

Tecnologias de la
Informacioén y
Comunicacion

Empleadas

En esta figura se describen las seis variables estudiadas para determinar la calidad del servicio proporcionado por las IES basada en la
satisfaccion de los estudiantes. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Perfil de los Participantes

Caracteristica Frecuencia Porcentaje (%)
Sexo
Femenino 106 53.0
Masculino 89 44.5
No especificd 5 2.5
Edad (Aifios)
Menos de 20 87 43.5
Entre 21 y 25 105 52.5
Entre 26 y 30 6 3.0
Entre 31 y40 2 1.0
Etapa que cursa
Basica 89 44.5
Disciplinaria 70 35.0
Terminal 37 18.5
No especificd 4 2.0
Campus de procedencia del estudiante
Ensenada 56 28.0
Mexicali 80 40.0
Tijuana 64 32.0

Esta Tabla describe el perfil demogrdfico de los participantes de este estudio, que en su mayoria son de sexo femenino y estudiantes de la etapa
basica Fuente: Elaboracion propia con resultados de trabajo de campo
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Tabla 3: Ficha Técnica de la Investigacion

Ambito Geogrifico Baja California, México

Tipo De Investigacion Descriptiva, Transversal

Poblacion 3 401 Estudiantes De Universidades Publicas
Tipo De Muestreo No Probabilistico, Por Criterio

Tamafio De La Muestra 200 Estudiantes

Herramienta Aplicada Cuestionario Autoadministrado

Periodo De Recogida De La Informacion Febrero A Abril De 2012

Analisis Estadistico Analisis Descriptivo

En Esta Tabla Se Resumen Las Principales Caracteristicas Del Trabajo De Investigacion. Fuente: Elaboracion Propia

En Ia recoleccion de los datos se utilizoé un cuestionario elaborado sobre la base del instrumento SEUE
(Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con la Educacién) de Gento y Vivas (2003). Este
instrumento se integra por 41 items cuya categoria de respuestas fue en escalamiento numérico de cinco
valores, donde (1) corresponde a totalmente insatisfecho y (5) a totalmente satisfecho.La aplicacion del
instrumento se realizd en el transcurso del primer semestre 2012, la confiabilidad del instrumento se
corrobor6 a través del a de Cronbach el cual fue de 0.95, dato que segin George y Mallery (1995), podria
considerarse con un nivel bueno, para su aplicacion.En el analisis de los datos se utiliz6 el paquete
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para frecuencias, estadisticos descriptivos, la
confiabilidad (o de Cronbach). El valor total de la satisfaccion de los estudiantes (resultado global) se
calcula mediante el cociente de la sumatoria de las valoraciones en cada uno de los 41 items que forman
el cuestionario entre el nimero de cuestionarios aplicados.

Satisfaccion del Estudiante = V/N

Donde V es igual a la sumatoria de las valoraciones en cada uno de los cuarenta y un items y N es igual al
numero de cuestionarios aplicados. Para estimar cada una de las variables, se aplica la misma féormulay V
seria la sumatoria en cada uno de los items que lo conforman de acuerdo a la Tabla 4. La interpretacion
del resultado se realiza a partir de la escala de valoracion de la Tabla 5.

Tabla 4: Variables de la Satisfaccion del Estudiante

Variable Definicién Operacional Items

Servicios Es La Satisfaccion De Los Estudiantes Con Los Servicios Ofrecidos 8, 9, 10, 12, 17, 18, 21, 33,
Por La Institucion 34,36,37,38Y 39

Proceso Enseflanza-Aprendizaje Es La Satisfaccion De Los Estudiantes Con La Manera De Organizar 19, 20, 22, 23, 24, 25,26 Y
El Proceso Ensefianza-Aprendizaje. 32

Actitud Del Profesorado ](E:S La Satisfaccion De Los Estudiantes Con Respecto A La Actitud Y 27,28,29,30,31Y 35

omportamiento Del Profesorado.

Logros Personales Es La Satisfaccion De Estudiante Con Los Conocimientos Y Las 1,2,3,4Y5
Destrezas Adquiridas Durante El Proceso Ensefianza-Aprendizaje.

Condiciones De Las Aulas Es La Satisfaccion Del Estudiante Por Las Condiciones De Las Aulas 40, 41,42,43 Y 44
Que Garantizan Un Adecuado Desarrollo Del Proceso Ensefanza-
Aprendizaje.

