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Resumen

La calidad en una institucion educativa es la aplicacién de los principios de calidad en cada
componente que forma a la institucion. De acuerdo con Gento & Vivas (2003) uno de los
principales componentes es la satisfaccion del estudiante, la cual se entiende como “la
apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas
con su educacion, en funcion de la atencién de sus propias necesidades y el logro de sus

expectativas” (p. 41).

La presente investigacion tiene como objetivo conocer el grado de importancia y
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad del Papaloapan (UNPA) respecto a todos
los servicios escolares que ofrece dicha institucion a partir de la aplicacién del cuestionario

llamado “Inventario de satisfaccion estudiantil” (Levitz, 2004).

Dicho instrumento esta formado por 96 enunciados distribuidos en 11 dimensiones:
efectividad de las tutorias, servicios académicos, efectividad de la admision y programa de
becas, clima del campus, servicios de apoyo del campus, centrado en el
estudiante/preocupaciéon por el individuo, efectividad de la instruccion, efectividad del
registro, responsabilidad para con diversos grupos de poblacion, excelencia del servicio,
proteccion y seguridad.

Los resultados permitieron corroborar que las dimensiones mas importantes para
los alumnos son: efectividad de la instruccion, efectividad de las tutorias, servicios
académicos y proteccion y seguridad y se encuentran satisfechos en las dimensiones de
proteccion y seguridad, efectividad del registro, y efectividad de admision y programa de
becas. No obstante, no se han cubierto y/o superado las expectativas de sus estudiantes
en ningun criterio evaluado. Del mismo modo, se realizaron andlisis para determinar si habia
diferencias significativas con variables moderadoras como sexo, campus, carrera y

semestre; sin embargo, no se encontraron diferencias estadisticamente significativas.

La presente investigacion ofrece una herramienta para las instituciones educativas
que identifica el grado de satisfaccion de los estudiantes. Los resultados sirven para
detectar areas de oportunidad y a partir de ahi realizar las mejoras pertinentes para ser una

institucion de altos estandares de calidad.
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Introduccién

La satisfaccion del individuo, es una situacion de bienestar, determinada por alguna
experiencia positiva al momento de vivir una situacién que les generard a las personas un
cambio positivo en su conducta o su actitud, dicho cambio es el factor que se debe
determinar, en la busqueda de elementos que permitan utilizar este criterio como un

indicador de la calidad o la no calidad de un servicio (Salinas, Morales y Martinez 2008).

Por su parte el concepto de calidad aplicado a la educacion tiene su fundamento en
el principio de hacer las cosas bien, pero para hacer las cosas bien es indispensable
conocer a los alumnos, sus caracteristicas, y sus necesidades personales, intelectuales y
espirituales, lo cual se logra a través de la evaluacion de cada una de las areas de gestién

organizacional.

Asi pues, es indispensable mencionar que en la actualidad uno de los indicadores
mas importantes para medir la calidad de una institucion es a través de la medicién del
grado de satisfaccion de los estudiantes, la importancia de evaluar este concepto radica en
gue ademas de ser el eje de medicién de la calidad, sirve para estimular el redisefio
continuo de las instituciones y los procesos educativos para que puedan adaptarse a las
condiciones cambiantes y a la constante evolucion de los estudiantes, para que cuenten
con recursos adecuados, servicios disponibles y actividades ofrecidos por la institucion que

respondan a sus necesidades.

De este modo, la presente investigacion tiene como objetivo conocer el grado de
importancia y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad del Papaloapan respecto a
todos los servicios escolares que ofrece dicha institucion a partir de la aplicacion del

cuestionario llamado “Inventario de satisfacciéon estudiantil” elaborado por Noel Levitz.

El trabajo de campo se llevo a cabo en la Universidad del Papaloapan en sus dos

campus, Loma Bonita y Tuxtepec y se administré a 261 alumnos.

El cuerpo del presente trabajo esta distribuido en 10 capitulos, en los primeros 4
capitulos se presenta el marco teorico. En el capitulo 5 se presenta el marco teorico
contextual, seguido del capitulo 6 donde se incluye el planteamiento del problema.

Posteriormente, en el capitulo 7 se incluye la metodologia. En el capitulo 8 se muestran los
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resultados de la investigacion. En seguida el capitulo 9 presenta las conclusiones para
concluir con el capitulo 10. Recomendaciones de la investigacion.

En el capitulo 1: Calidad educativa se define el término calidad en sus diferentes
acepciones, asi como el concepto de calidad educativa, los modelos de calidad més
importantes y la relacion que tiene éste término con todos los componentes del sistema
educativo y la importancia de aplicar el termino calidad en cada componente del centro

educativo.

En el capitulo 2: Evaluacién educativa se analizan los antecedentes de la
evaluacion de centros educativos, también se define el término evaluacion educativa, asi

como la metodologia de las evaluaciones educativas.

El capitulo 3: Satisfaccion del estudiante presenta la definicion de satisfaccion del
estudiante, la importancia de evaluar este concepto y como medirlo. En este apartado
también se habla del cuestionario de satisfaccion del estudiante como herramienta para

medir este concepto y se describen las variables que lo forman.

El capitulo 4: Acerca la evaluacion de la calidad en las universidades publicas
se analiza informacién acerca de la importancia de realizar una evaluacién educativa como
una opcion para medir el nivel de calidad de una institucion educativa, de las ventajas y

desventajas de su aplicacion.

El capitulo 5: Marco tedrico contextual se describe a la Universidad del
Papaloapan la cual es la institucién educativa donde se aplicé el cuestionario, se describe

su trayectoria y modelo educativo.

El capitulo 6: Planteamiento del problema se plantean las preguntas de

investigacion y se establecen los objetivos de la investigacion.

En el capitulo 7: Metodologia se describe el tipo de estudio que se llevo a cabo,
las hipétesis de trabajo, los participantes del estudio, el instrumento que se aplicé en el

estudio, la conduccion del estudio y el analisis de datos.

El capitulo 8: Resultados presenta la informacién obtenida de la presente
investigacion en dos apartados. La primera parte incluye la descripcion de la informacion
obtenida del cuestionario de satisfaccion estudiantil de acuerdo a los criterios que define
Noel Levitz, mismo que se agrupa en tres sub apartados: los niveles de importancia, los

niveles la satisfaccion y los resultados de las expectativas de los alumnos. El segundo
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apartado presenta las diferencias entre el campus, la carrera, el semestre y el sexo de los
estudiantes.

En el capitulo 9: Conclusiones se hace un andlisis de los resultados obtenidos y
finalmente en el capitulo 10: Recomendaciones se plantean algunas sugerencias a partir

de los resultados encontrados que ayuden a mejorar la institucién evaluada.

La presente investigacion sirve a las instituciones educativas como una herramienta
para conocer el grado de importancia y satisfaccion de sus estudiantes para tomar acciones

gque ayuden a mejorar y a alcanzar la excelencia en cada area del centro educativo.
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1 Calidad educativa

1.1 Conceptualizacién de calidad educativa

En los Ultimos setenta afios se ha dado lugar a mdultiples interpretaciones, teorias y
enfoques acerca del significado de calidad, como obtenerla y cual es su importancia para
la eficacia de las instituciones. En este sentido, la mayoria de los enfoques y teorias sobre
ésta han evolucionado a lo largo de los afios debido principalmente, al aumento del nUmero
de empresas que compiten en un mismo mercado, la constante insatisfaccion de los clientes
respecto a sus necesidades, la propia evolucion del conocimiento y las tecnologias en
general que permiten la creacion de productos, servicios y procesos cada vez mas

adecuados a las demandas de los clientes (Aguirre & Ortega, 2005; Sanchez, 2002).

Reed, Lemak y Montgomery (1996 citados por Tari, 2000) mencionan que calidad significa
producir bienes y/o servicios segun especificaciones que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes; por tanto, las necesidades del cliente llegan a ser un input clave
en la mejora de la calidad.

Le Botert, Vincent & Barzucchetti (1993 citados por Blanco & Blanco, 2007) sefialan
que calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad que otorga todos sus
esfuerzos para satisfacer necesidades establecidas e implicitas. En esta definicion se

resalta no sélo la produccion sino todos los recursos de la entidad.

En las dos definiciones anteriores, la calidad es un concepto “relativo a las
especificaciones de cliente”. Si las especificaciones son bajas, porque las necesidades a
satisfacer son igualmente bajas, y el producto o servicio cumple con esas especificaciones,
entonces puede decirse que el producto es de calidad, puesto que “calidad” adquiere
significado en funcién del cumplimiento de las especificaciones del cliente sin importar si

éstas son altas o bajas (Blanco & Blanco, 2007).

Otra acepcion de calidad es la de Thurston (s/f), en la cual deja bien clara la
necesidad de la opinién del cliente. Este afirma que “calidad es aquello que el cliente percibe
cuando siente que el producto atiende a sus necesidades y satisface sus expectativas”.
Para este autor el gran juez de la calidad es el cliente, que siempre parece tener la palabra

final, y no los tecndlogos o tecndcratas (Sanchez, 2002).

Por otra parte, Towsend y Gebhart (s/f) afirman que existen dos tipos basicos de

calidad: la calidad de facto y la calidad por la percepcién. La calidad de facto seria la
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conformidad a las exigencias o la aptitud para el uso, respectivamente. En este caso el
juicio es impersonal y técnico, apoyado en caracteristicas objetivas del producto o servicio.
La calidad por la percepcion es subjetiva, es como el cliente ve y siente el producto o
servicio; en este sentido, depende tanto de su percepcion como del grado en que el

producto atiende o supera sus expectativas (Sanchez, 2002).
Por lo tanto, se concluye que calidad es:

“El conjunto de caracteristicas que conforman un producto o servicio establecidas
por los clientes, que atienden a sus necesidades y satisfacen sus expectativas” (Reed,
Lemak y Montgomery, 1996; Le Botert, Vincent & Barzucchetti, 1993; Thurston, s/f).

Sin embargo, es importante resaltar que el concepto de calidad anteriormente
definido es un concepto muy amplio y puede ser visto desde distintos enfoques. Luzon,
Peris & Gonzales (2001 citado por Aguirre & Ortega, 2005) mencionan que cuando se habla
de calidad se puede hacer referencia a la calidad de un producto (disefio del producto,
empaque, uso del producto), de un servicio (desempefio del servicio, resultados de su
prestacién), del proceso (proceso de produccién) o incluso de la propia empresa y sus
sistemas de gestion (incluye la evaluacion de cada departamento que conforma a la

empresa).

La presente investigacion abordara el concepto de calidad aplicado a una empresa
y su sistema de gestion, puesto que se pretende evaluar la calidad en una institucién publica
de educacién superior a través de la evaluacién de las areas de gestién con las que tienen

contacto los alumnos(a)s.
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No obstante, antes de aplicar el concepto de calidad a las instituciones de
educacion, es necesario definir el concepto de calidad del servicio debido
fundamentalmente, a que la institucion universitaria como parte del sector servicios es una
organizacion eminentemente compleja. Su naturaleza y composicion refleja la variedad de
miembros que conviven en ella y las metas que persigue y, aungque es un sistema jerarquico
con una organizacion administrativa determinada, no actia con la autoridad y los
procedimientos de una empresa comercial, sino que, aceptando que recibe ayudas por
parte de diferentes organismos econOmicos y sociales, tiene caracteristicas propias
resultantes de la comunidad de personas y actividades sobre las que opera (Gonzélez,
2004).

Una primera definicién de calidad de servicio es la de Zeithaml| (1988 citado por
Set6, 2004), quien define a la calidad de servicio percibida por el cliente como la valoracion
que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. Si se analiza la definicion
anterior, se puede apreciar que soélo se considera la apreciacion del cliente, por lo que esta
definicion para el concepto de calidad del servicio estd muy limitada y se apega mas a la

definicion general de calidad.

Por el contrario, Barroso (2000) en su definicién de calidad del servicio no sélo toma
en cuenta lo que el cliente espera recibir (es decir sus expectativas), sino que hace una
comparacion entre lo que el cliente espera y lo que realmente recibe o él percibe que recibe

(desempefio o percepcion del resultado del servicio).

A su vez Pérez (1994) coincide con el concepto que describe Barroso, al afirmar que
calidad del servicio es la diferencia existente entre las necesidades y expectativas del

cliente y su percepcién del servicio recibido.

Por su parte Aguirre & Ortega (2005) tienen un concepto diferente a los ya
mencionados al afirmar que calidad del servicio es la satisfaccion plena del cliente generado
por la interaccién que se produce entre éste y los empleados que proveen el servicio a la
hora de solucionar sus problemas. En esta definicion, se puede identificar un elemento
importante que los autores toman en cuenta al definir calidad del servicio y es que
mencionan en su definicién a los empleados, los cuales son la base de las empresas de

servicios ya que son ellos los que ejecutan el servicio.

Entonces, al retomar todos los elementos de las definiciones anteriores, se puede

definir el concepto de calidad del servicio como:
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“La diferencia de la comparacién entre la valoracién que el cliente hace de la
excelencia del servicio y lo que realmente recibe (desempefio o percepcion del resultado
del servicio), a través de la interaccién con los empleados que proveen el servicio” (Barroso,
2000; Pérez, 1994; Aguirre & Ortega, 2005).

Ahora que se tiene conocimiento sobre la calidad del servicio, es necesario
mencionar que dentro de este sector también existen diferentes tipos de empresas,
dedicadas a brindar una gran diversidad de actividades como transportes, educacion,

comunicaciones, seguros, turismo, comercio, cuidados personales y de salud.

De la Orden (1988 citado por Gonzalez, 2004) sefiala que lo que generalmente se
denomina calidad de la educacién, es un complejo constructo valorativo apoyado en la
consideracion conjunta de tres dimensiones interrelacionadas: funcionalidad, entendida
como el conjunto de caracteristicas que hacen que algo sea préctico y utilitario; eficacia,
entendida como la capacidad para lograr los objetivos y metas programadas con los
recursos disponibles en un tiempo predeterminado; y eficiencia, entendida como la
capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de tiempo y
recursos disponibles logrando su optimizacién. Lo anterior es una expresion de un sistema
de interrelaciones entre los componentes basicos de los sistemas y los centros educativos.
Para este autor, la percepcion de la calidad por parte de los individuos y los grupos depende
de su funcionalidad, pero no puede existir ésta sin los criterios destacados de eficacia y

eficiencia.

Por lo tanto, se puede contemplar, que el significado que se atribuye a la expresion
calidad de la educacién incluye, principalmente, los tres enfoques antes mencionados que

son complementarios entre si:

e En primer lugar, la calidad puede ser entendida como eficacia: una
educacién de calidad es aquella que logra que los alumnos realmente
aprendan lo que se supone deben aprender, al cabo de determinados ciclos
o niveles. En esta perspectiva, el énfasis esta puesto en que, a partir de la
asistencia ordinaria a las clases, los alumnos aprenden de su paso por el

sistema.

¢ Una segunda dimension del concepto se refiere a lo que se aprende en el
sistema y a su relevancia en términos individuales y sociales. En este

sentido, una educacion de calidad es aquella cuyos contenidos responden
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adecuadamente a lo que el individuo necesita para desarrollarse como
persona (intelectual, afectiva, moral y fisica) y, para desempefarse en los

diversos ambitos de la sociedad (econdémico, politico y social).

e Por ultimo, un tercer sentido es el que se refiere a la calidad de los procesos
y medios, que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de su
experiencia educativa. Desde esta perspectiva, una educacion de calidad es
aquella que ofrece a los estudiantes un adecuado contexto fisico de
aprendizaje, un cuerpo docente convenientemente preparado para la tarea
de ensefar, buenos materiales, estrategias didacticas adecuadas e
instalaciones suficientes (Gonzélez, 2004).

Por lo tanto, retomando la informacion anterior, se puede formar un concepto de

calidad universitaria definiéndola como:

“La consideracion conjunta de tres dimensiones interrelacionadas: funcionalidad,
para que los contenidos respondan adecuadamente a las necesidades de los alumnos para
desarrollarse profesionalmente; eficacia, para lograr que los alumnos aprendan lo que
deben aprender; y eficiencia, para brindar a los estudiantes un adecuado contexto fisico de
aprendizaje, un cuerpo docente convenientemente preparado para la tarea de ensefiar,
buenos materiales, estrategias didacticas adecuadas e instalaciones suficientes’(Gonzalez,
2004).

Como se puede apreciar en la definicién anterior, la calidad de la educacién superior
supone una relacion coherente entre todos los componentes del sistema, asi como

relaciones parciales entre dichos elementos para lograr la calidad institucional.

De acuerdo con Gonzalez (2004) el sistema educativo debe tener ciertos
componentes indispensables para brindar un servicio de calidad universitaria, entre ellos se

encuentran:

e Contexto sociocultural y econémico de la educacion superior: necesidades y

expectativas, profesionalizacion, desarrollo (econémico, cientifico y cultural).
e Metas y objetivos de la educacién superior y de las instituciones del nivel.
o Entradas en el sistema: alumnos, recursos materiales y recursos humanos.

e Procesos: organizativos, curriculares, instructivos, de investigacion, de

evaluacioén, de direccion y de gestion.
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o Productos: aprendizaje, aportaciones cientificas, culturales y sociales
(Gonzalez, 2004).

La figura 1 muestra la relacién entre los componentes de un sistema educativo.
Como puede observarse en primer lugar se encuentra la institucion educativa que esta
formada por unas entradas (los alumnos), unos procesos (formacién del alumno) y unas
salidas (los alumnos convertidos en profesionistas). Después se encuentra el entorno
externo de la institucion educativa, que estd compuesto por las necesidades de los alumnos,
el desarrollo del pais, el contexto cultural en el que se encuentra la institucién, las
expectativas de padres y la sociedad, el desarrollo cientifico que exige el gobierno y en
general, las metas y objetivos que ha trazado la propia instituciéon que son fundamentales
para el logro de la calidad institucional.

Figura 1. Componentes del sistema educativo

Fuente: Elaboracion propia
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No obstante, la importancia de analizar los componentes antes mencionados viene
ligada a la idea, de que estos son los elementos basicos que definen a una universidad de
calidad y que estos elementos actualmente, estan en constante cambio. Han cambiado las
demandas de la sociedad, las demandas de las personas, la situacion internacional, cambia
el rol de las personas en la sociedad y la educacién no es ajena a estas transformaciones,
por el contrario, tiene un papel fundamental en el desarrollo de las personas, su

enriquecimiento cultural y progreso del conocimiento (Gonzélez, 2004).

Por tanto, cuando se habla de calidad institucional, se supone la aplicacion de los
principios de calidad en cada componente que forma a la institucion, por lo cual resulta
fundamental conocer de qué manera se gestiona este concepto en las instituciones

educativas, las cuales son el objeto de estudio de la presente investigacion.

1.2 Calidad en las instituciones educativas

En la actualidad se presenta un periodo de cambios a escala mundial. Los vertiginosos
avances en la tecnologia y las comunicaciones, aceleran el proceso de globalizacién y
acercan a la gente y a los paises como jamas habia sucedido, causan un profundo impacto
en la educacion (Lepeley, 2007).

Por lo tanto, la educacion adquiere alta prioridad en el desarrollo de los paises, las
sociedades y las organizaciones del mundo. Lo antes dicho no significa que en épocas
pasadas la educacion no haya sido importante, por el contrario, siempre lo ha sido, pero
por distintas razones, basicamente la prioridad de las politicas educativas de la época de la
revolucion industrial, por ejemplo, fue facilitar el acceso a la educacion, a través de una
oferta educacional dirigida, por un lado, a combatir el analfabetismo y, por el otro, a

aumentar la capacidad productiva de la fuerza laboral (Lepeley, 2007).

Hasta fines del siglo XX la prioridad educativa de los paises se concentrd en la
cantidad, es decir, en aumentar el acceso a la educacién y la cantidad de gente que se
educaba. Con este propdsito, los gobiernos incrementaron significativamente las
inversiones en educacion y crearon sistemas educativos de instruccion publica, sin costo
directo para los consumidores de la educacion, los alumnos, y los consumidores indirectos,

sus padres (Lepeley, 2007).
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Sin embargo, desde inicios del siglo XXI y hasta nuestros dias, las economias de
los paises han mejorado progresivamente el nivel de desarrollo, a través de la integracion
econdmica y comercial entre empresas y la comunicacién social entre las personas. Con
esto, las nuevas condiciones de las empresas generan una importante demanda de capital
humano con capacidades, para administrar un tipo de organizacion diferente, centrada en
la produccién de bienes y/o servicios, que atiendan las necesidades de sus clientes y tomen
en cuenta la importancia que tiene el personal en la empresa (Lepeley, 2007).

Entonces, las caracteristicas de esta nueva organizacion centrada en las
necesidades de los clientes y el personal, van imponiendo nuevas demandas que generan
grandes desafios a los sistemas educativos, que desde siempre han puesto énfasis sélo en
los procesos productivos y la cantidad de gente que ingresa a los planteles educativos, y
han dejado de lado la calidad en la educacién y la importancia de las personas. En resumen,
las empresas de la actualidad ya no requieren personas pasivas y reactivas como en la
época de la revolucién industrial, sino que requieren personas proactivas, con capacidad

de pensar, crear, innovar y emprender (Lepeley, 2007).

Bajo este contexto, se desprende la importancia de gestionar la calidad en las
instituciones educativas, ya que mientras las empresas evolucionan hacia la satisfaccién
del cliente, las instituciones educativas se han quedado rezagadas y no se ha tomado en
cuenta que a diferencia de otras empresas, éstas son imprescindibles en todo proceso
productivo, porque cumplen un rol determinante en el desarrollo de la gente y en el progreso
de los paises, al ser formadoras de todo el personal que labora en las diferentes

organizaciones del mundo.

Entonces, resulta fundamental para las instituciones educativas contar con procesos
de gestion de calidad, que mejoren los servicios educativos que ofrecen a sus clientes. Sin
embargo, al hablar de gestion de calidad, es necesario comprender que ésta se refiere a
un sistema de administracion de organizaciones, que se basa en el principio de hacer las
cosas bien. Asume ademas que para hacer las cosas bien, la integridad de las personas
que participan en el proceso productivo es tan importante como la efectividad del liderazgo,
para dirigir la misién de la organizacion centrada en satisfacer las necesidades de los

usuarios, consumidores o clientes (Lepeley, 2007).
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1.2.1 Principios bésicos de la gestion de la calidad institucional

¢ Cuando las instituciones educativas gestionan calidad, éstas deben basarse
en una serie de principios basicos que les serviran de guia para el logro de

la calidad institucional, los cuales son:
¢ Elcliente, consumidor, usuario o cliente externo es lo mas importante.
e La calidad abarca a toda la organizacion.

e El bienestar de quien trabaja en la organizacion, el cliente interno, es

determinante de los resultados de la gestion de calidad.

e La satisfaccion de las necesidades del cliente externo gobierna todos los

indicadores importantes del proceso productivo y la organizacion.

e La colaboracion y el trabajo en equipo son esenciales en el desarrollo de la

gestion de calidad.

e El mejoramiento de largo plazo impera sobre la solucién rapida de corto

plazo.
e La comunicacion efectiva determina eficiencia y éxito.
e Los hechos y datos son importantes.
e La preocupacion principal es encontrar soluciones.

e Lagestion de la calidad es un modelo de gestidn intensivo en las personas.

1.2.2 Areas de implementacién de los principios de calidad

En congruencia con lo antes expuesto, Lepeley (2007) afirma que la gestién de calidad en
la educacion tiene fundamento en conocer a los alumnos, sus caracteristicas, y sus
necesidades personales, intelectuales y espirituales. Lo cual se logra a través de la
implantacion de los principios de calidad antes mencionados en cada una de las areas de

gestion organizacional, que incluye:

1) Atencion de las necesidades de los clientes, en este caso los alumnos, éste es el
principio mas importante del modelo de gestion de calidad, se refiere al desarrollo e
implementacion de procesos y programas educativos, que estén dirigidos a satisfacer las

necesidades de los alumnos.
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2) Liderazgo, entendido como la ciencia de conducir una organizacion de la situacion
actual a una situacion futura comparativamente mejor, donde las personas son el principal
factor de cambio.

3) Desarrollo de las personas y la organizacién (profesores y administradores que
participan en la produccion de los servicios educacionales), esta area de gestion se refiere
a la importancia del compromiso de las personas con la institucién, y a la responsabilidad
que tienen los profesores y administradores en avanzar junto con la misién institucional, a
través de esfuerzos personales y de equipos de trabajo.

4) Planificacion estratégica para la calidad en educacion, ésta es el camino que la
direccién de una institucion elige, para poner en practica la mision de la organizacion,
utilizando los recursos humanos, fisicos y financieros en la forma mas efectiva y eficiente
posible.

5) Informacion y analisis, el fundamento de la gestion de calidad se basa en el principio
de mejoramiento continuo y este proceso requiere la recoleccion, el manejo de datos y el
analisis de informacién para verificar el progreso.

6) Gestién de la calidad en procesos de apoyo a la educacion, esta area tiene relacion
con los aspectos que facilitan la gestion de calidad y ofrece apoyo especial para avanzar el
proceso educativo de ensefianza y aprendizaje.

7 El impacto de la institucién educacional en el ambiente externo y medio ambiente,
partiendo del hecho de que la educacién es obligatoria para todos, resulta valido decir que
todas las personas de un pais, atraviesan por el sistema educativo antes de ingresar a

organizaciones econdmicas y sociales.

1.2.3 Pasos parala gestiéon de la calidad

En este sentido, la gestion de la calidad propone la evaluacién continua de todas las
areas de una institucion educativa, con el Unico objetivo de evaluar la correcta aplicacion
de los principios y précticas de la calidad. Sin embargo, para poder implementar un modelo
de gestion de calidad, es necesario que las instituciones realicen los siguientes pasos para

encaminar sus esfuerzos hacia la excelencia.
e Disefiar un camino hacia la calidad.

e Garantizar el apoyo de la alta gerencia en el programa institucional de

calidad.
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¢ Informar a las personas que trabajan en la organizacion, sobre los nuevos
principios que sustentan la calidad y capacitarlos en el uso de técnicas de

gestion para mejorar la calidad.

e Formar equipos de especialistas en gestion de calidad que dirijan y faciliten

la implementacion del proceso.
¢ Difundir la gestion de calidad en todos los niveles de la organizacion.

e Focalizar la mision y los objetivos en conocer a los clientes y sus

necesidades.
e Desarrollar una cultura organizacional orientada en el cliente.

e Promover creatividad, innovacion y experimentacién con procesos dirigidos

a aumentar la calidad.
e Reconocer y recompensar los logros de la calidad.

e Evaluar permanentemente con el proposito de mejorar en forma continua
(Lepeley, 2007).

Como se puede apreciar, en el desarrollo de la calidad de las instituciones, es
importante medir los logros que se han alcanzado por las mismas, con el objetivo de
conocer si las acciones llevadas a cabo son las correctas. Por lo tanto, para realizar una
evaluacion de la calidad educativa, las instituciones pueden seguir las teorias de los lideres
de la calidad como Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Ishikawa y Taguchi, o basarse en
modelos estandarizados como son, las normas internacionales 1ISO o los modelos de
calidad, por lo cual en el siguiente apartado se analizaran los modelos de calidad mas

utilizados en las instituciones (Tari, 2000).

1.3 Modelos de calidad

En la actualidad, numerosos paises del mundo han desarrollado modelos de calidad a partir
de los cuales, se otorgan premios a las empresas mas excelentes como medio para
promocionar la calidad en las organizaciones. Estos modelos pueden ser utilizados por las
mismas, como una guia para avanzar hacia la calidad total con la posibilidad de optar a un
premio de calidad o, para evaluar su propio nivel de calidad en relacién con las demas

empresas o instituciones (Tari, 2000).
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De acuerdo a Cartén (2001 citado por Gonzéalez, 2004) modelo se refiere a una
representacion esquematica de la realidad, a menor escala y respetando sus caracteristicas
basicas. No obstante, en educacion, los modelos sirven para evaluar el nivel de calidad de
un centro educativo, de una organizacibn o de algun tipo de entidad que decida

homologarse y presentar a la sociedad sus logros.

Entre los modelos de calidad mas importantes se encuentran el modelo japonés,
gue otorga el premio Deming, el modelo estadounidense, que entrega el premio Malcom
Baldrige, y el modelo europeo que cuenta con el premio europeo a la calidad (Gento
Palacios, 2002).

El premio Deming fue establecido en el afio 1951, por la Uni6n Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (Japan Union of Scientists and Engineers—JUSE) en
agradecimiento a Edward V. Deming por su labor orientada a mejorar la produccion
japonesa tras la segunda guerra mundial, difundiendo la mejora de la calidad a través de
técnicas de control estadistico (Gonzéalez, 2004).

Este premio fue convocado por primera vez en el afio de 1951, para empresas
japonesas y se extendio al resto del mundo en el afio de 1984. Se trata, por tanto, del primer
modelo existente, cuya caracteristica definitoria es el empleo de métodos estadisticos para

el control de la calidad (Gonzélez, 2004).

La concurrencia a este premio es abierta a todas las empresas mundiales, que son
valoradas a través de sistemas de evaluacién externa por parte de expertos externos
universitarios. Se evallan cada una de las actividades, métodos, practicas, sistemas y

funciones de la empresa, analizando rigurosamente diez areas de gestién (ver figura 2).




Capitulo 1. Calidad educativa Sarmiento Vazquez

A 4
Gestion Estandarizacion
(10%) (10%)
Educacion Control vV
” (10%) (10%) —
Politica
g(igﬁ/[,?' Resultados
0,
Recoleccion de datos iad lidad (10%)
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A
Figura 2. Configuracién de las categorias de valoracion en el premio Deming

Fuente: Gonzalez Lépez, |. (2004). Calidad en la universidad: evaluacion e indicadores.

Espafia: Ediciones Universidad Salamanca.

Otro modelo de gestion de calidad que tiene gran influencia es el modelo Malcolm
Baldridge, este premio equivale en Estados Unidos al premio Deming japonés y nacio en el
afo de 1987, debido a la enorme pérdida de productividad y competitividad de la economia
norteamericana. El premio recibié el nombre de Malcom Baldrige en memoria del que fuera
Secretario de Comercio de aquel pais y principal impulsor de la Campafia Nacional por la
Calidad. Este premio tiene como objetivos, contribuir a elevar los niveles de calidad y
competitividad de la economia norteamericana, elevar los niveles y expectativas sobre
calidad y servicio como herramienta de trabajo para la planificacion, formacién y evaluacion.
Se trata de valorar la aplicacion de sistemas de gestion de calidad total en las empresas
(Gonzalez, 2004).

Ademas de lo anterior, el premio Malcolm Baldrige introduce algunos aspectos
novedosos respecto al premio japonés, ya que no se centra Unicamente en la eliminacion
de defectos, sino también en la creatividad para aumentar la satisfaccion del cliente. Se

incluye ademds el término liderazgo en el significado de calidad, para enfatizar la
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importancia de la figura del lider como guia hacia la mejora continua (Miranda, Chamorro,
& Rubio, 2007).

El proceso de adjudicacion de este premio sigue una doble metodologia de
autoevaluacién y evaluacion externa, basandose en la valoracion de siete criterios, donde
el modelo es impulsado por el liderazgo del equipo directivo, valorando diferentes aspectos
de la organizacion, asi como los resultados obtenidos, con el fin de satisfacer al cliente
(Gonzalez, 2004).

La adaptacion de este modelo en el &mbito escolar, la direccion escolar asume un
papel de liderazgo, impulsando la gestién y puesta en marcha de este proceso de
evaluacion de la calidad. Se evaltuan diferentes aspectos del sistema como son los procesos
educativos y administrativos o la gestién de los recursos, con el objetivo de conseguir
elevados niveles de rendimiento escolar, de modo que el alumnado se encuentre satisfecho

tras su paso por la institucién (Gonzalez, 2004, ver figura 3).

Gestion de procesos
—»] educ_a_tlvos y
administrativos

— A 4

Enfoque y satisfaccion de los
alumnos y otros interesados

Desarrollo y gestion de
recursos humanos 'y

Liderazgo

Planificacion estratégica

A ’ ’ A 4

Resultados del rendimiento
escolar

Informacion y analisis

Figura 3. Aplicacion del modelo del Premio Malcom Baldrige en el ambito educativo
Fuente: Gonzalez Lépez, I. (2004). Calidad en la universidad: evaluacién e indicadores.

Espafia: Ediciones Universidad Salamanca.

Los modelos antes mencionados son estandares que ayudan a medir la calidad de

las empresas, sin embargo, desde la éptica de los centros educativos, se reviste de vital
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relevancia el modelo europeo de calidad, puesto que dicho modelo cuenta con una versién
adaptada destinada a las organizaciones publicas como la educacién, ademas tienen como

caracteristica fundamental el logro de la satisfacciéon del cliente.

El Modelo Europeo de calidad ofrece un marco general de criterios, que pueden
aplicarse a cualquier organizacion o componente de la organizacion. La novedad que
plantea el premio europeo respecto a los precedentes, es que amplia la nocién de calidad
afadiendo otros criterios de gestiébn empresarial como la satisfaccion del personal, el
impacto social y los resultados del negocio (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

1.3.1 Modelo europeo de calidad

A la vista de los éxitos logrados por los premios japoneses y estadounidenses, en 1988, se
crea la Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad (EFQM por sus siglas en inglés
European Foundation for Quality Management) por iniciativa de 14 importantes
multinacionales europeas, la cual es una organizacién sin animo de lucro con el objetivo de

fomentar los principios de la calidad total en Europa (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

Las directrices para las organizaciones que edita la Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad (EFQM) concretan el Modelo Europeo de Gestién de Calidad, que se
enriquece y corrige anualmente a partir de la experiencia acumulada. Si bien la propuesta
tiene un origen empresarial, se ha ensayado una versién propia para el sector publico con
secciones especificas para las areas de salud, educacion y gobiernos local y central (Gairin,
2002).

Como ya se menciond anteriormente, el Modelo Europeo de Calidad representa el
marco fundamental para la gestion de la calidad total en Europa y propone que la
satisfaccion del cliente y del personal, y el impacto positivo en la sociedad, se consiguen
mediante el liderazgo de los directivos que conducen la estrategia y politica, la gestién del
personal, la gestion de recursos y de los sistemas de calidad y procesos hacia la excelencia

en los resultados del negocio (Tari, 2000).

La Fundacién Europea por la Gestion de la Calidad reconoce las caracteristicas
diferenciales del sector publico con respecto al resto de empresas, por lo cual el modelo
europeo de calidad aplicado al sector publico, tiene algunas diferencias respecto a la
aplicaciéon del mismo en empresas privadas, dicho modelo evalla el nivel de excelencia en

la gestién pablica (Mufioz, 1999).
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Segun la EFQM, el sector publico se caracteriza por:
¢ Responder a estrategias y politicas que escapan a su control directo.

e Satisfacer a multiples clientes que no necesariamente aceptan

voluntariamente sus servicios.
¢ Ver limitada su eleccién de mercados o grupos de clientes.

e Abordar las necesidades del individuo estableciendo un equilibrio entre éstas
y las de la comunidad, las del usuario del servicio y las del que no lo utiliza,
las de quien se beneficia y las de quien no.

o Dar servicio dentro de un entorno politico, equilibrando las necesidades

politicas y los requisitos del cliente.

A su vez, el Ministerio de Educaciéon y Ciencia (MEC citado por Gairin, 2002)
menciona que lo esencial del Modelo Europeo de Gestion de Calidad, adaptado a las

instituciones de educacién queda contenido en el siguiente enunciado:

La satisfaccion de los usuarios del servicio publico de la educacion, de los profesores
y del personal no docente, y el impacto en la sociedad se consigue mediante un liderazgo
gue impulse la planificacion y la estrategia del centro educativo, la gestion de su personal,
de sus recursos y sus procesos hacia la consecucion de la mejora permanente de sus

resultados.

Los objetivos que se plantean en el parrafo anterior hacen referencia a promover la
excelencia en la calidad de los servicios al cliente y en los resultados institucionales, a
través de un sistema de evaluacion, basado en un modelo de calidad total, homologado a

nivel internacional (Gairin, 2002).

El modelo Europeo de Gestién de Calidad contiene nueve elementos, agrupados en
dos grandes grupos, los agentes y los resultados, los cuales representan los criterios que
se utilizan para evaluar el progreso de una organizacion hacia la excelencia. Los criterios
de resultados implican lo que la compafiia ha alcanzado y esté alcanzando, mientras los
criterios de agentes se basan en como son alcanzados estos resultados (ver figura 4). Cada
uno de estos criterios es evaluado por la EFQM, la cual se basa en una serie de indicadores
elaborados por ellos mismos. Asi, el mayor o menor cumplimiento de cada principio implica

un mayor o menor nivel de calidad en toda la empresa (Tari, 2000).
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Liderazgo Direccion de personal Sistema Satisfaccion de | | Resultado
10% 9% de personal 9% negocio
| calidad y | 15%
procesos
Estrategia y 14% Satisfaccion del |
planificacion 8% cliente 20%
[ |
Recursos 9% Impacto social 6% —
|
AGENTES 50% RESULTADOS 50%
Figura 4. Modelo Europeo de Gestion de Calidad

Fuente: EFQM, EOQ, 1996 en Tari Guillo, J.J. (2000). Calidad total: fuente de ventaja

competitiva. Espafia: Espagrafic.

Como ya se menciond, la EFQM evalla cada criterio en base a una serie de

indicadores, mismos que son diferentes para el sector privado y la educacion. La tabla 1

muestra las diferencias entre los sub criterios del Modelo Europeo utilizados para evaluar a

las empresas privadas y las universidades.
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Tabla 1.

Diferencias entre los sub criterios utilizados para evaluar la calidad de las empresas privadas y la educacion.

CRITERIOS

SUBCRITERIOS

Empresas

Educacion

LIDERAZGO (10%)

Se evalla la implicacién clara en el liderazgo de la
calidad total.

El reconocimiento oportuno y apreciacion de los

esfuerzos y logros de personas y equipos mediante
la provision de los recursos y asistencia necesarios.

La relacién con clientes y proveedores.

La promocién activa de la calidad total fuera de la
organizacion.

Se evalla el compromiso del personal con la cultura
de la gestion de calidad.

El apoyo del personal en las mejoras y la implicacion
de todos, ofreciendo los recursos y ayudas
apropiados.

La relacion con los alumnos, el personal y la
sociedad.

El reconocimiento y valoracion de los esfuerzos vy
logros de las personas interesadas en el centro
educativo (clientes, personal, proveedores u otros
implicados en los resultados del centro).

POLITICA Y ESTRATEGIA
(8%)

Se evallia como la politica y estrategia estan basadas
en el concepto de calidad total.

Como se determinan la politica y la estrategia sobre
la base de una informacién que resulte relevante para
la calidad total.

Como la politica y estrategia constituyen el
fundamento de los planes de la empresa.

Cémo politica y estrategia se revisan y mejoran
regularmente.

Se evalia como se basa la planificacion y la
estrategia del centro educativo en una informacién
pertinente y completa.