Tecnologias De La Informacion Y | Es La Satisfaccion De Los Estudiantes Por Las Tecnologias De La 13, 14,15Y 16

Comunicacion Informacion 'Y Comunicacion Empleadas Durante El Proceso De

Ensefianza-Aprendizaje Y Que Se Encuentran Disponibles Dentro De

La Organizacion.

En esta tabla se muestra la definicion operacional de las variables de esta investigacion y que constituyen la satisfaccion del estudiante; asi
mismo, se indica el niimero de items que compone cada una de las variables. Fuente: Elaboracion propia.

RESULTADOS

Nivel de Satisfaccion Global

El nivel de satisfaccion de los estudiantes se determin6 comparando el resultado global de la satisfaccion
(u=136.09) contra la escala de valoracion de la Tabla 5, encontrando que los estudiante de la institucion
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se sienten bastante satisfechos con los servicios que se ofrecen. La satisfaccion de los estudiantes se
muestra en la Tabla 6, en donde se observa encontrando que unicamente 1.5% (equivalente a tres) de los
estudiantes estan poco satisfechos con los servicios que se ofrecen en la institucion, mientras que el
63.8% de los estudiantes se encuentran bastante o totalmente satisfechos.

Tabla 5: Baremo de Intensidad para la Satisfaccion del Estudiante

Rango Categoria
1 —> 41 Totalmente insatisfecho
42 —> 8 Poco Satisfecho
83 —> 123 Satisfecho
124 —> 164 Bastante satisfecho
165 205 Totalmente satisfecho

El cuestionario se integro por 41 items, en donde cada item tiene 5 alternativas de respuesta (Likert), cada respondiente debe seleccionar solo
una respuesta para cada item, por tanto el valor mdximo por cuestionario es 205, con base en esto, se establecieron los intervalos de
puntuaciones indicados en este baremo, haciendo una particion equitativa de dicho rango. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de Todos los Campus

Frecuencia Porcentaje
Poco Satisfecho 3 1.5
Satisfecho 69 34.7
Bastante Satisfecho 97 48.7
Totalmente Satisfecho 30 15.1
TOTAL 200 100.0

En esta tabla describen las diferentes categorias de la Satisfaccion Global de los estudiantes expresada en porcentaje; en ella se observa que
unicamente 1.5% (equivalente a tres) de los estudiantes estan poco satisfechos con los servicios que se ofrecen en la institucion y que la mayoria
63.8% estan bastanteo totalmente satisfechos. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de campo.

Los resultados encontrados en esta investigacion difieren del estudio de Zineldin et al. (2012) en
estudiantes turcos y egipcios quienes tienen mas altos porcentajes (entre 14-21%) de insatisfaccion
respecto a los servicios que ofrecen las instituciones donde se imparte su educacion.

Figura 2: Satisfaccion Global

Totalmente Poco
satisfecho satisfecho

Satisfecho

En esta figura se representa el nivel de satisfaccion global de los estudiantes con respecto a los servicios que ofrece la institucion de educacion
superior, se observa que la mayoria de los estudiantes se encuentra bastante satisfecho (48.7%) y totalmente satisfechos (15.1%). Fuente:
Elaboracion propia a partir de datos de campo

Nivel de Satisfaccion por Campus

Se analizo6 el grado de satisfaccion por campus de procedencia detectando que, de manera general, los
estudiantes se encuentran satisfechos con los servicios que reciben de la institucion. Especificamente los
estudiantes del campus Mexicali presentan el mayor grado de satisfaccion respecto a los estudiantes de
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los otros dos campus (Ensenada y Tijuana); adicionalmente el anélisis revel6 que los 3 estudiantes que se
encuentran poco satisfechos pertenecen al campus Tijuana (Tabla 7).

Tabla 7: Nivel de Satisfaccion por Campus

Campus de procedencia Grado de Satisfaccion

del estudiante del Estudiante Frecuencia Porcentaje

Satisfecho 25 45.5

Ensecnada IBastante Satisfepho 25 455
Totalmente Satisfecho 5 9.1

Total 55 100.0
IPoco Satisfecho 3 3.8

Satisfecho 30 37.5

Tijuana Bastante Satisfecho 37 46.3
Totalmente Satisfecho 10 12.5

Total 80 100.0

Satisfecho 14 21.9

Mexicali IBastante Satisfepho 35 54.7
Totalmente Satisfecho 15 23.4

Total 64 100.0

Aqui se muestra el nivel de satisfaccion de los estudiantes por campus de procedencia, observando que solamente en el campus Tijuana existen 3
estudiantes poco satisfechos, situacion que no ocurre en los otros dos campus. Respecto a la satisfaccion total, el campus Mexicali tiene la
mayor cantidad de estudiantes totalmente satisfechos 23.4% mientras que campus Tijuana tiene 12.5% y campus Ensenada solamente alcanza un
9.1%