Como se desarrollan la politica y la estrategia del
centro educativo.

Cémo se comunica e implanta la politica y la
estrategia del centro educativo.

Cdmo se actualiza y mejora periddicamente la politica
y la estrategia del centro educativo.
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CRITERIOS

SUBCRITERIOS

Empresas

Educacion

GESTION DE PERSONAL
(9%)

Se evalla la manera de llevar a cabo una mejora
continua en la gestion del personal.

La manera en que la compafiia conserva y desarrolla
la experiencia y las capacidades del personal
mediante la contratacion, formacion y promocion de
carreras profesionales.

La forma en que el personal y los equipos acuerdan
sus objetivos y cdmo se revisan los mismos de forma
continua.

Como la compariia promueve la implicacién de todo
su personal en la mejora continua y le faculta para
tomar las iniciativas precisas.

Como se logra una eficaz comunicacion ascendente
y descendente y horizontal.

Se evalla la planificacidon y mejora de la gestion de
personal.

La forma en que la experiencia y capacidades de las
personas se mantienen y desarrollan por medio de su
formacion y calificacion.

La manera en que el equipo directivo, los érganos de
coordinacion docente y el resto del personal se ponen
de acuerdo sobre objetivos y revisan continuamente
el desempefio de sus funciones.

Como el centro educativo promueve la implicacion y
participacion de todo su personal en la mejora
continua y le reconoce la facultad para tomar
decisiones.

Como se consigue una comunicacién efectiva
ascendente, descendente y lateral.

RECURSOS (9%)

Se evalla como se administran los
financieros.

recursos

Como se gestionan los recursos de informacion.
Como se obtienen los recursos materiales.

Como se aplican las tecnologias.

Se evalla cémo se gestionan los recursos de
informacion.

Cbémo se gestionan los materiales y las relaciones
con los proveedores.

Cbémo se gestionan los edificios y los equipos.

Cémo se gestiona la tecnologia y la propiedad
intelectual.
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CRITERIOS

SUBCRITERIOS

Empresas

Educacion

PROCESOS (14%)

Se busca identificar los procesos clave para el éxito
de la empresa.

Se evalla la forma en que la empresa, de modo
sistemdtico, dirige sus procesos.

Se evalla cémo se utlizan los parametros de
funcionamiento de los procesos, junto con toda la
realimentacion valida, para revisar los procesos y
establecer objetivos de mejora de calidad.

Cémo la empresa estimula la innovacion y la
creatividad en la mejora de los procesos.

Cbémo se realizan los cambios en los procesos y se
evallan los correspondientes beneficios.

Se busca identificar los procesos criticos para el éxito
del centro.

Se evalla la forma en la que el centro educativo
gestiona sistematicamente sus procesos.

Se analiza cdémo se revisan los procesos y se
establecen los objetivos de mejora.

Coémo se estimula en el centro educativo la
innovacion y creatividad en la mejora de procesos.

Cdémo implanta el centro educativo los cambios de
procesos y evalla los beneficios.

SATISFACCION DE LOS
CLIENTES (20%)

La percepcidbn que los clientes tienen de los
productos, servicios y relaciones de la empresa con
sus clientes.

Medidas complementarias relativas a la satisfaccion
de los clientes de la organizacion.

La percepcion que tienen los padres y los alumnos de
la formacion que ofrece el centro educativo, de la
calidad de sus servicios y de sus relaciones con ellos.

Medidas complementarias relativas a la satisfaccion
de los estudiantes y la sociedad.

SATISFACCION DEL
PERSONAL (9%)

La percepcion que los empleados tienen de su
empresa.

Medidas complementarias relacionadas con la

satisfaccion del personal.

La percepcion que el personal (docente y no docente)
tiene de su centro educativo.

Medidas complementarias relacionadas con la

satisfaccion del personal.
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CRITERIOS

SUBCRITERIOS

Empresas

Educacion

IMPACTO SOCIAL (6%)

La percepcion de la comunidad en general del
impacto de la organizacion en el entorno.

Medidas complementarias relativas al impacto de la
organizacion.

La percepcién que la sociedad en general tiene del
centro educativo.

Medidas adicionales relacionadas con el impacto del
centro educativo en la sociedad.

RESULTADOS
EMPRESARIALES (15%)

Medidas econdmicas del éxito de la organizacion.

Medidas no econdmicas del éxito de la organizacion.

Medidas de los resultados econémicos del centro
educativo.

Medidas del resultado de los procesos de ensefianza
y aprendizaje del centro educativo.

Fuente: Gairin Sallan, J. (2002). La evaluacion de centros educativos. En S. Castillo Arredondo, Compromisos de la evaluacion

educativa (pags. 115-160). Madrid, Espafia: Pearson Education.
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En la tabla anterior se muestra las diferencias entre los criterios utilizados por el Modelo
Europeo de Gestidon de Calidad para evaluar una empresa y una institucién educativa. Como

se observa, cada criterio evaluado cuenta con un porcentaje de importancia.

El apartado 6 de la tabla se encuentra la base del modelo Europeo de Gestion de
Calidad puesto que dicho modelo le otorga 20% de importancia a la opinion de los alumnos
sobre el desempefio del centro educativo como medida de la calidad del mismo, lo cual
concuerda con el principio del modelo de gestion de calidad donde menciona que en la

actualidad la satisfaccion del cliente juega un papel fundamental para lograr la calidad total.

En la presente investigacion se intentard medir la calidad de una institucién educativa
a través de la aplicacion de un cuestionario de satisfaccion del estudiante donde se tomara en
cuenta la opinién del alumno como principal indicador de la calidad de los servicios
universitarios, lo cual servira de base a los directivos para encaminar a la institucion educativa

hacia la mejora continua.
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2 Evaluacion educativa

2.1 Antecedentes de la evaluacién de centros educativos

Inicialmente, la evaluacion de los sistemas escolares valoraba los resultados de los
aprendizajes de los alumnos, sin embargo, ésta se ha ido ampliando a los profesores, a los
programas de formacién y a las mismas instituciones en su conjunto (Rueda, 2006).

Desde el momento en que se hizo explicito que los procesos de evaluacién tendrian la
finalidad de diferenciar y reconocer el trabajo realizado por las instituciones y los académicos,
la relacién entre evaluacion y resultados tomé una nueva dimension, donde las instituciones
serian evaluadas y premiadas por los buenos resultados obtenidos en sus evaluaciones. A
partir de entonces, las instituciones y los individuos tuvieron acceso a ingresos
complementarios, en funcién de los resultados de los procesos evaluativos. Por esta razén, la
evaluacién se ha constituido en poco tiempo, en una parte esencial de las actividades

cotidianas de las universidades (Rueda, 2004).

Otro elemento, que acelerd la rapida expansion de los procesos de evaluacion en las
instituciones de educacién superior asociados con la discusién sobre la calidad y el
financiamiento, es la influencia de organismos internacionales tales como la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), el Banco Mundial, la Organizacién de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, por sus siglas en
inglés), el Centro Regional para la Educacion Superior en América Latina y el Caribe
(CRESALC) y la Comisiébn Econ6mica para América latina y el Caribe (CEPAL), que
impulsaron la creacion de diversas compensaciones por parte de la SEP, para las instituciones
que realizaran evaluaciones educativas. La influencia de estos organismos también se
manifestd en distintos paises como Estados Unidos, Gran Bretafia, Canada y Francia;
inclusive, en paises latinoamericanos como Brasil, Argentina, Colombia y Chile (Castillo, 2004
y Villasefior, 2003, citado por Rueda, 2004)

Por ejemplo, en Estados Unidos universidades como: Rochester Institute of Tecnology,
la Universidad de Tennessee, la Universidad de Michigan, y Wharton School de la Universidad
de Pensilvania tienen claros procesos de evaluacion educativa. Un aspecto a resaltar es que
estas instituciones son privadas, lo cual repercute en los ingresos obtenidos y por ende en la
forma de gastarlos, puesto que son mas autbnomos al decidir como distribuir los ingresos que
obtienen (Da Cunha, 2002).
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Ademas de la tendencia evaluacion-financiamiento de las instituciones educativas, se
agrego la acreditacibn como estrategia para asegurar la calidad de los servicios educativos,
es por esta razon que las universidades de diferentes paises (principalmente Estados Unidos
y Europa) se han valido de los modelos de calidad que actualmente existen, como un medio

para alcanzar la acreditacién de sus planes de estudio.

Como ejemplo claro de este tipo de modelos se puede destacar el modelo de calidad
total del programa Baldrige -Modelo Nacional de la calidad en los Estados Unidos-, patrocinado
por la American Society for Quality (ASQ) y el National Institute of Standards and Technology
(NIST). Este modelo se aplicé en el afio 2000, al area de la educacion, siguiendo el criterio
basico de atribuir una gran parte de la puntuacién (45%), a un Unico aspecto que analiza los
resultados de la institucién y el resto de los puntos (55%), a otros seis aspectos (liderazgo,
planificacion estratégica, centralizacion en los estudiantes, informacion y andlisis,
centralizacion en la persona docente y administrativa, gestion de los procesos educacionales
y de apoyo). Estos aspectos analizan las condiciones o los procesos necesarios para que se
alcancen los resultados (Da Cunha, 2002).

Por su parte, en Europa la evaluacion de estudios con base en modelos de calidad esta
difundida practicamente en todos los paises, en especial en Inglaterra, Escocia, Francia y

Alemania.

Desde 1997, La Higher Education Quality Council (HEQC) y la Quality Assurance
Agency for Higher Education (QAA) son organizaciones que se dedican, a producir normas y
recomendaciones para la calidad de la educacion superior en cursos presenciales y a distancia
(Da Cunha, 2002).

Segun Garcia (s/f) en Europa durante el periodo 1994-1995, se desarroll6 el proyecto
piloto europeo de evaluacion de la calidad de la ensefianza superior con la participacién de 17
paises. Con base en esa experiencia en 1995, se aprobd en Espafa, un plan nacional de
evaluacion de la calidad de las universidades, que se ha renovado anualmente. Este plan de
evaluacion es realizado sobre la ensefianza, la investigacion y la gestion de los servicios
universitarios. La metodologia de la evaluacion combina la autoevaluacion y la evaluacion
externa (Da Cunha, 2002).
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Como se puede apreciar, las evaluaciones basadas en modelos de calidad educativa
son por mucho, mas visibles en paises desarrollados como Estados Unidos y los paises de
Europa, no obstante, la evaluacién educativa, aunque en menor medida también se encuentra
presente en algunos paises de América Latina que han desarrollado reformas para medir la

calidad en sus universidades.

Desde la década de 1980, en los paises latinoamericanos intervienen organismos
multilaterales que recomiendan a los estados nacionales establecer en las universidades
publicas diversas medidas de evaluacion a través de reformas publicas. Estas tienen que ver,
principalmente, con el estrechamiento de las relaciones de las universidades con el sector
productivo (mercado) y con el retraimiento del Estado, con respecto a su responsabilidad social
de financiar a la universidad publica. Estos objetivos basicos de la economia de mercado, se
configuran en el nuevo modelo latinoamericano con principios y conceptos empresariales. Por
lo tanto, se exige a la universidad publica calidad, excelencia, eficiencia, eficacia, efectividad,
pertinencia, como requisitos fundamentales para el correcto desenvolvimiento de su gestion y

para el logro deseado de sus metas trazadas (Casalino, 2004).

Bajo este contexto, en América Latina, las instituciones universitarias han tratado de
desarrollar plenamente una cultura de la evaluacién educativa, como medio para comprobar
la calidad de sus centros y de esta manera, cumplir con las exigencias del Estado. A principios
de los 80’s, paises como México, Chile, Brasil, Colombia, Argentina y Cuba han aplicado
procesos de evaluacion (sea estatal, mediante la evaluacién externa; o universitaria, con la

autoevaluacion) y acreditacion (Casalino, 2004).

En México, el antecedente del movimiento de evaluacion de la educacién superior tiene
sus origenes al crearse, por parte de la Secretaria de Educacion Publica, la Coordinacién
Nacional para la Planeaciéon de la Educaciéon Superior (CONPES), instancia de concertacion
en la que participan tanto representantes de las Instituciones de Educacién Superior como del
Gobierno Federal. En noviembre de 1989, esta instancia instalé la Comision Nacional de
Evaluacién de la Educacion Superior (CONAEVA) organismo en el que participan de manera
colegiada las autoridades gubernamentales y las de las instituciones de educacion superior,
la cual fue constituida como instancia rectora de las actividades de evaluacion; ésta, tiene
como grandes propositos y directrices: impulsar un proceso de evaluacion en todas las
instituciones, formular lineamientos generales para dar continuidad y permanencia a este

proceso, proponer criterios y estandares de calidad para las funciones y tareas de este nivel
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educativo, apoyar a diversas instancias responsables de la evaluacion para que la lleven a
cabo mediante los mecanismos mas apropiados y proponer politicas y acciones tendientes a
mejorar las condiciones actuales de la educacién superior (Garcia, s/f).

La presencia de la evaluacién en el nivel institucional, de programas académicos y de
individuos se comenzé a instrumentar en un contexto de crisis econémica del pais, que afectd
notablemente los apoyos financieros hacia las instituciones publicas de educacion en general
y en particular los salarios del personal y el subsidio de las universidades. Por ello, la
evaluacién educativa en México se establecid, como un medio para tener acceso a distintos
programas de compensacion salarial para el personal académico y como condicién para

obtener recursos econdémicos adicionales a nivel institucional (Rueda, 2004).

En la actualidad, las practicas de evaluacién en las universidades estan presentes
como intentos institucionales generales, es decir dirigidos a todas las instancias universitarias,
asi como experiencias de practicas de evaluaciones autbnomas por parte de las escuelas y
facultades; est4 por deméas decir que deberdn conjuntarse esfuerzos para coincidir en la
clarificaciéon de los propositos, los medios y recursos que se empleen para lograr un sistema
de evaluacion institucional que responda a las particularidades de cada comunidad académica
(Rueda, Elizalde, & Torquemada, 2007).

Aunado a lo anterior, los programas de compensacion salarial han sido un detonador
muy importante para la construccion y puesta en marcha de los sistemas de evaluacion; no
obstante hay que advertir el gran riesgo de caer en situaciones de simulacién derivadas de
asumir la evaluacién, como una medida de control 0 como requerimiento administrativo, que
responde a las exigencias de las politicas en turno, dejando de lado en ambas situaciones la
funcién de evaluacién como mecanismo de mejora de la actividad educativa (Rueda, Elizalde,
& Torquemada, 2007).

El sistema de educacion en México ha realizado grandes esfuerzos para mejorar su
calidad en las dltimas décadas, sin lograr todavia éxitos tangibles. Las lineas de trabajo
transitan por dos vias. La primera exponer el término calidad educativa como el eje de las
politicas en el sistema (Gomez-Morin y Reimers, 2006). La segunda ha sido instrumentar
diversos sistemas de evaluacion, desde el nivel de educacion inicial y preescolar hasta el nivel
de educacion superior (Diaz, 2008; Fernandez y Midaglia, 2005; Martinez, 2008 citados por
Martinez, 2010).
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El principal problema al que se enfrenta el sistema educativo mexicano es que, en las
tres Ultimas décadas, éste paso de tener informacion restringida o informacion parcial de
algunos aspectos del sistema educativo, a una voragine de datos que afio con afio se obtienen
y, de manera cada vez mas frecuente, se difunden. A pesar de ello, no existen evidencias
sélidas de que los ejercicios de evaluacion sistematica han contribuido a mejorar la calidad

educativa (Fernandez y Midaglia, 2005; Martinez, 2008 citados por Martinez, 2010).

Dado lo anterior, las instituciones educativas deben mejorar la calidad a partir de la
evaluacién constante de los centros educativos y para lograrlo, se precisa conocer lo que pasa

(evaluar, consecuentemente) e introducir a partir de alli los cambios pertinentes (Gairin, 2002).

2.2 Definicion de evaluaciéon educativa

En el afio de 1942, Ralph W. Tyler, considerado como el padre de la evaluacién, introduce el
término de evaluacién educativa en el &mbito pedagdgico, basandose en la premisa de que se
trata de un proceso sistematico destinado a producir cambios en la conducta de las personas
que se someten a él, en relacion con unos objetivos previamente establecidos. A partir de
entonces, Tyler define el concepto de evaluacion educativa como el proceso de determinar
hasta qué punto se estan alcanzando realmente los objetivos. Sin duda esta primera
perspectiva contempla la evaluacion como un fin, segin el cual se emite una valoracion

determinada y objetiva del proceso educativo (Gonzalez, 2004).

Por su parte Cronbach (1963), Stufflebeam (1969) y Alkin (1969, citados por Gonzalez,
2004) consideran a la evaluacion educativa como un instrumento importante de cara a la toma
de decisiones. Esta recoge informacion con el objeto de intervenir en la posible mejora del

sistema.

Scriven (1967) introduce un nuevo elemento al concepto de evaluacion educativa, la
importancia de los criterios que se quieren evaluar (satisfaccion del cliente, del personal,
recursos, direccion del personal, entre otros). Esto provoca un consenso entre evaluadores
como Eisner (1979) y House (1980), quienes a su vez afiaden nuevos elementos en este
proceso, como la ideologia del evaluador y el sistema de valores imperantes en la sociedad,
que condicionan los resultados de la misma. Esta nueva perspectiva, lleva a investigadores
como Guba y Lincoln (1981) a considerar la evaluacién como una actividad que comprende
tanto la descripcion del proceso de evaluacion, como la aportacion de resultados basados en

los andlisis de la misma (Gonzalez, 2004).
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Como se puede apreciar, el concepto ha ido evolucionando, que va desde una
valoracion hasta una intervencion de la actividad educativa con el fin de propiciar una mejora,
sin obviar la existencia de una serie de condicionantes como la ideologia del evaluador y los
valores imperantes en la sociedad, que hacen de este procedimiento algo muy especial puesto

gque, para cada institucion se presentan contextos diferentes de aplicacion (Gonzélez, 2004).

Lafourcade (1982) describe la evaluacion educativa como la comprobaciéon del logro
por parte del sujeto, del aprendizaje de los objetivos determinados de antemano. Esta
definicion resume un enfoque que se puede denominar de eficacia y eficiencia. Este enfoque
aclara en primer lugar, si el proceso educativo es eficaz o no y, considerando todo el sistema,
permite medir su eficiencia en tanto se comparan los productos obtenidos con los recursos

empleados (Gonzalez, 2004).
No obstante, en la actualidad, se entiende por evaluacién educativa:

Un proceso sistematico de recolecciéon de informacion respecto del sistema general de
actuacion educativa, en relacion con unos criterios o referencias (modelos de calidad), para
realizar un andlisis acerca de una determinada situacién y toma de decisiones (Gonzalez,
2004).

Por lo tanto, el conocimiento de esta realidad incluye segun Lépez (1999), los hechos,
los procesos que los han generado Yy los factores que los han condicionado. Estos juicios, tal
y como sefiala Casanova (1992), se utilizaran en la toma de decisiones consecuente con el
objeto de mejorar la actividad educativa valorada. Se trata, como menciona Nevo (1997 citado
por Gonzélez, 2004), de realizar una descripcion completa de la realidad, aplicando métodos

de investigacion cuantitativos y cualitativos procedentes de las ciencias sociales.

En este sentido, para realizar la acciébn de evaluar se requieren los siguientes
elementos bésicos: la realidad que es observada y registrada, el punto de referencia o criterio
y la contraposicion que permite emitir una valoracion sobre la distancia entre los dos primeros
(Zorrilla, 2003).

Con esto, la evaluacion de la calidad de la educacion seria el conjunto de juicios de
valor, que resultan del contraste entre las observaciones y/o mediciones de las distintas
dimensiones de la realidad educativa, con pardmetros normativos de calidad sea que se hable

de la calidad en términos de los planos relativos a los fines y a los medios o procesos, 0 que
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se prefiera utilizar las dimensiones de relevancia, eficacia interna y externa, impacto, equidad

y eficiencia (Zorrilla, 2003).

La evaluacion vista como proceso se refiere al “analisis estructurado y reflexivo, que
permite comprender la naturaleza del objeto de estudio y emitir juicios de valor sobre el mismo,
proporcionando informacién para ayudar a mejorar y ajustar la accion educativa”. Al hablar de
analizar, implica la comparacién entre los diferentes elementos impuestos a una actividad
intencional y los resultados que produce, esto es, la educacién. Es preciso evaluar no
solamente los resultados, sino los objetivos, las condiciones, los medios, el sistema

pedagdgico y los diferentes medios de su puesta en accion (Zorrilla, 2003).

En resumen, actualmente la evaluacion tiene un enfoque mas amplio y comprensivo,
que aquel enfoque clasico restringido a valorar si se habian conseguido o no los objetivos. La
evaluaciéon educativa, tal y como lo afirma Cabrero (2000) es un proceso sistematico y no
improvisado, que asegura la objetividad y utilidad de la informacion que se recoge, a través de
la emisién de resultados que sirvan de apoyo en la toma de decisiones, integrandose en todas
las fases del proceso de evaluacion, convirtiéndose en un instrumento Gtil que ayude a la

comprension de los procesos del sistema educativo (Gonzalez, 2004).

Bajo este contexto, la evaluacién es el instrumento del que se sirve la institucion para
conocer si brinda un servicio de calidad. Se trata de una doble aportacién, por una parte, ofrece
a los responsables la informacion en la que se deben basar las decisiones de mejora y, por
otra, implica una actitud de perfeccionamiento profesional y académico de toda la comunidad

universitaria (Gonzélez, 2004).

Existen diversas metodologias que sirven de base para llevar a cabo una evaluacion

educativa, éstas se desarrollan detalladamente en el siguiente apartado.



Capitulo 2. Evaluacion educativa Sarmiento Vazquez

2.3 Metodologia de la evaluacién de centros educativos

La evaluacion como actividad sistematica, frecuentemente aplicada e integrada en el proceso

educativo, puede concentrarse en muchos objetos de atencion. Se puede focalizar en el

proceso de ensefianza-aprendizaje (donde se evalla el contenido, objetivos, estrategias

metodoldgicas), en sus agentes (alumnos y profesores), en el centro educativo (estructura,

funcionamiento, resultados) o en el sistema educativo (planes, programas, estructura y

funcionamiento del sistema). No hay que olvidar, en todo caso, las relaciones que mantiene

con los componentes del sistema educativo y cdmo es la interaccion entre dichos componentes
(Gairin, 2002). Esto supone, de acuerdo con Stufflebeam y Schinkfield (1969) hablar de:

1)

2)

3)

Evaluacién del contexto, determinar los objetivos, sus posibilidades, sus
condiciones y medios de realizacion, lo que ser4d de fundamental
importancia al momento de elaborar la planificacion.

Evaluacién de las necesidades inherentes al proyecto (input), o sea la
determinacion de la puesta en practica de los recursos y de los medios.
Evaluacién del proceso, estudio de los datos sobre los efectos que
produjeron los métodos empleados, su progresion, sus dificultades y su
comparacion para tomar decisiones de ejecucion (Zorrilla, 2003).

Tyler (1950), Bloom, De Landsheere, Stufflebeam y Schinkfield (1969) agrupan a la

evaluacion educativa en cuatro grandes categorias:

1)

2)

Evaluacién predictiva o inicial (Diagnéstica), se realiza para predecir un
rendimiento, para determinar el nivel de aptitud previo al proceso educativo
o la situacion previa a la determinacion de una politica educativa. Busca
determinar cuales son las caracteristicas de un sistema educativo, de una
institucion educativa, de un docente o grupo de ellos o del alumno previo
al desarrollo de un programa educativo, con el objetivo de ubicarlo en un
nivel, clasificarlo y adecuar individualmente el nivel de partida del proceso
educativo.

Evaluaciéon formativa, es aquella que se realiza al finalizar cada tarea y
tiene por objetivo informar de los logros obtenidos, y eventualmente,
advertir donde y en qué situacion existen dificultades, permitiendo la

bdsqueda de nuevas estrategias y/o politicas educativas mas exitosas.
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Aporta una retroalimentacion permanente al desarrollo de un programa
educativo en sus distintos niveles.

3) Evaluacion sumativa, es aquella que tiene la estructura de un balance,
realizada después de un periodo de instrumentaciéon de un programa
educativo o en la finalizacion del mismo.

4) Evaluaciéon del producto, medicidon, interpretacion, juicio acerca del
cumplimiento de los objetivos, de la eficacia de la accion educadora, en

suma valoracion de los resultados para tomar decisiones de reciclaje.

Por otra parte, Zorrilla (2003) y Gairin (2002) comentan que al momento de realizar una

evaluacién educativa hay que tomar en cuenta:
Al evaluador, quien es una figura clave en los procesos de evaluacion de la educacion.
A los implicados en el proceso formativo (alumnos, maestros, directivos, funcionarios)

A los expertos o evaluadores, los cuales, dependiendo de su origen, permiten
diferenciar a la evaluacion educativa entre evaluacién interna o evaluacion externa. La realidad
y presencia de uno u otro tipo de evaluacién depende de las inquietudes dominantes de cada
institucion.

Gonzélez (2004) define al proceso de evaluacion externa, como el complemento
necesario para cubrir adecuadamente los objetivos de toda evaluacion institucional, que se
realiza por un comité de expertos, ajenos a la institucion evaluada. La evaluacion externa suele
venir ligada a las necesidades que tiene la administracion educativa y la sociedad de asegurar

que los clientes conozcan la calidad de la oferta de programas de ensefianza.

Por su parte, la evaluacion interna o autoevaluacion es un proceso de valoracion que
lleva a cabo la propia institucién. Es una reflexion participativa y profunda sobre la realidad de
la institucién en relacion con la calidad. La comunidad universitaria, mediante un proceso de
reflexion participativa, describe y valora su realidad. Propicia la implicacion de la comunidad

universitaria en la mejora de la calidad (Gonzéalez, 2004).
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De Luxan (1998 citado por Gonzalez, 2004) menciona que la evaluacién interna o
autoevaluacion, es un instrumento que permite observar puntos fuertes y débiles y permite
impulsar estrategias de accidn para conseguir mejoras concretas en la calidad de los procesos
de ensefianza o de investigacién asumidos por parte de los elementos implicados en la

organizacion.

De esta manera la evaluacion interna, al ser realizada por los mismos profesionales
que ejecutan el proceso educativo, optimiza la funcibn de mejorar éste de manera mas
inmediata, si y s6lo si la evaluacion es comprendida como un elemento de los procesos de

mejoramiento (Zorrilla, 2003).

Como se aprecia, la evaluacién interna o autoevaluacion se trata de un examen global,
sistematico y regular de las actividades y resultados de una organizacién, comparados con un
modelo de organizacién de resultados satisfactorios. Permite a las organizaciones discernir
claramente sus puntos fuertes y las areas de mejora, y culmina en acciones de mejora
planificadas y en el seguimiento del progreso realizado. Segun Estefaniay Lopez (2001), este
proceso ayudard a detectar los desajustes concretos, permitiendo su correccion directa e
inmediata (Gonzalez, 2004).

La evaluacion interna se realiza a través de un proceso de toma de decisiones en el
cual se planifica, examina, se recogen datos y se informa sobre el valor o mérito del objeto de
evaluacion. Partiendo de diversos trabajos, Fernandez (1995) ha llegado a establecer este
proceso de evaluacion en seis fases, que se resumen a continuacion (Nieto & Rodriguez,
2009):

Fase 1: Planteamiento de la evaluaciéon. Una evaluacion empieza por una demanda y
por un estudio de viabilidad de esa demanda. Ello requiere del evaluador o evaluadores, la

primera recogida de informacién sobre el objeto de estudio (Nieto & Rodriguez, 2009).

Fase 2: Seleccion de operaciones a observar. En esta fase se debe acotar el objeto a
evaluar, definir los objetivos que se persiguen con la evaluacion, constituir el comité de
seguimiento e identificar quiénes seran los implicados de dicha evaluacién (Nieto & Rodriguez,
2009).
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Fase 3: Seleccion del disefio de la evaluacién. Un disefio es un plan desde el que se
establece el qué, cudndo y qué unidades van a ser observadas. La planificacion del disefio se
vincula al objeto a evaluar, teniendo en cuenta la complejidad de sus elementos constituyentes

y los contextos de aplicacion (Nieto & Rodriguez, 2009).

Fase 4: Recogida de informacion. Desde un punto de vista metodolégico, evaluar un
programa supone una serie de estrategias, téchicas e instrumentos de recogida de
informacién. Sin embargo, en este tipo de trabajo hay que considerar dos aspectos importantes
antes de proceder a realizar la observacion de las unidades: 1) cuidar especialmente, los
procesos para recoger la informacion necesaria (calendarios, formacién de observadores,
solicitud de autorizaciones o planificacion de visitas); y, 2) considerar los potenciales sesgos
que van a producirse durante la recogida de informacién en los datos a obtener (Nieto &
Rodriguez, 2009).

Fase 5: Analisis de datos. El analisis de datos conlleva a un proceso a través del cual
se elaboran, mediante procesos racionales y estadisticos, los resultados a partir de los datos.
Su objetivo es sintetizar lo obtenido para dar respuesta a los propositos de la evaluacion.
Existen algunas cuestiones a considerar en este punto: a) ¢como se va a almacenar la
informacion obtenida?; b) ¢qué tipo de andlisis se pueden realizar en funcion de los datos y

preguntas relevantes?; y, c) ¢qué criterios han de guiar los analisis?

Hay que enfatizar los efectos y condiciones diferenciales presentes en el objeto a
evaluar y en la evaluacion, utilizando mdltiples estadisticos, respetando las condiciones de la

prueba estadistica, sin caer en sofisticaciones innecesarias (Nieto & Rodriguez, 2009).

Fase 6: Informe. El informe constituye la fase final donde los resultados obtenidos son
transmitidos, de forma oral o escrita a las personas que lo solicitaron. Aqui hay que considerar
también el contenido del mismo (presentacién, informacion del objeto a evaluar o programa,
estudio valorativo propiamente dicho, resultados, conclusiones y recomendaciones), asi como
algunas pautas con relacion a como informar en funcion del formato de presentacion (oral o

escrito), tipo de implicados o cualquier otra circunstancia (Nieto & Rodriguez, 2009).
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El proceso de evaluacion educativa tanto externa como interna podria quedar resumido

y esquematizado tal como representa la figura 5.

Declaracién de intereses.

Compromiso institucional Asuncion del proceso por los agentes
implicados.
A4
Compromiso institucional Informe de juicios de valor.

La lleva a cabo la propia institucion
Reflexion participativa, con la implicacion de

v todos los miembros de la comunidad
EVALUACION INTERNA universitaria. B )
(AUTOEVALUACION) NIl Descripcion y valoracion de la realidad de la
universidad.
4' Realizada por un comité de expertos ajenos a la
- institucion
»| EVALUACION EXTERNA Visitas a la institucion, entrevistas y
observaciones sobre la realidad de la
universidad.
v Puesta en marcha de propuestas de mejora de
Toma de decisiones la calidad.
Mecanismos de seguimiento.

Figura 5. Proceso de evaluacion educativa (interna y externa)
Fuente: Gonzalez, |. (2004). Calidad en la universidad: evaluacion e indicadores. Espafa:

Ediciones Universidad Salamanca.

Como se aprecia en la figura anterior, antes de iniciar un proceso de evaluacién
educativa debe existir interés por parte de las autoridades universitarias y generarse un
compromiso con la evaluacion. Posteriormente, se aplica una autoevaluacién o evaluacion
interna, la cual es ejecutada por el personal de la propia institucion. Enseguida se presenta la
evaluacion externa la cual debe ser aplicada en caso de que la institucién tenga necesidades
de acreditacion, y finalmente se encuentra el proceso de toma de decisiones, donde se tendran
gue tomar en cuenta las observaciones realizadas en el proceso de evaluacion (Gonzalez,
2004).
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Finalmente, es importante insistir que la finalidad general de la evaluacién educativa
como se observa en la figura 5, es tomar decisiones de cambio y mejora a lo largo del proceso
y tras finalizar la intervencion del programa, de lo contrario no existe razon alguna para realizar
un proceso de evaluacion de tal magnitud. Por ello, la evaluacion adquiere sentido en la
medida que comprueba la eficacia y posibilita el perfeccionamiento de la accion educativa. En
este sentido, destaca un elemento clave de la concepcién actual de la evaluacién: no evaluar
por evaluar, sino para mejorar los programas, la organizacion de las tareas y la transferencia

a una mas eficiente seleccién de las decisiones (Zorrilla, 2003).

No se puede reducir la evaluacién a una simple cuestibn metodolégica, a una simple
“técnica” educativa, ya que su incidencia excede lo pedagdgico para incidir sobre lo social. No
tiene sentido por si misma, sino como resultante del conjunto de relaciones entre los objetivos,
los métodos, el modelo pedagdgico, los contenidos del curriculo, los alumnos, la sociedad y el
docente. Cumple asi una funcién en la regulacién y de control del sistema educativo, en la
relacion de los alumnos con el conocimiento, de los profesores con los alumnos, de los

alumnos entre si, de los docentes y la familia, entre otros (Zorrilla, 2003).

En suma, la evaluacion debera servir para el mejoramiento de la calidad educativa.
Para ello los resultados de la evaluacion deberan comprender informacion relevante para la
toma de decisiones en los diferentes niveles de gestion de cualquier sistema educativo. Para
gue la evaluacion sea eficaz es necesario que exista voluntad politica para usar los resultados
y los evaluadores deben tener conciencia de que su labor no termina con la produccion de la
informacién, sino que incluye también la difusion y sensibilizacién de los “usuarios” en los

distintos niveles de gestion del sistema educativo (Zorrilla, 2003).



Capitulo 3. Satisfaccion del estudiante Sarmiento Vazquez

3 Satisfaccion del estudiante

Al inicio de la presente investigacion, en el capitulo 1 se hablé de la calidad educativa, se
menciond que existen varios modelos de calidad que presentan diferentes criterios para
evaluar la calidad y dentro de estos criterios se dejo en claro que uno de los mas importantes
en el ambito la educacioén, es la satisfaccion de los alumnos. Posteriormente, se abordo el
tema de la evaluacion como una herramienta basica para determinar el grado de satisfaccion
estudiantil y se presentd, la metodologia que las instituciones educativas tienen que seguir,

para evaluar la satisfaccion de sus estudiantes.

En este capitulo se resalta la importancia que tiene para las universidades llevar a cabo
evaluaciones sobre la satisfaccion del estudiante, ya que como se menciond en el primer
capitulo, actualmente las empresa publicas y privadas deben buscar atender a sus clientes y

brindarles el mayor bienestar para que éstas puedan permanecer en el mercado.

3.1 Conceptualizacion de satisfaccion del estudiante

La satisfaccion del individuo, es una situacién de bienestar, determinada por alguna
experiencia positiva al momento de vivir una situacién que les generara a las personas un
cambio positivo en su conducta o su actitud, dicho cambio es el factor que se debe determinar,
en la basqueda de elementos que permitan utilizar este criterio como un indicador de la calidad
o la no calidad de una instituciéon educativa. En el concepto de satisfaccién, no todos los
individuos responden de igual manera ante un mismo estimulo, sin embargo, el conjunto de

puntos de vista permite identificar tendencias similares (Salinas, Morales y Martinez, 2008).

Para Dominguez (2006 citado por Salinas, Morales y Martinez, 2008), satisfaccion se
define como “el cumplimiento o realizacion de una necesidad, deseo o gusto”, lo cual, en
términos de investigacién de mercados, se podria plantear como una pregunta en términos de
si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado, la necesidad, el deseo o gusto que dio origen

a una compra determinada.

Por lo tanto, el concepto de satisfaccion enfocado a los estudiantes, tiene sus raices
en el concepto de satisfaccion del cliente de las empresas privadas. Aunado a lo anterior,
Luzén, Peris y Gonzalez (2001) afirman que existen tres dimensiones para evaluar la calidad;
satisfaccion de las expectativas del cliente (un producto o servicio sera de calidad cuando

satisfaga o0 exceda las expectativas del cliente), valor con relacién al precio (la calidad del
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producto se mide a través de la relacion precio calidad, si es un producto caro entonces la
calidad es alta 0 a la inversa) y excelencia (se aplica a los productos que obtienen los maximos
estandares de calidad en todo lo que los integra o compone).

Argulelles, Fajardo & Rodriguez (s.f.) afirman que el concepto de satisfaccion estudiantil
proviene del campo de la gestibn de las empresas econdmicas, constituido bajo la
denominacién satisfaccion del cliente, y representa la principal meta para el logro del éxito en

la competitividad por el mercado.

En este sentido, la satisfaccién del estudiante esta relacionada con la forma en que el
proceso educativo y la misma institucion atienden las expectativas, intereses y requerimientos
de este grupo, se puede decir que la satisfaccién del estudiante puede ser un indicador de la

calidad o no calidad de las instituciones de educacién superior (Gento & Vivas, 2003).

La satisfaccion del estudiante puede entenderse como “la apreciacion favorable que
hacen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su educacién, en funcion
de la atencién de sus propias necesidades y el logro de sus expectativas” (Gento & Vivas,
2003).

La importancia de su evaluacion permite entender, mejorar y cambiar los ambientes de
los recintos académicos con el propésito de crear entornos mas propicios para el desarrollo
del estudiante (Blanco & Blanco, 2007).

3.2 Importancia de evaluar la satisfaccion del estudiante

Aun cuando el concepto de calidad aplicado a la educacién ha surgido inicialmente en ambitos
institucionales distintos del de los centros educativos, se extiende lenta pero progresivamente
también entre estos. Sin duda, existen diversos principios propios del enfoque de calidad
(particularmente cuando se concibe en términos de integridad o totalidad) que pueden hacerlo
atractivo para la educacion; el principio mas importante para las instituciones es, precisamente,

el de satisfaccién de los implicados y de los interesados por dicha educacion (Gento, 2002).

De acuerdo a Blanco & Blanco (2007) la medicion del grado de satisfaccién de los
estudiantes es uno de los indicadores utilizados para medir la calidad de servicios, retener a

los alumnos (Kara & DeShields, 2004) y desarrollar un ambiente democratico.

Por su parte Arglelles et al. (s.f.) considera que la satisfaccion del estudiante en los

estudios universitarios es importante porque ademas de ser el eje de medicién de la calidad,
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con esto se mejora el indice de eficiencia terminal. Elliot y Shin (2002) a su vez subrayan que
otrarazon que explica la importancia de la satisfaccion de los estudiantes es el impacto positivo
sobre la motivacion y el rendimiento estudiantil (Gento & Vivas, 2003).

En todo caso, no hay que olvidar que la medicion del grado o nivel de satisfaccion de
los estudiantes sirve, ademas, para estimular el redisefio continuo de las instituciones y los
procesos educativos para que puedan desburocratizarse, desmonopolizarse y adaptarse a las
condiciones cambiantes y a la constante evolucion de los estudiantes, lo cual permite la
participacion de aquellos afectados por dichos ajustes y en la planeacién de su implementacion
(Blanco & Blanco, 2007).