Para corroborar lo anterior se trabajaron los estadisticos descriptivos, encontrando que el promedio de
puntaje en esta evaluacion fue de 136.09 (Tabla 8) y que, efectivamente, los estudiantes del campus
Mexicali presentan la satisfaccion mas elevada (u=146.39) y la mas baja (u=130.44) los estudiantes que
proceden del campus Tijuana.

Tabla 8: Estadisticos Descriptivos de la Satisfaccion del Estudiante por Campus

Desviacién
Campus Media 95% Intervalo de confianza Mediana Varianza Estindar Minimo Miaximo Rango
Limite Inferior Limite Superior
Ensenada 132.33 125.79 138.87  127.00 585.298 24.193 92 206 114
Tijuana 130.44 124.06 136.82  130.50 822.553 28.680 61 193 132
Mexicali 146.39 140.22 152.56  146.50  609.543 24.689 101 203 102
SATISFACCION GLOBAL: 136.09 13231 139.87  136.00 732.901 27.072 61 205 145

Esta tabla describe para los diferentes campus de la IES la media, la desviacion tipica, los limites de intervalo de confianza para la media al
95% y los valores mdximo y minimo. Ahi puede evidenciar que las medias guardan entre si una relacion mds o menos equivalente;
comparativamente el promedio mdas alto (u=146.39) le corresponde al grupo de los estudiantes del campus Mexicali mientras que, el mds bajo
(u=130.44) al grupo de los estudiantes que proceden del campus Tijuana.

Nivel de Satisfaccion por Variable

Se analizo el nivel de satisfaccion de cada una de las variables del modelo y los hallazgos se explican en
funcidén de la insatisfaccion o poca satisfaccion con la intencion de ubicar las debilidades de la institucion
en materia de los servicios ofertados.

En el caso de los Servicios, el 5.5% de los estudiantes se manifiesta su insatisfaccion o poca satisfaccion
respecto a los servicios ofertados que tienen relacion con diversos aspectos académicos, tales como la
asignacion de becas, cursos intersemestrales, la vinculaciéon con futuros centros de trabajo, la
incorporacion de nuevas tecnologias de la ensefianza, entre otros (Tabla 9). En contraparte, el 50.5% se
encuentra bastante o totalmente satisfechos estos servicios. La valoracion de estos resultados tienen
similitud con los detectados por De la Fuente, et al. (2010).
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Tabla 9: Nivel de Satisfaccion Respecto a los Servicios

Frecuencia Porcentaje
Poco Satisfecho 11 5.5
Satisfecho 88 44.0
Grado de Satisfaccion Bastante Satisfecho 71 355
Totalmente Satisfecho 30 15.0
TOTAL 200 100.0

En esta tabla se observa el grado de satisfaccion de los estudiantes en relacion a los servicios que ofirece la institucion, solamente el 5.5% se
siente poco satisfechos con éstos mientras que la mayorias, esto es, un 50.5% se encuentra bastante o totalmente satisfechos con los servicios de
diversos aspectos académicos ofertados por la institucion. Fuente: Elaboracion propia con datos de campo.

Para el Proceso ensefianza-aprendizaje que unicamente el 2.0% de los estudiantes estan poco satisfechos
con éste, o cual significa que estan satisfechos con forma en que la institucion organiza este proceso
(Tabla 10), mientras que el 98.0% esta satisfecho con el proceso. Lo anterior difiere de lo encontrado en
los estudios de Zineldin et al. (2012), quienes detectaron que tanto el 21% de los estudiantes turcos y el
24% de los estudiantes egipcios opinan que el contenido de sus clases es mala o muy mala.

Tabla 10: Nivel de Satisfaccion Respecto al Proceso Ensefianza-Aprendizaje

Frecuencia Porcentaje
Poco Satisfecho 4 2.0
Satisfecho 51 25.5
Grado de Satisfaccion Bastante Satisfecho 102 51.0
Totalmente Satisfecho 43 21.5
TOTAL 200 100.0

En esta tabla puede apreciarse que el 98% de los estudiantes estan satisfechos con la manera en que la institucion organiza el proceso
ensenanza-aprendizaje; mientras que un porcentaje muy bajo (2.0%) se encuentra poco satisfecho. Fuente: Elaboracion propia con datos de
trabajo de campo.