Lo anterior se vera reflejado cuando los mismos alumnos manifiesten estar satisfechos
en la medida en que cuenten con recursos adecuados, servicios disponibles y actividades que
respondan a sus necesidades, esto es, cuando estén a gusto con las instalaciones y recursos,
asi como con los servicios y actividades ofrecidos por la institucion. Lo relevante es saber
cOmo preguntar para obtener la informacién que indique el grado de satisfaccion, considerando
gue su opinion sera influida por factores ajenos al ambito universitario como son las cuestiones
emocionales, las derivadas del nucleo familiar e inclusive de la sociedad (Arguelles, Fajardo &
Rodriguez, 2005).
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3.3 Coémo medir la satisfaccién del estudiante

Por décadas, numerosas investigaciones han tratado de dar respuesta a preguntas
como ¢ Qué tan satisfechos estan los alumnos con sus experiencias educativas? ¢ Reciben los
beneficios sociales y académicos que esperan cuando ingresan a la escuela? ¢Hasta qué
punto los alumnos deciden que sus elecciones académicas son adecuadas o no? (Astin, 1977,
Noel, 1978; Pascarella & Terenzini, 2005; Peters, 1988; Tinto, 1987), sin embargo, la mayoria
de las investigaciones concuerda en que es probable que los estudiantes sumamente
satisfechos permanezcan en mayor medida que los no satisfechos, y en Ultima instancia, se

graduen de la escuela mas alumnos satisfechos que insatisfechos (Billups, 2008).

La aplicacion de cuestionarios sobre satisfaccién estudiantil emergié en los afios 60s
(ACT, CIRP), y se expandi6 significativamente en los afios 80s y 90s (SSI, NSSE, Noel Levitz).
Hoy, la aplicacién de cuestionarios contintia siendo el pilar de la mayoria de las escuelas. Su

fortaleza y popularidad persisten por varias razones (Billups, 2008).

Primero, las administraciones de las escuelas utilizan cuestionarios de satisfaccion
para medir la percepcion de la experiencia en el campus, con el propoésito de identificar no s6lo
las areas en donde la institucion esta teniendo un buen desempefio, sino también para

encontrar areas donde se necesite mejorar o implementar un nuevo programa (Billups, 2008).

Segundo, el resultado de la aplicacion de este tipo de cuestionarios ha servido a las
instituciones para identificar que un bajo nivel de satisfaccion estudiantil frecuentemente
contribuye a abandonar los estudios (Briant, 2006), ocasiona una disminucién en la matricula
y se presentan dificultades institucionales como mala reputacion y una reducida vitalidad
institucional (Miller, 2003). Por lo tanto, para algunas instituciones educativas resulta inevitable
que algunos alumnos estén descontentos, por lo cual la manera mas eficaz de retener
estudiantes es promocionar a la institucién, garantizando un éptimo estudiantado y/o una

adecuada institucion (Schertzer & Schertzer, 2004).

Contrario a lo anterior, las escuelas con altos niveles de satisfaccion gozan de alta
retencion, alto indice de graduacion, y un indice inferior de omision de pagos por parte de los
alumnos (Miller, 2003). Las instituciones exitosas que han aplicado encuestas de satisfaccion
se dan cuenta de que es mejor investigar desde el principio como retener a sus alumnos e

identificar como mejorar la satisfaccion estudiantil (Billups, 2008).
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Tercero, los cuestionarios de satisfaccion proveen entendimiento de como la reputacion
y la calidad institucional es percibida por los alumnos. (Elliot y Shin, 2002 citado por Billups,
2008).

Cuarto, y ultimo, los resultados del cuestionario estudiantil ayudan en la planeacion
estratégica y metas institucionales, suministrando una direccién importante para los objetivos
operacionales y la planeacién de programas. Por lo tanto, la relacién entre retencién
estudiantil, satisfaccion estudiantil, y metas institucionales son la clave para que una institucion

se encamine hacia la excelencia (Schertzer & Schertzer, 2004).

Billups (2008) considera que las instituciones que usan datos de cuestionarios para
guiar sus decisiones, han desarrollado a fondo el entendimiento de los estudiantes como

consumidores criticos y relinen sus necesidades mas efectivamente.

El Modelo Europeo de Gestion de Calidad plantea diferentes estrategias metodoldgicas
para evaluar una institucion educativa como: formularios, los cuales consisten en la
elaboracion de prontuarios detallados sobre los criterios que se deseen evaluar; mediante
reuniones de trabajo, aqui los miembros del equipo de evaluadores retnen individualmente
datos y evidencias para justificar su evaluaciéon, que luego se contrasta y consensua con los
demas miembros; o por cuestionario, esta es la técnica de recoleccién de datos mas utilizada
en investigacion, porque es menos costosa, permite llegar a un mayor niumero de participantes
y facilita el analisis de los datos (Gairin, 2002). El Cuestionario es una herramienta capaz de
proporcionar informacion de un gran nimero de personas, ademas de ser uno de los métodos
mas utilizados por diversas instituciones para realizar evaluaciones sobre satisfaccion

estudiantil.
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34 Inventario de satisfaccion estudiantil de Noel Levitz

Gran parte de las universidades en Estados Unidos se encargan de medir el grado de
satisfaccion del estudiantado a través de la Oficina de Asuntos Estudiantiles. Una de las
agencias que se encarga de administrar este tipo de cuestionarios es la Noel-Levitz, que
prepara los formularios y los administra, luego rinde el informe a la oficina de asuntos
estudiantiles de cada universidad. Este cuestionario se llama “Inventario de Satisfaccion
Estudiantil” (Blanco & Blanco, 2007).

El inventario de satisfaccion estudiantii de Noel Levitz mide la satisfaccion del
estudiante de acuerdo a un amplio rango de servicios universitarios. Los estudiantes son vistos
como individuos que tienen expectativas definidas sobre lo que esperan obtener de sus
experiencias en el campus. Desde este punto de vista, la satisfaccion de un alumno(a) ocurre

cuando la institucion satisface o excede sus perspectivas (Levitz, 2004).

Esta prueba, a diferencia de otros cuestionarios que miden la satisfaccion del
estudiante, cuenta con un conjunto de variables que engloban de manera mas amplia, las

caracteristicas que forman el servicio de las instituciones educativas (Levitz, 2004).
Las variables que se incluyen en el Inventario de satisfaccion estudiantil son:

Efectividad de las tutorias. Evalla la exhaustividad del programa de tutorias. Los
tutores académicos son evaluados en base a su conocimiento, competencia en relacion al

éxito del estudiante, asi mismo se evalla su accesibilidad para con los alumnos.

Servicios académicos. EvalUa los servicios académicos que los estudiantes utilizan
para el logro de sus metas académicas. Estos servicios incluyen la biblioteca, la sala de

cOmputo, las areas de tutorias y de estudio.

Efectividad de la admisién y programa de becas. EvalUa la habilidad de la universidad
en el proceso de inscripcion de los estudiantes. Esta escala contiene cuestiones relacionadas
con la competencia y conocimiento del departamento de Servicios Escolares para ofrecer
informacion sobre las admisiones, asi como la efectividad y disponibilidad para participar en

los programas de becas.

Clima del Campus. Evalta la manera en la cual el Campus ofrece experiencias que
promueven un sentido de orgullo universitario y sentimiento de pertenencia. Esta escala

también evalla la efectividad de los canales de comunicacion con los estudiantes.
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Servicios de Apoyo del Campus. Evalta la calidad de los programas de apoyo y
servicios que utilizan los estudiantes para hacer que su experiencia educativa cobre significado
y sea productiva. Esta escala contiene servicios de carrera, orientacion, guarderia y programas

especiales como servicio social.

Preocupaciéon por el individuo. Evalla el compromiso para tratar a cada estudiante
como un individuo. Los grupos que frecuentemente atienden a los estudiantes son incluidos

en esta evaluacion.

Efectividad de la instruccién. Evalla la experiencia académica de los estudiantes., el
curriculo y el compromiso primordial del campus sobre la excelencia académica. Esta escala
comprende &reas como la variedad de los cursos ofrecidos, la efectividad de la facultad dentro

y fuera del salén y la efectividad de los asistentes adjuntos al profesorado.

Efectividad del registro. Evalla tépicos asociados con el registro y los pagos de las
cuotas. Esta escala también mide el compromiso de la institucion para hacer que este proceso

se realice sin problemas y de una manera efectiva.

Responsabilidad para con diversos grupos de poblacion. Evallda el compromiso
institucional para que grupos especificos de la poblacién tengan acceso a la universidad.
Incluye estudiantes con capacidades diferentes, poblaciones menos representadas (grupos

étnicos), estudiantes de tiempo parcial, estudiantes de edad avanzada y repetidores.

Proteccion y Seguridad. Evalla la responsabilidad sobre la seguridad personal de los
estudiantes y la seguridad del campus. Esta escala evalla la efectividad tanto de la seguridad
como las facilidades del campus. (Blanco & Blanco, 2007)

Excelencia del Servicio. Evalla la actitud del staff hacia los estudiantes. Esta escala
sefala las areas donde la calidad del servicio y del personal que se relaciona con los

estudiantes son evaluados mas o menos favorablemente.

Centrado en el estudiante. EvalGa los esfuerzos para transmitir a los estudiantes que
son importantes. Esta escala mide la actitud institucional para que los estudiantes se sientan

bienvenidos y valorados.
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4 Acercade la evaluacion de la calidad en las universidades publicas

Hasta ahora, en la presente investigacion se han discutido conceptos como calidad, modelos
de calidad, evaluacion y satisfaccion del estudiante, ademas se ha mostrado la metodologia

que deben seguir las instituciones educativas que deseen evaluar la calidad de sus servicios.

Sin embargo, si se analizara el término calidad en una institucion, este término por si
solo no tendria valor. Este es una variable asociada en todos los casos a las condicionantes
de algun componente (del servicio, de la educacion, de los profesores) en el contexto donde
se estudie, entonces esto permite decir que la calidad no es absoluta, sino relativa a algo
(Cong, 2008).

Por ejemplo, un centro educativo podra tener niveles altos en la asignacion de recursos,
sin embargo, la calidad del aprendizaje no corresponde a esos niveles o, quiza el porcentaje
de alumnos satisfechos con la formacion que se imparte es bajo. Lo anterior, confirma que la
calidad no es directamente proporcional con los recursos, este es uno de los motivos por los

gue se hace tan dificil el tema de la misma (Cong, 2008).

Bajo este contexto, el presente capitulo alude a la evaluacion como una herramienta
intimamente ligada a la calidad en diversos ambitos o dimensiones, con el propésito de
enmarcar el panorama general del tema en el contexto nacional. No obstante, no hay que
olvidar que el debate se centra en la evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes en el nivel

superior.

Asi pues, en los ultimos afios la evaluacion ha adquirido cierta importancia en muchos
de los ambitos que conforman a nuestra sociedad y la educacion no ha sido la excepcion.
Esta, junto con aspectos como la calidad y la rendicion de cuentas, forman parte del entorno
educativo, por lo que la promocién de las practicas evaluativas es cada vez mas insistente. De
ahi la aparicion de organismos de evaluacion, cuyas funciones sean certificar y validar el
desempeiio de las instituciones educativas, con base en criterios de calidad estandarizados

propuestos desde fuera (Millares, 2005).
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Hoy existe en el pais una corriente significativa de académicos, que juzga importante
gue las instituciones de educacion superior (IES) consideren seriamente evaluarse, sin
limitarse a satisfacer las demandas del contexto internacional, reflexionando sobre su
guehacer en el marco de su propio contexto econdémico, politico y social; de aqui la necesidad
de argumentar a favor de esta modalidad de evaluacién. Se apuesta por el mejoramiento del
quehacer educativo, a través de la evaluacion institucional siempre y cuando nazca de la
necesidad de la propia institucion y no, por presiones externas; se piensa que la evaluacion
presenta mas ventajas que desventajas, por lo que es preciso mostrar sus bondades a partir
de la conviccidn de que sus aplicaciones, desde las iniciativas de las propias instituciones

educativas, redunden a favor de un compromiso con la sociedad (Millares, 2005).

Para autores como Arias (2002), la evaluacién educativa se constituye en un proceso
de autoandlisis, desarrollado por los propios integrantes de una institucion y que tiene su origen
en la investigacion de soluciones, para los problemas detectados en la blsqueda de la

satisfaccion de las demandas sociales (Millares, 2005).

La evaluacion educativa para Arias tiene como razén de ser, el mejoramiento de la
calidad de la practica educativa, pero ademas, apuesta a la innovacion en beneficio de los
propios centros, lo que no limita su beneficio a los mismos, sino que, los amplia en términos
de la sociedad, de ahi el interés por privilegiar este tipo de practicas (Millares, 2005). Ademas,
considera que el elemento que hace diferente su propuesta, tiene que ver con la participacion

activa y real de todos los integrantes de la institucién educativa.

Entonces, para Arias la evaluacion educativa es una tarea participativa, de compromiso
y una responsabilidad que debe ser oportuna, integral, sistematica, autocritica y sobre todo,
estar intimamente ligada a la accion y a la reflexiébn constante. Mas que una tarea esporadica
tiene que plantearse en forma continua y permanente; para que un proceso de esta naturaleza
rinda efectos verdaderos y exitosos es preciso que exista una continuidad en este trabajo de

autoanalisis y reflexion, y que se desarrolle con cierto caracter ciclico (Millares, 2005).
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Para Lafourcade, la evaluacion educativa comprende una tarea colectiva, continua y
una revisién encaminada a la transformacién. Considera, que la participacién de todos es
inherente al proceso de evaluacion, asi como lo es la accion constante, pues de nada serviria
revisar los componentes de una institucion y reflexionar al respecto, si no se llevan a cabo las

acciones que permitirian mejorarla (Millares, 2005).

Por su parte, Ayarza concibe a la evaluacion educativa, como una forma que permite
identificar problemas y que esta orientada al cambio, lo que implica la participacion de pares

externos para complementar el esfuerzo de autoevaluacion (Millares, 2005).

Santos Guerra afirma que la evaluacion educativa, debe abarcar todos los elementos
que conforman a la institucion. El problema radica segun este autor, en la escasez de tiempo
y recursos que generalmente acompafia a estos procesos, en este sentido, debe inclinarse
hacia alguno de sus elementos de acuerdo a las prioridades planteadas en términos de la
solucion de problemas. No obstante, nunca debe perderse de vista, que un aspecto es
afectado por todos los que conforman a la institucion y que en una evaluacion deben ser

tomados en cuenta todos los elementos, aunque se tenga mas énfasis en uno (Millares, 2005).

Garin destaca que la evaluacién institucional que surge de la iniciativa propia de los
centros educativos es planteada, con la finalidad de optimizar su funcionamiento y resultados
(Millares, 2005).

Por su parte Jaramillo centra su analisis justamente en la evaluacién de las IES
vinculando este proceso, a la busqueda de la calidad (y este es precisamente el tema principal
de esta investigacion). Afirma que éste permite conocer si la institucion responde tanto a sus
propios objetivos como a las necesidades de la sociedad, menciona los objetivos no sélo de
los planes y programas de estudio, sino también de los recursos humanos, materiales,

financieros, organizativos y hasta de la infraestructura (Millares, 2005).

Para Jaramillo esto constituye un ejercicio integral e integrador, integral en el sentido
de que es un proceso que incluye todos los elementos que conforman una institucion, e
integrador porque supone la participacion de sus protagonistas, para lo que se requiere que la
evaluacion de una institucion se lleve a cabo a profundidad, es decir, que se revisen los logros
esperados de cada é&rea, proceso o actividad que la conforman, aplicando tanto medidas

cuantitativas como cualitativas (Millares, 2005).
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Bajo este contexto, se observa que son varios los puntos que hacen de un proceso de

evaluacion educativa una tarea de gran importancia:

La participacion activa de todos los que forman parte de alguna institucion educativa
confluye en la uniéon de esfuerzos y un objetivo compartido. La evaluacion educativa se
constituye en la base de un impulso de estimulos, que es a la vez individual y grupal: individual
porgue la tendencia al cambio se da desde el seno del propio actor, desde el momento en que
se siente incluido en el proceso, y grupal porque parte de la idea de que si todos se apropian
de la intencion de mejorar su practica, ese mejoramiento se reflejara en la totalidad de la

institucion. Se llamaria a esto una motivacion creciente y en cadena (Millares, 2005).

Revision. El proposito de todo proceso de evaluacion institucional debera ser el llevar
a cabo una revision amplia, y en la medida de lo posible, profunda, de todos los elementos que

conforman un centro; en este sentido cumple objetivos de diagndstico (Millares, 2005).

Identificacion de deficiencias. El inicio y el fin de un proceso de evaluacion coinciden
en su intencién de identificar las deficiencias tanto de su primera etapa como al terminar y de
las consecuencias de su aplicacion. En ambos casos, se busca detectar errores, aciertos o
deficiencias que una vez identificados permiten definir las lineas de accion para el cambio y el

mejoramiento (Millares, 2005).

Conocimiento del progreso. Errores, deficiencias y aciertos permitiran identificar el
estado de la institucion, es decir, daran cuenta de su retroceso o avance. El conocimiento del
progreso es importante porque de €l depende la definicion de las lineas de accidon que llevaran

al mejoramiento y a la transformacion de la practica educativa.

Transformacion. Hacer una revision de la institucion a través de sus elementos de
ninguna manera es suficiente, tampoco lo es tener sélo conocimiento de las deficiencias y
errores. El ejercicio de evaluacion institucional seria vano si no se tiene en mente la idea de
transformacion, del cambio. Consecuentemente se deben definir ciertas lineas de accion que

seran traducidas en cambios concretos.
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Optimizar el funcionamiento. Este propdsito va de la mano de los dos anteriores. Si se
evalla a la institucion serd con la plena conciencia de que los esfuerzos realizados tienen
como fin mejorar. Tras una revision después de haber detectado deficiencias y aciertos, e
implementado lineas de acciébn encaminadas al cambio, se estara trabajando por la

optimizacion del funcionamiento de la institucion educativa (Millares, 2005).

Innovacion. No basta superar fallas y promover aciertos, es preciso explotar la
informacion que se desprenda para construir ideas de innovacion. Esta incide en la superacion
de la practica educativa. Es responsabilidad de la educacion estar al tanto de los avances de
la sociedad y corresponde a las instituciones educativas operar como instrumento para
cristalizar dicha responsabilidad. Es por ello que la innovacion desempefia un papel muy
importante en la evaluacién educativa y, por supuesto, en la educacioén, es ella la que permite
a las instituciones estar a la vanguardia. Las instituciones educativas no pueden permitirse el
permanecer en el rezago, menos aun las IES, que son el dltimo eslabén en la formacion
educativa y la sociedad y cuyas relaciones con ésta se dan a través del mercado laboral
(Millares, 2005).

Toda evaluacion siempre se hace con base en un modelo, que sirve como patrén o
estandar de comparacion, a partir del cual se determina el mérito o valor del objeto evaluado.
(Moreno Olivos, 2010). Dicho estandar es definido por las personas que participan en la
evaluacién, a veces, el evaluador es quien lo establece. A menudo ocurre que personas
diferentes tienen estandares también distintos. La evaluacion podria ser una actividad bastante
simple si contdramos con estandares sobre los que todos estuviéramos de acuerdo. Fijar

estandares es pues una labor sumamente dificil (Stake, 2006 citado por Moreno, 2010).

Por su parte la OCDE -International School Improvement Project (ISIP) — comenta una
serie de supuestos de los que parte el movimiento sobre la Mejora de la Escuela donde
considera a cada centro escolar como el “centro de cambio” por lo tanto, esta idea sugiere que
las reformas educativas se deben plantear a este nivel o estaran llamadas al fracaso (Cong,
2008).
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Los supuestos de los que parte la OCDE son:

1) Cuando se trata de mejorar la educacion, no se puede hablar de forma genérica porque
todos los centros no son iguales.

2) Reformas educativas adaptadas a las caracteristicas especificas de cada centro
concreto, cada centro necesita, ser evaluado de forma individual.

3) Al establecer las metas u objetivos de los procesos de mejora de un centro educativo
deben contemplarse, prioritariamente, las necesidades de desarrollo de los miembros de toda
la comunidad escolar (alumnos, profesores y padres), y no sélo estimar los cambios en funcion
de la evaluacion del rendimiento de los alumnos.

4) La mejora de una institucién educativa supone, transformar sus condiciones internas,
tanto las relativas a los procesos de ensefianza/aprendizaje, como aquellas otras relativas a
su organizacion o funcionamiento.

5) La preocupacion por el clima interno del centro debe constituir un objetivo prioritario de
todo programa de cambio.

6) Toda transformacion o cambio conlleva un proceso de planificacion, implementacion y
evaluacioén a lo largo de un periodo de tiempo, que es necesario disefiar de manera precisa, y
cuidar en su ejecucion, dada su incidencia sobre los resultados. Ello significa que la mejora de

los centros educativos implica procesos de investigacion y accion.

Con estos argumentos, la OCDE reafirma que el tema de la evaluacién educativa
resulta ser una herramienta fundamental que conlleva a las instituciones hacia la mejora de la

calidad en todos los aspectos que la componen.
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Los pros vy los contras de una evaluacion educativa

Se puede adaptar a las caracteristicas
propias de cada institucién educativa.
Conlleva a una mejora a nivel educativo
por parte de la propia institucion.

Se centra en un trabajo en equipo por
parte de los integrantes de la institucion
los cuales plantean soluciones.

Tiene como objetivo primordial el
mejoramiento continuo de la calidad en la
educacion.

Sirve para identificar problemas vy
determinar una revision que tenga como
objetivo un cambio.

Permite saber si la institucion responde
tanto a sus ideales como a la necesidad
de la sociedad en si.

Lleva a cabo un cambio positivo a nivel
personal y organizacional (cambio
creciente y en cadena).

Lleva a cabo una revision amplia y
profunda de todos los factores que
conforman la institucion.

Toma en cuenta a los miembros de la
comunidad escolar en los procesos de
mejora de calidad.

Es una herramienta que permite alcanzar
el mejoramiento institucional.

Promueve la innovacion educativa.
Genera un proceso permanente de
autocritica.

Escasez de tiempo y recursos por
parte de los integrantes.

El modelo o estandar utilizado para
la evaluacion puede ser manipulado
por la propia institucién.

Puede cambiar los estandares de
evaluacion de acuerdo a la persona
que evalua, lo cual puede resultar en
informacién errénea.

Puede llevar a la ausencia de un
método sistematico de evaluacion
(falta de informacion).

Desinterés por parte de los
participantes de la evaluacién
educativa.

La evaluacibn educativa no se
puede estandarizar porque cada
centro educativo es diferente.
Evaluar un centro educativo con
mucha frecuencia puede ocasionar
apatia o desprestigio.

La carencia de criterios de validacion
de la informacion obtenida puede
generar mucha informacién que no
se puede procesar.

La mayoria de las personas que
evalla, carece de entrenamiento
especifico en el analisis de datos
cualitativos.

Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, para que la evaluacion tenga valor debe ser de calidad, es decir, no vale
cualquier tipo de evaluacion, ésta debe poseer un valor en si misma. En la practica, muchas
veces se ve el afan en hacer muchas evaluaciones como si este hecho por si solo, bastara
para conseguir la calidad de la educacion. No se trata de evaluar constantemente, porque Si
las evaluaciones son pobres o apdcrifas, no sélo no haran ninguna contribucién a la calidad,
sino que pueden resultar contraproducentes, provocando apatia en los participantes contra la

evaluacion o provocar que, ésta caiga en el desprestigio (Moreno, 2010).
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Bajo este contexto, resulta fundamental recordar el hecho de que la evaluacion
institucional puede ser moldeable y puede provocar diversos beneficios tanto positivos como
negativos. Positivos porque se puede adaptar a las caracteristicas propias de cada institucién
que se desee evaluar (Moreno, 2010) y negativos porque puede llevar a la ausencia de un
método sistematico de evaluacion y las instituciones podrian utilizar a su conveniencia la
evaluacién educativa propiciando la existencia de algunas debilidades que limitan la aplicacion

de este tipo de estudios en las universidades:

La ausencia de un método sistematico de recopilacion de datos que sustente la
evaluacién: esta debilidad se refiere a la falta de informaciéon que existe respecto a los
instrumentos de recogida de informacion que debieran ser utilizados en el proceso de

evaluacién de las universidades (Rodriguez & Gutierrez, 2003).

La falta de mecanismos de analisis y validacion de la informacién recogida: La
ordenacién, tabulacién y analisis de los datos no siempre son tareas faciles, maxime cuando
la mayor parte de los datos, salvo algunos especificos, son de caracter cualitativo basados en
entrevistas individualizadas con diferentes agentes: profesores, estudiantes, personal de
administracion y servicios, equipo de gobierno de la facultad o centro universitario. La carencia
de criterios de validacion de la informacion recogida, ocasiona que los datos cualitativos
requieran de estrategias de triangulacién sistematicas que permitan contrastar la informacion
de uno y otro tipo de agentes, lo cual no siempre es factible porque suele generarse mas
informacion de la que es posible procesar; ademas, normalmente la mayoria de las personas
gue evalla en las universidades, no suelen tener un entrenamiento especifico en el analisis

de datos cualitativos y su triangulacién (Rodriguez & Gutierrez, 2003).

La inexistencia de acciones ejecutivas de implantacion de mejoras inmediatas y la
ausencia de un soporte financiero que administre a las universidades. La publicacion del
informe de evaluacion y la obtencidon de una serie de conclusiones podrian activar diferentes
tipos de acciones: rendicibn de cuentas, procesos de mejora y servir como fuente de

conocimiento y compromiso con el cambio social (Rodriguez & Gutierrez, 2003).
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Los desajustes que afectan al proceso de seleccion y formacién de evaluadores. La
metodologia de trabajo muchas veces se basa en un modelo que conjuga la autoevaluacién
con la revision por colegas y los indicadores de rendimiento recomendados por las agencias
evaluadoras (Rodriguez & Gutierrez, 2003).

El cuestionamiento de los indicadores de rendimiento en términos de su confeccién y
aplicacion: La primera idea importante sobre este aspecto es que los indicadores de
rendimiento, aunque constituyen una de las herramientas mas conocidas para evaluar la
ensefianza, pueden entrafar cierto peligro en tres aspectos diferenciales: calidad de su
elaboracion, uso mas o menos acertado que se haga de éstos y ambito al que hace referencia

la evaluacién (Rodriguez & Gutierrez, 2003).

Finalmente, en el marco de una nueva perspectiva, una institucion de educacion
superior de calidad es: la que conoce lo que esta pasando con sus estudiantes, y proporciona
a docentes y administradores oportunidades concretas, de perfeccionar sus habilidades
académicas en condiciones obligatorias minimas; tiene un sistema de evaluacién y
retroalimentacion de informacién sobre la formacion del estudiante, que le permite realizar los
ajustes apropiados en los programas o, en las politicas cuando se plantea la necesidad de
cambios o mejoramiento (Astin, 1991).

En otras palabras, la calidad se identifica no con el prestigio o las instalaciones fisicas,
sino mas bien con un proceso permanente de autocritica, que hace hincapié en la contribucion

de la institucion, a la formacion intelectual y personal de los estudiantes (Astin, 1991).

Por su parte, Millares Méndez (2005) comenta que la evaluacion educativa constituye
la herramienta que permite alcanzar el mejoramiento institucional. Es una buena opcién, para
que tanto autoridades como el resto de los integrantes de las instituciones, muestren un claro

compromiso con su actividad educativa y con la sociedad.

La evaluacion institucional debe ser un ejercicio permanente de reflexion, andlisis,
autocritica, toma de decisiones compartida y razonada, pero siempre estrechamente
relacionada con las tareas de planificacion. Todos estos esfuerzos deben realizarse con base
en la mision, fines y objetivos de la propia institucion, con la intenciébn de conocer el

cumplimiento cabal o las fallas especificas de la labor educativa (Millares, 2005).

Pese a esto, la experiencia mexicana en la evaluacion educativa demuestra que, los

ejercicios realizados en la década de los noventa, no se caracterizaron por representar una
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verdadera actitud de compromiso porque fueron impuestos por el gobierno, lo cual trajo como
consecuencia, que las instituciones percibieran a la evaluacion como un simple requisito, que
debian cubrir y que en el mejor de los casos les ayudaria a obtener mayor financiamiento. Con
ello se dejaba de lado el verdadero fin del proceso, por el cual se aboga en este trabajo, que

es el mejoramiento institucional (Millares, 2005).

En el contexto actual, la demanda por educacion de nivel superior es cada vez mayor
y con ello, se da un fenédmeno que se caracteriza por la proliferacion de las IES privadas. Se
piensa que el estado debe responder a este fendmeno otorgando a las instituciones publicas,
los recursos suficientes para brindar a nuestra sociedad una educacion que satisfaga las
necesidades de calidad, y atienda a un sector mas amplio de jévenes que aspiran a la misma.
También debe ser mas exigente con las instituciones privadas, que no cuentan con las
condiciones minimas para ofrecer una educacién de calidad, pues se considera que para la
mayoria de ellas, los servicios educativos son percibidos como una simple mercancia sujeta a

las leyes del mercado, y muy alejada de las consideraciones éticas (Millares, 2005).
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5 Marco tedrico contextual

La presente investigacion se desarrollé en el afio 2010 en la Universidad del Papaloapan
(UNPA), la cual pertenece al Sistema de Universidades Estatales de Oaxaca (SUNEO), y nace
de la necesidad de fomentar la creacion de centros de educacion publicos en las diferentes
regiones de Oaxaca, para absorber la demanda creciente de jovenes que desean prepararse
en las disciplinas cientificas y humanisticas, y que ademas permite dar respuesta satisfactoria

a los requerimientos de nuestro tiempo.

Durante el periodo 2005 — 2010 el modelo educativo que ofrecia dicha institucién tenia
el antecedente de 15 afios de experiencia de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca y la
Universidad del Mar -pertenecientes al Sistema de Universidades Estatales de Oaxaca,
SUNEO- de tal manera que la excelencia académica en cada uno de los programas rige desde
un principio. Dicho modelo se basa en la disciplina de trabajo, formacion integral del educando,
una practica escolar de tiempo completo para alumnos y maestros, un sistema de becas de
apoyo a la colegiatura, un sistema académico que fomenta las capacidades de abstraccion,
de ordenacion de la realidad, de comunicacién y de lectura y una vinculacién estrecha entre

docencia e investigacion.

La UNPA es una institucion educativa y de investigacion cientifica donde se procura la

transformacioén social brindando:
e Educacion superior
¢ Investigacion en las Ciencias Naturales, Sociales y Humanisticas
e Difusion de la cultura
e Promocién del desarrollo

El primer campus fue creado en el afio 2002 en la ciudad de Loma Bonita Oaxaca, e
inicio actividades el primero de julio del mismo afio. Posteriormente se cre6 otro campus en la

ciudad de Tuxtepec Oaxaca, dando inicio a sus operaciones en el afio 2005.

Hasta el afio 2010, la oferta educativa de la institucion en sus dos campus estaba

constituida por 6 ingenierias, 5 licenciaturas y 1 maestria.
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6 Planteamiento del problema

Tras la busqueda de la mejora de la educacion, aspiracidon que ha constituido una constante a
lo largo de la historia, surge hoy un importante tema centrado en el enfoque de la calidad total:
se trata de la acentuaciéon de la importancia que para garantizar la calidad de la propia
educacion tiene la opinién, expresada de los implicados y beneficiarios de la educacion en

relacién con su grado de satisfaccion sobre su educacion.

Actualmente en multiples paises del mundo la preocupacién por la satisfaccién del
estudiante es un tema al que las instituciones de educacién ponen especial atencién, esta
actitud es ocasionada por el incremento de competencia en el mercado de la educacion, asi
como por la constante insatisfaccion de los estudiantes que demandan planes de estudios que

sean mas competitivos.

Dado lo anterior, surge la inquietud por conocer el grado de satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad del Papaloapan, para lo cual, se pretende realizar la aplicacién
del cuestionario llamado “Inventario de satisfaccion estudiantil” de Noel Levitz que mide la
satisfaccion de los estudiantes en los diferentes servicios escolares que ofrecen las
universidades. En dicho estudio participaran todos los alumnos de la Universidad del
Papaloapan.
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6.1 Justificacion

Derivado de la creciente competencia en el mercado de la educacion, dia a dia las instituciones
de educacion superior se han preocupado por ofrecer a sus estudiantes servicios académicos
de calidad y para lograrlo, las instituciones deben evaluar la efectividad de éstos. Uno de los
factores de mayor aceptacion para medir la calidad de las Instituciones Publicas es a través

de la medicion del grado de satisfaccion de los alumnos.

En la presente investigacién se pretende conocer el grado de satisfaccién de los
estudiantes de la Universidad del Papaloapan, puesto que como se menciond anteriormente
la satisfaccion del alumno puede ser un indicador para conocer el nivel de calidad de una
institucion. La importancia de realizar estudios sobre satisfaccion del estudiante se deriva de
la necesidad que tienen las instituciones educativas por conocer el nivel de calidad educativa
que ofrecen a sus clientes que en su caso son los alumnos y la sociedad que demanda
profesionistas de calidad. Aunado a lo anterior, este tipo de investigaciones ayudan a las
instituciones a identificar sus fortalezas y debilidades, lo cual les servira de base para tomar

acciones encaminadas a mejorar la calidad de las mismas.

6.2 Preguntas de investigacion

e (Cuales son los servicios escolares que los alumnos consideran mas

importantes dentro de la UNPA?

e ¢ Cuales son los servicios escolares que ofrece la UNPA donde los alumnos se

encuentran mas satisfechos?

6.3 Objetivo general

Conocer el grado de importancia y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad del
Papaloapan respecto a todos los servicios escolares que ofrece dicha institucion a partir de la
aplicacion del cuestionario llamado “Inventario de satisfaccion estudiantil” elaborado por Noel

Levitz.
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6.4

Objetivos especificos

. Determinar los servicios escolares de la UNPA que los alumnos consideran

mas importantes.

Determinar los servicios escolares de la UNPA donde los alumnos se

encuentran mas satisfechos.

Determinar si la UNPA estd cubriendo las expectativas generales de los

alumnos.

Determinar el grado de importancia y satisfaccion de los alumnos de la UNPA

de acuerdo a su sexo.

Determinar el grado de importancia y satisfaccion de los alumnos de la UNPA

de acuerdo al semestre que cursan.
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7 Metodologia

7.1 Tipo de estudio

El presente estudio es de corte transversal descriptivo correlacional. El disefio descriptivo
narra las relaciones entre dos o mas variables en un momento determinado; son
descripciones, pero no de variables individuales sino de sus relaciones (Ortiz Uribe, 2004).
En este disefio lo que se mide es la relacion entre variables en un tiempo determinado, por
lo tanto, en el presente estudio se pretende explicar la importancia que los estudiantes
conceden a los servicios académicos, su satisfaccion con los mismos y si la Universidad ha

cubierto las expectativas de los mismos.

Por su parte, el disefio de tipo transversal correlacional es un tipo de investigacion
que tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o mas
variables (Ortiz Uribe, 2004). En esta investigacion se determinara si la satisfaccion tiene

un efecto directo entre el semestre, la carrera, y el sexo.

7.2 Hipotesis

e Los servicios escolares que son mas importantes para los alumnos de la
UNPA son efectividad de la instruccion, efectividad de las tutorias, servicios

académicos y proteccion y seguridad.

e Los alumnos se encuentran mas satisfechos con los servicios escolares
como proteccién y seguridad, clima del campus, efectividad del registro,

efectividad de admision y programa de becas.
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7.3 Participantes

En el estudio participaron 261 alumnos de la Universidad del Papaloapan del periodo 2005
al 2010, de los cuales 111 eran hombres con una edad promedio de 20.39 afios (d.s. £
1.91) y 146 mujeres con una edad promedio de 20.20 afios (d.s. + 1.93).

Del campus Loma Bonita participaron 112 alumnos con una edad promedio de 20.18
afos (d.s. = 1.83), de los cuales 72 eran hombres con una edad promedio de 20.30 afios
(d.s. £ 1.93) y 39 mujeres con una edad promedio de 19.97 afios (d.s. £ 1.63). Respecto a
la carrera, 43 alumnos pertenecian a la carrera de Ing. en Mecatronica con una edad
promedio de 19.81 (d.s. = 1.95), 23 alumnos de la carrera de Ing. en Computacion con una
edad promedio de 20.48 afios (d.s. = 1.75), 23 alumnos de la Ing. en Disefio con una edad
promedio de 20.36 (d.s. + 1.50), 8 alumnos de Lic. en Zootecnia con una edad promedio de
21.63 (d.s. = 1.85), 5 alumnos de Lic. en Matematicas Aplicadas con una edad promedio de
20.60 (d.s. = 1.95), 3 alumnos de Ing. Agricola Tropical con una edad promedio de 20 afios
(d.s. £ 1.41), y 3 de Ing. en Acuicultura con una edad promedio de 18 afios (d.s. = 0.00)
mas 4 alumnos de este campus que no proporcionaron datos de carrera, semestre y sexo
con una edad promedio de 19.75 (d.s. + 1.50).