En relacion a las Actitudes del profesorado el 4.0% de los estudiantes se encuentra poco satisfecho con
respecto a la actitud y comportamiento del profesorado, en lo relativo a la asistencia a clase de los
profesores, la orientacion que reciben de éstos, la metodologia de ensefianza aplicada, el sistema de
evaluacion y el nivel de exigencia. (Tabla 11). Estos resultados difieren de los encontrados por Zineldin et
al. (2012) ya que en este caso, el 14.1% de los estudiantes turcos y el 22 % de los estudiantes egipcios
consideran que la respuestas de sus profesores hacia sus necesidades en mala o muy mala.

Tabla 11: Nivel de Satisfaccion Respecto a la Actitud del Profesorado

Frecuencia Porcentaje

Poco Satisfecho 8 4.0

Satisfecho 60 30.2

. ., Bastante Satisfecho 87 43.7

Grado de Satisfaccion Totalmente Satisfecho 42 21.1
Valores Perdidos 3
TOTAL 200

En esta tabla se describe la satisfaccion de los estudiantes en relacion a la actitud que tiene el profesorado. En términos generales se aprecia
con un buen nivel de satisfaccion pues el 64% estd bastante o totalmente satisfecho con el comportamiento de los profesores y solamente un bajo
porcentaje (4.0%) se encuentra poco satisfecho. Fuente: Elaboracion propia a partir de trabajo de campo.

En el caso de la variable de Logros personales, es poca la satisfaccion al respecto puesto que solamente el
4.0% de los estudiantes se manifiesta en ese sentido; lo cual indica que el 68.0% estan bastante o
totalmente satisfechos con los conocimientos adquiridos, con las calificaciones obtenidas, con la
informacion ciudadana alcanzada, con el dominio de técnicas y con el desarrollo personal (Tabla 12).
Estos hallazgos son coincidentes con los expresados en el estudio de los autores Fernandez, et al. (2007).
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Tabla 12: Nivel de Satisfaccién Respecto a los Logros Personales

Frecuencia Porcentaje
Poco Satisfecho 8 4.0
Satisfecho 56 28.0
Grado de Satisfaccion Bastante Satisfecho 82 41.0
Totalmente Satisfecho 54 27.0
Total 200 100.0

Esta tabla muestra la satisfaccion de los estudiantes respecto a los resultados obtenidos durante el proceso ensefianza-aprendizaje, el 68.0% de
los estudiantes esta bastante o totalmente satisfecho con lo que ha logrado personalmente a través de los servicios que le ofirece la institucion y
unicamente el 4.0% de ellos se encuentra poco satisfecho. Fuente: Elaboracion propia a través de trabajo de campo.

Sobre las Condiciones de las aulas, el 10.0% de los estudiantes asegura estar poco satisfecho con las
condiciones presentan las aulas, eso significa que no estan satisfechos en relacion a aspectos tales como:
la limpieza, la ventilacion, los ruidos, la comodidad del mobiliario y las instalaciones sanitarias (Tabla
13). Estos hallazgos contrastan con lo encontrado por Zineldin, et al. (2019) quienes detectaron que
18.8% de los estudiantes turcos y el 27% de los estudiantes egipcios consideran malas o muy malas la
calidad de la infraestructura de las aulas.

Tabla 13: Nivel de Satisfaccion Respecto a las Condiciones de las Aulas

Frecuencia Porcentaje
Poco Satisfecho 20 10.0
Satisfecho 96 48.0
. . Bastante Satisfecho 65 32.5
Grado de Satisfaccion Totalmente Satisfecho 18 9.0
Valor perdido 1 5
Total 200 100.0

Esta tabla muestra la satisfaccion de los estudiantes respecto a las condiciones que presentan los espacios en donde se desarrolla el proceso
ensenianza-aprendizaje; la mayoria de los estudiantes se encuentra bastante o totalmente satisfechos (41.5%) con las condiciones fisicas de las
instalaciones y solamente un 10% manifiesta estar poco satisfechos con estos aspectos.

Finalmente, respecto a la TIC empleadas en el proceso ensefianza-aprendizaje, el 10.5% de los estudiantes
se encuentra totalmente insatisfecho o poco satisfecho con las TIC utilizadas y disponibles en la
organizacion; esto es, existe cierto grado de insatisfaccion el proceso de admision, en el acceso a internet
y al uso del correo electronico, al acceso a computadores para realizar sus trabajos académicos (Tabla 14).
Esta percepcion de los estudiantes esta en concordancia con lo encontrado con Zineldin, et al. (2012) para
estudiantes turcos y egipcios.