Del campus Tuxtepec participaron 149 alumnos con una edad promedio de 20.35
anos (d.s. = 1.99), de los cuales 39 eran hombres con una edad promedio de 20.55 afios
(d.s. + 1.88) y 107 mujeres con una edad promedio de 20.28 afios (d.s. £ 2.03)._De los
alumnos participantes 96 eran de la Lic. en Ciencias Empresariales con una edad promedio
de 20.86 (d.s. £ 2.05), 42 alumnos de la Lic. en Enfermeria con una edad promedio de 19.02
afios (d.s. £ 1.02), 5 alumnos de la Lic. en Ciencias Quimicas con una edad promedio de
21.20 (d.s. £ 2.17), 3 alumnos de la carrera de Ing. en Alimentos con una edad promedio

de 21.33 afios (d.s. + 2.08). 3 alumnos no proporcionaron informacion (ver tabla 3).
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Tabla 3. Participantes distribuidos por campus, carrera, semestre, sexo y edad
HOMBRES MUJERES Total general
CARRERA SEMESTRE n m de ds n m de ds n m de ds
edad = edad a edad =
LOMA BONITA

Acuicultura Segundo 1 18.00 |0.00 2 18.00 |0.00 |3 18.00 |0.00

Segundo 8 19.13 |1.25 3 19.33 (153 |11 |19.18 [1.25

Cuarto 2 21.00 |1.41 2 20.50 |2.12 |4 20.75 [1.50

_ Sexto 0 0.00 0.00 1 21.00 [0.00 |1 21.00 |(0.00
Computacion

Octavo 2 23.00 [0.00 4 21.75 |0.50 |6 22.17 |0.75

Décimo 0 0.00 0.00 1 23.00 [0.00 |1 23.00 |[0.00

Total general |12 |20.08 |1.88 11 |20.91 |1.58 |23 [20.48 |1.75

Segundo 8 19.57 |1.27 6 19.67 [1.37 |14 |19.62 |1.26

Cuarto 3 21.00 [1.00 2 20.50 [0.71 |5 20.80 (0.84

_ Sexto 1 21.00 [0.00 0 0.00 0.00 |1 21.00 |(0.00

Disefio

Octavo 0 0.00 0.00 2 2250 [0.71 |2 2250 |0.71

Décimo 0 0.00 0.00 1 23.00 [0.00 |1 23.00 |[0.00

Total general |12 |20.09 [1.30 11 |20.64 |1.69 |23 |[20.36 |1.50

Ing. Agricola Segundo 1 21.00 |0.00 1 19.00 |0.00 |3 20.00 |(1.41

Tropical Total general |1 |21.00 |0.00 |1 [19.00 |0.00 |3 |20.00 |1.41

Segundo 3 21.00 [1.73 1 18.00 [0.00 |4 20.25 [2.06

Matematicas | Cuarto 1 22.00 |[0.00 0 0.00 0.00 |1 22.00 |0.00

Total general |4 |21.25 |1.50 1 18.00 [0.00 |5 20.60 [1.95

Segundo 22 |19.64 |2.19 8 1850 |0.53 (30 [19.33 |1.95

o Cuarto 7 20.29 |0.76 2 20.00 [0.00 |9 20.22 |0.67

Mecatronica | goyio 3 (2333 |058 |1 (2000 [0.00 |4 [2250 [1.73

Total general |32 |20.13 |2.14 11 |18.91 |0.83 |43 [19.81 |1.95
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HOMBRES MUJERES Total general
CARRERA SEMESTRE n m de ds n m de ds . m de s
edad o edad - edad -
LOMA BONITA
Segundo 3 [20.00 [1.00 |O 0.00 |0.00 |3 20.00 |1.00
Sexto 1 |24.00 |0.00 1 20.00 |0.00 |2 22.00 |2.83
Zootecnia
Décimo 3 |23.00 |0.00 |O 0.00 |0.00 |3 23.00 |0.00
Total general |7 |21.86 |1.86 1 20.00 |0.00 |8 21.63 |1.85
Sin informacion 3 19.33 |1.53 1 21.00 |0.00 |4 19.75 |1.50
Egtn"’}{g*e”era' campusLoma |25 15030 (193 |39 [19.97 |1.63 |112 |20.18 |1.83

*1 alumno de la carrera de Ing. en agricola tropical no proporcioné informacién sobre su

SEXO.
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Segundo 0 1|0.00 0.00 1 19.00 |0.00 |1 19.00 |0.00
_ Sexto 1 22.00 |0.00 0 0.00 0.00 |1 22.00 |0.00
Alimentos
Décimo 1 23.00 |0.00 0 0.00 0.00 |1 23.00 |0.00
Total general |2 |2250 |0.71 |1 |19.00 {0.00 |3 |21.33 |2.08
Segundo 9 18.89 |0.78 17 |18.41 |0.80 |26 [18.58 |0.81
Cuarto 7 19.83 |0.75 12 |19.58 |0.67 |19 [19.67 |0.69
Sexto 3 21.33 |0.58 7 21.43 |2.07 |10 |21.40 |1.71
Ciencias
empresariales | Octavo 4 |23.00 [1.83 16 |22.31 |0.95 |20 |[22.45 |1.15
Décimo 3 23.67 |0.58 17 |22.88 |0.70 |20 |[23.00 |0.73
En blanco 0 |0.00 0.00 1 22.00 |0.00 |1 22.00 |0.00
Total general 26 |20.64 |2.06 70 [20.94 |2.05 |96 |20.86 |2.05
Cuarto 3 20.33 |0.58 1 20.00 |0.00 |4 20.25 |0.50
Ciencias
quimicas Décimo 0 0.00 0.00 1 25.00 |0.00 |1 25.00 |0.00
Total general 3 20.33 |0.58 2 2250 |354 |5 21.20 |2.17
Segundo 8 19.88 |1.55 34 118.82 |0.76 [42 |19.02 [1.02
Enfermeria
Total general 8 19.88 |1.55 34 118.82 |0.76 |42 |19.02 [1.02
Total general campus 39 |2055 |1.88 |107 |20.28 |2.03 |149 |20.35 |1.99
Tuxtepec
Total de los dos campus 111(20.39 (1.91 146 |20.20 |1.93 |261 [20.28 |1.92

**3 alumnos no proporcionaron informacion sobre su carrera y su sexo
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7.4 Instrumentos o herramientas de evaluacion

Para desarrollar la investigacion se aplico la adaptacion al espafiol del Inventario de
Satisfaccion Estudiantil disefiado por Noel Levitz, debido a que es uno de los instrumentos
mas utilizados en Estados Unidos para evaluar la satisfaccion estudiantil en los centros

educativos.

El instrumento esta formado por 96 items distribuidos en 11 variables que son:
efectividad de las tutorias, servicios académicos, efectividad de la admision y programa de
becas, clima del Campus, servicios de Apoyo del Campus, efectividad de la instruccion,
efectividad del registro, responsabilidad para con diversos grupos de poblacién, proteccion
y Seguridad, excelencia del Servicio y centrado en el estudiante/ preocupacioén por el

estudiante.

El instrumento permite evaluar tres aspectos: el grado de importancia, el grado de
satisfaccion y las expectativas que tienen los estudiantes en relacién con cada servicio que

ofrece la institucion.

Para realizar el cuestionario, los estudiantes miden cada item del cuestionario en
una escala del 1 al 7, como ya se mencion6 anteriormente en dicho cuestionario se evallan
dos aspectos, la importancia y la satisfaccion. La importancia es medida en 1 si el item “no
es del todo importante” y 7 si éste es “muy importante”. Por su parte, la satisfaccion es
medida desde 1 si el alumno “no esta del todo satisfecho” y 7 si el alumno esta “muy
satisfecho” (Levitz, 2004).

Los resultados del inventario de satisfaccion son presentados en tres diferentes

calificaciones para cada item:

Las puntuaciones de importancia: Refleja como se sienten los estudiantes respecto
a sus expectativas (la puntuacion mas alta, el item mas importante para los estudiantes, de

ahi que surja el item con expectativa mas fuerte).

Las puntuaciones de satisfaccion: Muestra como la universidad ha satisfecho todas

las expectativas de los estudiantes (la puntuacion mas alta, el estudiante mas satisfecho).

Expectativas generales: Muestra como la institucion estd cumpliendo las

expectativas generales de los alumnos (Puntuaciones de importancia menos puntuaciones
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de satisfaccion). Una gran diferencia entre las puntuaciones para un item (ej. 1.5) indica
gue las expectativas de los estudiantes no estan siendo cumplidas. Una pequefia diferencia
o cero (ej. 0.5) indican que las expectativas de los estudiantes estan siendo cumplidas. Una
diferencia negativa (ej. -0.25) indica que las expectativas de los estudiantes estas siendo

excedidas por la institucién (Levitz, 2004).

7.5 Conduccioén del estudio

En el mes de junio del afio 2010 se aplico el instrumento en el campus Loma Bonita 'y en el
campus Tuxtepec de la Universidad del Papaloapan. Para la aplicacion del instrumento se
reunié a los alumnos en cada campus, donde cada alumno leyé y contesto el cuestionario

de acuerdo a su experiencia en la universidad.

El tiempo promedio en el que se llevd a cabo la aplicacion fue aproximadamente de
una hora treinta minutos, ya que los alumnos tenian que responder dos veces cada item,
primero identificaban el grado de importancia que tenia para ellos cada enunciado y
después qué tan satisfechos se encontraban con el mismo, ademas se les dio el tiempo
suficiente para que los alumnos analizaran cada enunciado, se hace hincapié en que cada

alumno encuestado respondié de manera voluntaria.

La aplicacién del instrumento fue realizada por las alumnas del décimo semestre de
la Lic. en Ciencias Empresariales, Adelaida Sarmiento Vazquez, Elsa M. Alcala Uribe y Ma.

Luisa Martinez Albino.
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7.6 Andlisis de datos

La tabla 4 presenta los andlisis estadisticos que se utilizaron para comprobar las hipétesis

de trabajo de la presente investigacion.

Tabla 4. Andlisis estadisticos utilizados

ESTADISTICO

DESCRIPCION DEL ESTUDIO

Medidas de tendencia
central (media)

Este andlisis servir4 para responder a las hipétesis del estudio:

H1: Los servicios escolares que son mas importantes para los alumnos de la
UNPA son efectividad de la instruccion, efectividad de las tutorias, servicios
académicos y proteccion y seguridad.

H2: Los alumnos se encuentran mas satisfechos con los servicios escolares
como proteccién y seguridad, clima del campus, efectividad del registro,
efectividad de admision y programa de becas.

Varianza

Este analisis se realizara para identificar si existen diferencias
estadisticamente significativas entre la carrera, el semestre que cursany la
satisfaccion de los estudiantes.

t de student

Esta prueba estadistica se realizard para identificar si existen diferencias
estadisticamente significativas entre el Campus, el sexo y la satisfaccion de
los estudiantes evaluados.

7.6.1 Medidas de tendencia central

La medida de tendencia central mas cominmente utilizada es la media aritmética X, puede

obtenerse sumando un conjunto de porcentajes y dividiendo entre el nimero de éstos. Por

lo tanto, se define la media mas formalmente como la suma de un conjunto de puntajes

divididos entre el nimero total de puntajes del conjunto. Por formula:

Donde

_ X
g=2X
N

X=la media (Iéase X barra)

> = la suma (expresada como la letra mayuscula griega sigma)

X= un porcentaje no procesado en un conjunto de datos

N= el nimero total de puntajes en un conjunto.
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7.6.2 Varianza

Para realizar un andlisis de varianza, se trata la variacion total en un conjunto de puntajes
como si se pudieran dividir en dos componentes: la distancia entre los puntajes crudos y su
media de grupo, conocida como la variacion dentro de los grupos y la distancia entre las

medias de los grupos, conocida como variacion entre grupos (Levin & Levin, 2010).

El andlisis de varianza produce una razén F, cuyo numerador representa la variacion
entre los grupos que se comparan y cuyo denominador contiene una estimacion de la
variacién dentro de estos grupos. La razén F indica la magnitud de la diferencia entre los
grupos en relacion con la magnitud de la variacion dentro de cada grupo. Entonces mientras
mayor sea la razén F (es decir, mientras mayor sea la variacion entre los grupos en relaciéon
con la variacion dentro de ellos), mayor sera la probabilidad de rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipotesis de investigacion (Levin & Levin, 2010).

Por lo tanto, la razén F puede considerarse como un indicador de la magnitud de la
media cuadratica entre los grupos en relacion con el tamafio de la media cuadratica dentro
de los grupos, o

F= UCent
UCaentro

Habiendo obtenido una razén F se debe determinar si es lo suficientemente grande
para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion. Mientras mayor sea
la raz6n F calculada (mientras mayor sea la MCent Yy menor la MCgentro), mas probabilidades

se tienen de obtener un resultado estadisticamente significativo.

Entonces, para reconocer si la razén F calculada es significativa se debe interpretar
con ayuda de una tabla que contiene una lista de razones F significativas—razones F que
se deben obtener para poder rechazar la hipétesis nula a los niveles de confianza de 0,05
y 0,01. El valor exacto de F que se debe obtener depende de sus grados de libertad
asociados. Por lo tanto, el uso de la tabla de razones F se inicia buscando los dos valores
gl, los grados de libertad entre los grupos y los grados de libertad dentro de los grupos
(Levin & Levin, 2010).
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El procedimiento para verificar la significancia estadistica de la diferencia obtenida
entre las medias sugiere que primero se debe encontrar la media de cada muestra, seguida
de la suma total de cuadrados, encontrar también la suma de cuadrados entre los grupos,
encontrar la suma de los cuadrados dentro de los grupos, encontrar los grados de libertad
entre los grupos, encontrar los grados de libertad dentro de los grupos , encontrar la media
cuadratica entre grupos, buscar la media cuadrética dentro de los grupos, obtener la razén
F y por ultimo comparar la razén F obtenida con la razén F correspondiente en la tabla de

razones F (Levin & Levin, 2010).

En resumen, cuando F resulta significativa, se puede rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipotesis de investigacion o viceversa.

7.6.3 tde student

La razén t puede usarse para convertir una diferencia entre medias muestrales a unidades
de error estandar de la diferencia. Para calcular la razon t se debe tomar en cuenta la
diferencia entre las medias muestrales y dividiéndolas entre el error estandar de la
diferencia. Por formula,

Xi—X;

Odif

t =

Donde
X, = la media de la primera muestra
X, = la media de la segunda muestra
aqir = €l error estandar de la diferencia (Levin & Levin, 2010)

Es importante mencionar que la razén t debe interpretarse con referencia a los
grados de libertad (gl) que varian directamente con el tamafio de la muestra y van a
determinar la forma de la distribucién muestral de diferencias. Mientras mayor sea el tamafio
de la muestra, mayores seran nuestros grados de libertad. Mientras mayores sean nuestros
grados de libertad, mas se acercara la distribucién de diferencias a una distribucion de la

curva normal (Levin & Levin, 2010).

Entonces para una razén t que representa dos medias muestrales, el nimero de

grados de libertad puede encontrarse con la formula
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gl = N1 + NZ - 2
Donde
N;= el tamafio de la primera muestra

N.= el tamafio de la segunda muestra

Se puede interpretar cualquier razon t que obtenida con ayuda de la tabla de valores

de t a los niveles de confianza de 0.05 y 0.01 y del numero de grados de libertad que se
hayan calculado.

Para el caso de esta investigacion la prueba estadistica t de student se utilizara para
analizar las diferencias entre la satisfaccion de los estudiantes de la universidad del
Papaloapan de acuerdo al campus y sexo (Levin & Levin, 2010).
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8 Resultados

Los resultados de la presente investigacion se presentaran en dos apartados. La primera
parte incluye la descripcién de la informacién obtenida del cuestionario de satisfaccion
estudiantil de acuerdo a los criterios que define Noel Levitz, mismo que se agrupa en tres
sub apartados: los niveles de importancia que perciben los alumnos de la Universidad del
Papaloapan respecto a cada una de las escalas que conforman el cuestionario de
satisfaccion, los resultados de la satisfaccion y los resultados de las expectativas de los

alumnos (obtenidas de la diferencia entre la importancia y la satisfaccion).

El segundo apartado incluye otros hallazgos derivados del cuestionario de
satisfaccion estudiantil con el objetivo de identificar diferencias significativas entre el

campus, la carrera, el semestre y el sexo de los estudiantes.

8.1 Nivel de importancia

El resultado de importancia permite comprobar la hipétesis de trabajo: “Los servicios
escolares que son mas importantes para los alumnos de la UNPA son efectividad de la

instruccién, efectividad de las tutorias, servicios académicos y proteccion y seguridad”

De acuerdo a Noel Levitz (2004) el nivel de importancia expresa la relevancia que
cada alumno atribuye a cada escala del cuestionario de satisfaccion estudiantil basados en

Su propia experiencia en el campus y a su percepcion.

La grafica 1 muestra los resultados del rubro antes mencionado. Puede apreciarse
que para los alumnos de la Universidad del Papaloapan las escalas que tienen mayor
importancia son efectividad en el registro (m=5.94), seguida de proteccion y seguridad
(m=5.86), efectividad de admision y programa de becas (m=5.85), efectividad de la
instruccién (m=5.83), excelencia del servicio (m=5.78) y efectividad de las tutorias (5.76). Y
las escalas que no son tan importantes para los alumnos son: centrado en el estudiante
(m=5.64), servicios académicos (m=5.62), clima del campus (m=5.44), servicios de apoyo

del campus (m=5.40), y responsabilidad para con diversos grupos de la poblacién (m=5.34).
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Responsabilidad para con diversos grupos de... 5,34
Servicios de apoyo del campus 5,40
Clima del campus 5,44
Servicios academicos 5,62
Centrado en el estudiante/ preocupacion por el... 5,64
Efectividad de las tutorias 5,76
Excelencia del servicio 5,78
Efectividad de la instruccién 5,83
Efectividad de la admisidn y programa de becas 5,85
Proteccion y seguridad 5,86
Efectividad del registro 5,94

5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00

Gréfica 1. Medias de las escalas de satisfaccién de acuerdo a la importancia (n=261)

Los resultados permiten corroborar la hipotesis de trabajo 1, para los alumnos es
importante la escala de proteccién y seguridad puesto que no existen altos indices de robos,
extravios de objetos o de las pertenencias de los alumnos, ademas de que la universidad
cuenta con seguridad privada en la entrada que limita el acceso a personas ajenas a la
institucion.

Otra escala importante para los alumnos es efectividad de la instruccion. Por
definicion esta escala se refiere a la experiencia académica de los estudiantes y excelencia
educativa. De acuerdo a la encuesta de satisfaccion los alumnos de la UNPA consideran
gue tienen una buena experiencia académica, porque cuentan con profesores
investigadores de tiempo completo con maestrias y doctorados, horarios de tiempo
completo y variedad de carreras ofrecidas, ademas de que socialmente se encuentra un

nivel educativo alto en comparacion con las escuelas de nivel superior de la region.

Otra escala de la hipotesis 1 que se corroboro fue efectividad de las tutorias, ya que
los alumnos consideran que es un punto de apoyo muy importante para ellos, el hecho de
gue los profesores investigadores monitoreen de cerca el desempefio académico del

alumnado.
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No obstante, los estudiantes de la UNPA no consideran tan importante la escala de
servicios académicos que por definicion se refiere a los servicios que los estudiantes utilizan

para el logro de sus metas académicas como horas de biblioteca y salas de computo.

8.2 Nivel de satisfacciéon

La satisfaccibn muestra como la universidad ha cumplido con las expectativas que los
estudiantes tienen de los servicios que ofrece la Universidad del Papaloapan (la puntuacion
mas alta, el estudiante mas satisfecho).

El resultado de satisfaccion permitira constatar la hipotesis 2: “los alumnos se
encuentran mas satisfechos con los servicios escolares como proteccion y seguridad, clima

del campus, efectividad del registro, efectividad de admisién y programa de becas”.

En la grafica 2, se observa que en una escala del 1 al 7 los alumnos se encuentran
satisfechos en las escalas de efectividad del registro (m=5.36), seguida de efectividad de
admision y programa de becas (m=5.14), proteccion y seguridad (m=5.11), excelencia del

servicio (m=5.08), efectividad de tutorias (m=4.95), y efectividad de la instruccién (m=4.83).

Las escalas que tienen medias mas bajas son servicios de apoyo del campus
(m=4.24), responsabilidad para con diversos grupos de poblacién (m=4.24), servicios

académicos (m=4.57), clima del campus (m=4.64) y centrado en el estudiante (m=4.65).
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Responsabilidad para con diversos grupos de... 4,24
Servicios de apoyo del campus 4,24
Servicios academicos 4,57
Clima del campus 4,64
Centrado en el estudiante/ preocupacion por el... 4,65
Efectividad de la instruccion 4,83
Efectividad de las tutorias 4,95
Excelencia del servicio 5,08
Proteccion y seguridad 5,11
Efectividad de la admisidn y programa de becas 5,14
Efectividad del registro 5,36

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Gréfica 2. Resultados de las medias de las escalas de acuerdo al nivel de satisfaccion
de los alumnos (n=261)

Con la informacién anterior se cumple la hipétesis de trabajo 2 en tres puntos
fundamentales, los alumnos estan satisfechos en las escalas de proteccion y seguridad,

efectividad del registro, y efectividad de admision y programa de becas.

Soélo la escala clima del campus tiene una puntuacion baja, dicho de otro modo, la
UNPA no ofrece a sus alumnos suficientes experiencias que promueven un sentido de

orgullo universitario y sentimiento de pertenencia.