Tabla 14: Nivel de Satisfaccion Respecto a las TIC Empleadas en el Proceso e-a

Frecuencia Porcentaje
Totalmente Insatisfecho 1 S
Poco Satisfecho 20 10.0
. ., Satisfecho 90 45.0
Grado de Satisfaccion Bastante Satisfecho 53 26.5
Totalmente Satisfecho 36 18.0
Total 200

En esta tabla se muestra el 10.5% de los estudiantes estd totalmente insatisfecho o poco satisfecho con las tecnologias de la informacion y
comunicacion empleadas durante el proceso ensefianza-aprendizaje; mientras que el 71.5% estd bastante o totalmente satisfecho con los
servicios relacionados con Tecnologias de la Informacion. Elaboracion propia partir de datos de campo.

En el analisis de las variables puede advertirse que los estudiantes mexicanos, en oposicion a estudiantes

de otros paises tienen una mejor opinion respecto a la calidad de los servicios que ofrecen las
instituciones de educacion superior y por lo tanto se encuentran mas satisfechos.
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CONCLUSIONES

El proposito fundamental de estudio consistid en evaluar la calidad del servicio ofrecido por una
institucion de educacion superior mediante la satisfaccion de los estudiantes con experiencias asociadas
no solo al conocimiento recibido sino también al contexto en que se recibe. Con base en la escala de
valoracion y los resultados encontrados, la conclusion principal de este trabajo es que los estudiantes
estan bastante con los servicios que ofrece la institucion. El resultado global de la satisfacccion alcanza un
promedio de 136.09; no obtante el puntaje promedio, se detectd un 1.5% de estudiantes que se encuentran
poco satisfechos.En relacion a la satisfaccion de los estudiantes por campus de procedencia, se encontrd
que los estudiantes del campus Mexicali presentan un mejor nivel de satisfaccion (u=146.39) respecto a
los otros dos campus y el campus Tijuana se ubica en el menor nivel de satisfaccion (u=130.44).

Respecto al grado de satisfaccion de las variables estudiadas, la variable que presenta el menor nivel de
satisfaccion es la vinculada a las TIC ya que el 10.5% los estudiantes se encuentra totalmente insatisfecho
0 poco satisfecho con las tecnologias de la informacién y comunicacion empleadas durante el proceso de
ensenanza-aprendizaje y que se encuentran disponibles dentro de la organizacion; esto seguida de la
variable Condiciones de las aulas pues el 10.0% de los estudiantes manifiesta su poca satisfaccion
respecto a las condiciones en que se encuentran las aulas y que garantizan un adecuado desarrollo del
proceso ensefanza-aprendizaje. La variable detectada con el mayor nivel de satisfaccion es el Proceso
ensenanza-aprendizaje que Unicamente el 2.0% de los estudiantes estdn poco satisfechos con éste, o cual
significa que el 98% estan satisfechos con la organizacion de este proceso.

Estos resultados conducen a reconocer que la institucion, congruente con su filosofia, encamina sus
esfuerzos hacia el mejoramiento de la calidad de los servicios relacionados con su funcion sustantiva que
es fundamentalmente los procesos y productos del quehacer de sus estudiantes. La aportacion de este
estudio descriptivo, es la deteccion de elementos para la implementacion de estrategias que permitan
abatir las debilidades encontradas en los espacios recreativos y en los servicios académicos ofertados.

No obstante, los resultados aqui expuestos deberan tomarse con reserva ya que en la investigacion la
seleccion de los estudiantes se realizo a través de un muestreo por juicio y no se tiene la seguridad de que
cada unidad muestral integre a la poblacion total en el proceso de seleccion de la muestra. Ademas, estos
hallazgos deben interpretarse como una tendencia de la situacion, por tanto no informan las razones de la
satisfaccion o insatisfaccion; de ahi que, estas particularidades constituyen limitantes a este estudio.

Aun con lo anteriormente sefialado, la informacion obtenida resulta util para el establecimiento de un
marco de referencia para investigaciones posteriores, en este sentido, seria recomendable que en futuras
investigaciones se ampliara el disefio muestral para lograr una representatividad mas importante y se
aplicaran otros instrumentos o técnicas para indagar sobre las razones de insatisfaccion.
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