8.3 Expectativas generales

El resultado de expectativas generales muestra el grado de cumplimiento de la Universidad
del Papaloapan considerando la importancia que los alumnos atribuyen a cada escala
menos los niveles de satisfaccion en las mismas. Una gran diferencia entre las
puntuaciones para una escala (ej. 1.5) indica que las expectativas de los estudiantes no
estdn siendo cumplidas. Una pequeia diferencia o cero (ej. 0.5) indican que las
expectativas de los estudiantes estan siendo cumplidas. Una diferencia negativa (ej. -0.25)
indica que las expectativas de los estudiantes estas siendo excedidas por la institucion
(Levitz, 2004).
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La grafica 3 muestra que la Universidad del Papaloapan no ha cubierto y/o superado
las expectativas de sus estudiantes en ninguna de las escalas evaluadas ya que todas las
diferencias obtenidas son positivas y mayores a 0.5 de acuerdo a los parametros de
evaluacion de Noel Levitz (2004).

Las diferencias mas altas se presentan en las escalas como servicios de apoyo del
campus (1.16), responsabilidad para con diversos grupos de poblacion (1.11), servicios
académicos (1.05), efectividad de la instruccion (1.0) y centrado en el estudiante (0.99), sin

embargo, estas diferencias se deben a distintos factores que a continuacién se analizan.

Los servicios de apoyo del campus se refieren a servicios de carrera, orientacion,
guarderia y programas especiales como servicio social, dado que al momento de realizar
la evaluacion la UNPA era una universidad de reciente creacién es posible que adn no

hubiera suficientes alumnos que requieran este tipo de servicios.

La escala de responsabilidad para con diversos grupos de poblacién evalta el
compromiso institucional para que grupos especificos de la poblacion tengan acceso a la
universidad. Incluye estudiantes con capacidades diferentes, poblaciones menos
representadas (grupos étnicos), estudiantes de tiempo parcial, estudiantes de edad
avanzada y repetidores, igual que la escala anterior, el nimero de estudiantes que se
encuentran dentro de estos grupos especiales ain es muy escaso y esto puede ser una
limitante para desarrollar algun programa de apoyo, otro factor limitante también puede ser
el horario de estudio puesto que la UNPA tiene horarios de tiempo completo, sin embargo
a pesar de ser una minoria actualmente se cuentan con alumnos chinantecos y mazatecos

que han sido apoyados con becas de estudios por mencionar un ejemplo.

La escala de servicios académicos evalla los programas que los estudiantes utilizan
para el logro de sus metas académicas. Estos servicios incluyen la biblioteca, la sala de
computo, las areas de tutorias y de estudio. Contrario a las dos escalas anteriores, en este
caso la UNPA si tiene servicios disponibles para el apoyo de sus estudiantes como,
programa de tutorias, horas de salas de computo y biblioteca, sin embargo, se puede ver
este resultado como una oportunidad para mejorar en estos servicios y superar las

expectativas de los estudiantes.

La efectividad de la instruccion, evalla la experiencia académica de los estudiantes,

el curriculo y el compromiso primordial del campus sobre la excelencia académica. Esta
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escala comprende &reas como la variedad de los cursos ofrecidos, la efectividad de la
facultad dentro y fuera del salon y la efectividad de los asistentes adjuntos al profesorado,
este resultado puede deberse a que la mayoria de los alumnos encuestados pertenece a
grupos numerosos y esto puede repercutir en el resultado. Del mismo modo este resultado

debe servir para disefiar nuevas estrategias de ensefianza para revertir este resultado.

Por dltimo, la escala de centrado en el estudiante/ preocupacion por el estudiante,
evalla los esfuerzos para transmitir a los estudiantes que son importantes, por ejemplo si
la universidad muestra interés por los estudiantes como individuos, si comprende sus
circunstancias o situacion personales, si la universidad es justa e imparcial en su trato con
los estudiantes, si los estudiantes se sienten bienvenidos en este campus o si la universidad
se interesa en los problemas académicos del alumnado. Bajo este contexto, se puede
mencionar el programa de tutorias que monitorea el desempefio académico del alumnado

y también se recomienda que se mejore la cordialidad del personal para con los estudiantes.



Capitulo 8. Resultados Sarmiento Vazquez

1,40
120 | M1
’ 1,00 0,99
1,00 0,81 0,80
0,80 075 971 070
0,58
0,60
0,40
0,20
0,00
© O o , Q) 8 .
Q> & <& (}oQ (,\@\ RS > & rb@’b 5 \Oo . (;60
& < RY O 9 < S & < &
\& & ¥ <§ N SR NS N
obe * cfbdb X <« \Q’é e\,go @be o ¥ O*Q -'bbel 662’
QO* g ’b<b Q\(J\O 6® (\Q/ ,bbb (}\6\ ('\O . \‘:’\0 \Q,QO .\,\\b’b
o LD £ b’bb P O F I & &
& & &S SR
N &L & & < ¥
S & « L
=) Q O
Q,(" RN
S S
<&
Gréfica 3. indice de las expectativas de los estudiantes de la UNPA
8.4 ANOVA de un factor de las dimensiones respecto a los semestres y las

carreras

El siguiente apartado presenta los hallazgos entre los efectos que tienen diversas variables

moderadoras (i.e. carrera, semestre) respecto a las dimensiones de satisfaccion

distribuidas por el campus de adscripcién de los alumno(a)s involucrados(a)s en la

investigacion. En este sentido, los resultados se distribuiran en dos secciones, primero se

presentaran los estadisticos del campus Tuxtepec y posteriormente los del campus Loma

Bonita.

Bajo este contexto, resulta fundamental recordar que los resultados presentados en

los siguientes apartados, parten del analisis que realiza Noel Levitz (2004) en su

cuestionario de satisfaccion del estudiante, el cual muestra el grado en que la Universidad

del Papaloapan ha cubierto o no las expectativas generales de los alumnos.
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8.4.1 Resultados del ANOVA de un factor del campus Tuxtepec

La tabla 5 presenta las medias, desviaciones estandar y ANOVA de un factor de las
dimensiones respecto a las carreras ofertadas en el campus Tuxtepec. En este sentido,
puede apreciarse que especificamente se han superado las expectativas de los alumno(a)s
de la Licenciatura en Ciencias Quimicas y la Ingenieria en Alimentos puesto que su
satisfaccion es mayor que el indice de importancia. Por su parte la Licenciatura en Ciencias

Empresariales es el grupo donde menos se han superado las expectativas.

Las dimensiones donde se han superado las expectativas de los alumnos de la
Licenciatura en Ciencias Quimicas son clima del campus (m=0.08; d.s.=9.04), efectividad
de la admision y programa de becas (m=2.80; d.s.=4.66), efectividad de la Instruccién
(m=6.20; d.s.=8.70), efectividad del registro (m=1.60; d.s.=3.85), efectividad de tutorias
(m=6.20; d.s.=8.70) y responsabilidad para con diversos grupos de poblacién (m=5.00;
d.s.=5.20).

Por su parte, los alumnos de la Ingenieria en Alimentos tienen superadas sus
expectativas en la dimensién centrado en el estudiante/preocupacion por el estudiante (m=-
1.00; d.s.=3.00), excelencia del servicio (m=1.00; d.s.=3.46), proteccién y seguridad
(m=0.33; d.s.=1.15), servicios académicos (m=4.67; d.s.=5.13), y servicios de apoyo del
campus (m=14.00; d.s.=7.55).

Al llevar a cabo el estadistico ANOVA de un factor con el propésito de determinar
diferencias entre las dimensiones de satisfaccion y las carreras que cursan los alumnos del
campus Tuxtepec se encontraron diferencias estadisticamente significativas en la
dimension clima del campus F (3,142) =3.79; p<0.01 donde se confirma que la Licenciatura
en Ciencia Quimicas es la carrera que percibe que la Universidad del Papaloapan ha

superado sus expectativas seguida de la Ingenieria en Alimentos.

Otra dimension estadisticamente significativa fue efectividad de la instruccion F
(3,142) =2.86; p<0.01, donde la Licenciatura en Ciencias Quimicas es la carrera donde los

alumnos demuestran estar mas satisfechos, seguida de la Licenciatura en Enfermeria.

En el caso de la dimension efectividad de tutorias F (3,142)=2.86; p<0.01, se
encontré que la Licenciatura en Ciencias Quimicas es la carrera que tiene alumnos mas

satisfechos seguida de la Licenciatura en Enfermeria.
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Con respecto a la dimension responsabilidad para con diversos grupos de poblacion
con F (3,142) =3.25; p<0.01 se obtuvo que la Licenciatura en Ciencias Quimicas tiene
alumnos mas satisfechos, seguida de la Licenciatura en Enfermeria (ver tabla 5).

Tabla 5. Medias, desviacion estandar y andlisis de varianza de las dimensiones de
satisfaccion respecto a las carreras del campus

Variable Grupos M 2 F(3,142)
Alimentos 5.00 |2.65
ienci i 13.71 |11.46
Clima del Campus Ciencias Empresariales 3.7g%
Ciencias Quimicas 0.80 |9.04
Enfermeria 8.57 |12.34
Centrado en el Alimentos -1.00 |3.00
estudiante, Ciencias Empresariales 0.00 |3.61 4.98
preo(cj:upacién por el | ciencias Quimicas 951 [9.02 |
estudiante
Enfermeria 3.61 |10.80
. Alimentos 3.33 |4.73
Efectividad = de la} 005 Empresariales 749 |8.15
admision y programa 2.49
de becas Ciencias Quimicas 280 |4.66
Enfermeria 3.98 |7.16
Alimentos 10.67 [9.87
Efectividad de la|Ciencias Empresariales 14.49 |110.44 » ggr
Instruccion Ciencias Quimicas 6.20 (870 |
Enfermeria 9.38 |11.66
Alimentos 433 |1.53
ienci i 3.24 |4.76
Efectividad del registro Ciencias Empresariales
Ciencias Quimicas 1.60 |3.85
Enfermeria 181 (476 (1.11
Alimentos 1.00 |3.46
ienci i 581 |6.14
Excelencia del servicio Ciencias Empresariales 1.04
Ciencias Quimicas 2.60 |4.16
Enfermeria 493 |6.79
Alimentos 10.67 [9.87
ienci i 14.49 |10.44
Efectividad de tutorias Clencias Empresariales 2.86**
Ciencias Quimicas 6.20 |8.70
Enfermeria 9.38 |11.66
Proteccion y seguridad | Alimentos ‘ 0.33 ‘ 1.15 ‘ 0.74
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Variable Grupos M 2 F(3,142)
Ciencias Empresariales 280 |3.73
Ciencias Quimicas 1.60 |2.70
Enfermeria 217 |3.98

. Alimentos 11.33 |5.86

5;? F:ici)\?esrigig?gpozaég Ciencias Empresariales 9.59 |8.20 3,055

poblacién Ciencias Quimicas 5.00 |5.20
Enfermeria 540 |7.14
Alimentos 4.67 |5.13

Servicios académicos | Sencias Empresariales 15.27 |12.07 2.58
Ciencias Quimicas 10.40 |9.02
Enfermeria 9.86 |12.72
Alimentos 14.00 | 7.55

Servicios de apoyo del | Ciencias Empresariales 26.38 | 17.47 481

campus Ciencias Quimicas 15.60 |16.15
Enfermeria 14.67 |18.40

*p<0.05; *p>0.01

En la tabla 6 se muestran los resultados de la media, desviacion estandar y ANOVA
de un factor distribuidos por las dimensiones y el semestre que cursaban los alumno(a)s al
momento de responder el cuestionario. En este sentido, los resultados de la media
reportaron que los alumnos de segundo semestre, y sexto semestre estaban mas

satisfechos que el resto de los semestres en el campus Tuxtepec.

Especificamente las dimensiones mejor evaluadas por segundo semestre fueron
clima del campus (m=0.75; d.s.=1.09), centrado en el estudiante/ preocupacién por el
estudiante (m=0.96; d.s.=1.43), efectividad de admisién y programa de becas (m=0.66;
d.s.=1.14), excelencia del servicio (m=0.68; d.s.= 1.12), efectividad de tutorias (m=0.73;
d.s.=1.28) y proteccion y seguridad (m=0.72; d.s.=1.31). Sexto semestre obtuvo la mejor

puntuacion de satisfaccion en la dimension de efectividad del registro (m=0.35; d.s=0.68).

Los resultados de la ANOVA de un factor reportaron diferencias estadisticamente
significativas para las dimensiones de clima del campus F (4,346) =3.05; p>0, excelencia
del servicio F (4,346)=2.40; p>0, efectividad de tutorias F (4,346)=3.12; p>0.01 y servicios
académicos F (4,346)=3.30; p>0.01 (ver tabla 6).
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Tabla 6. Medias, desviaciones estdndar y andlisis de varianza de las dimensiones de
satisfaccion respecto a los semestres del campus Tuxtepec
Variable Grupo Media 2 F(4,346)
Segundo |0.75 1.09
Cuarto 0.80 1.09
Clima del campus Sexto 0.79 0.86 3.05**
Octavo 1.33 0.83
Décimo 1.41 1.04
Segundo | 0.96 1.43
. Cuarto 0.99 1.43
Centrado _en el _ estudiante, Sexto 0.99 0.90 4.97
preocupacion por el estudiante
Octavo 1.55 1.39
Décimo 2.14 1.31
Segundo | 0.66 1.14
. L Cuarto 0.71 1.15
Eéegg\égjsad de la admision y programa Sexto 081 0.86 455
Octavo 1.71 1.15
Décimo 1.13 1.23
Segundo | 0.93 1.22
Cuarto 1.00 1.23
Efectividad de la instruccion Sexto 1.31 0.82 151
Octavo 1.45 0.92
Décimo 1.34 1.01
Segundo | 0.57 1.12
Cuarto 0.58 1.11
Efectividad del registro Sexto 0.35 0.68 1.06
Octavo 1.06 0.99
Décimo 0.57 1.06
Segundo |0.68 1.12
Cuarto 0.70 1.11
Excelencia del servicio Sexto 0.80 0.87 2.40%*
Octavo 1.24 0.87
Décimo 1.23 1.26
Segundo |0.73 1.28
Cuarto 0.81 1.35
Efectividad de tutorias Sexto 1.58 1.55 3.12**
Octavo 1.31 1.36
Décimo 1.46 1.47
Segundo |0.72 1.31
Cuarto 0.75 1.29
Proteccion y seguridad Sexto 1.06 1.09 1.58
Octavo 1.42 1.36
Décimo 0.62 1.12
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Variable Grupo Media 2 F(4,346)
Segundo |1.03 1.40
. ) Cuarto 1.11 1.42
Responsabilidad _para con diversos Sexto 135 117 413
grupos de poblacion
Octavo 2.05 1.24
Décimo 1.89 1.53
Segundo |1.00 1.31
Cuarto 1.05 1.31
Servicios académicos Sexto 0.93 0.73 3.30**
Octavo 1.88 1.05
Décimo 1.64 1.20
Segundo | 1.07 1.30
Cuarto 1.16 1.33
Servicios de apoyo del campus Sexto 1.33 0.95 5.00
Octavo 2.14 1.01
Décimo 1.90 1.02

*p<0.05; *p>0.01

8.4.2 Resultados del ANOVA de un factor del campus Loma Bonita

La tabla 7 presenta las medias, desviaciones estdndar y ANOVA de un factor de las
dimensiones de satisfaccion distribuidas respecto a las carrera ofrecidas en el campus
Loma Bonita, los alumnos de la carrera en Ingenieria Agricola tropical se encontraron mas
satisfechos respecto a los alumnos de otras carreras en las dimensiones efectividad de la
admisién y programa de becas (m=-2.00; d.s.=10.00), efectividad de la instruccion (m=-
2.33; d.s.=6.66), efectividad del registro (m=-2.00; d.s.=7.00), servicios académicos
(m=1.00; d.s.=4.00) y servicios de apoyo del campus (m=4.00; d.s.=14.00). Otra carrera
gue presento altos niveles de satisfaccion fue la licenciatura en matematicas aplicadas en
las dimensiones centrado en el estudiante/ preocupacion por el estudiante (m=1.00;
d.s.=7.94), efectividad de tutorias (m=-0.60; d.s.=3.71) y servicios de apoyo del campus
(m=-4.20; d.s.=17.17). La Ingenieria en Disefio obtuvo indices favorables de satisfaccién
en las dimensiones clima del campus (m=3.48; d.s.=16.46) y excelencia del servicio
(m=0.39; d.s.=7.70). Los alumnos de la Ingenieria en Acuicultura tienen la mejor puntuacion
de satisfaccion en la dimension proteccion y seguridad (m=-0.67; d.s.=3.06). Las carreras
gue tienen alumnos menos satisfechos son Ingenieria en Computacion, Licenciatura en

Zootecnia y la Ingenieria en Mecatronica.
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Los resultados del estadistico ANOVA de un factor reportaron diferencias
estadisticamente significativas en las dimensiones efectividad de la admision programa de
becas con F (6,108) =2.75; p<0.01 y efectividad del registro F (6,156)=2.31; p<0.01 (ver
tabla 7).

Tabla 7. Medias, desviaciones estandar y analisis de varianza de las dimensiones de
satisfaccion respecto a las carreras del campus Loma Bonita
Variable Grupos m P F(6,156)
Computacion 13.26 |16.50
Disefio 3.48 |16.46
Agricola Tropical 543 |11.24
Clima del campus Matematicas Aplicadas 3.80 [11.86 [1.41
Mecatronica 5.95 11.39
Zootecnia 9.33 14.91
Acuicultura 4.33 5.51
Computacion 460 |4.98
Disefio 9.83 |13.92
g:tzt(;;dnc:e en el Agricolail .TropicaI. 5.69 ]9.05
preocupac'ién por el Matemailtlc':as Aplicadas 1.00 |7.94 |1.00
estudiante Mecatronica 2.20 6.14
Zootecnia 4.65 8.95
Acuicultura 3.67 2.31
Computacion 8.48 |10.69
Disefio 1.61 7.57
Efectividad de I Agricola Tropical 2.00 |10.00
TTe *%
Sgrgségr; y programa Mateméti_cas Aplicadas -1.80 |3.03 2.75
Mecatronica 2.49 6.88
Zootecnia 4.00 5.63
Acuicultura -1.00 |[3.00
Computacion 16.00 |18.47
Disefio 4,48 |15.73
Efectividad de la Agricol'fl Tropical_ -2.33 | 6.66
instruccion Matematicas Aplicadas 6.80 |8.53 |[1.47
Mecatronica 8.23 15.48
Zootecnia 11.07 |15.99
Acuicultura 2.67 9.07
Computacion 7.09 |8.39
Disefio 2.17 6.87
Agricola Tropical -2.00 |7.00
Efectividad del registro | Matemaéticas Aplicadas 2.60 [3.13 |2.31%
Mecatronica 2.65 5.72
Zootecnia 1.27 3.47
Acuicultura 0.00 4.36
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Variable Grupos m P F(6,156)
Computacién 6.52 [8.30
Disefo 039 |7.70
Agricola Tropical 1.00 [3.61
Excelencia del servicio | Mateméaticas Aplicadas 040 |451 |[1.85
Mecatrénica 2.23 |5.91
Zootecnia 3.27 ]6.23
Acuicultura 3.00 1.73
Computacion 3.78 16.42
Disefio 261 |6.67
Agricola Tropical 1.33 |6.03
Efectividad de tutorias | Matemaéticas Aplicadas -0.60 [3.71 |0.51
Mecatronica 1.63 |6.26
Zootecnia 2.33 5.67
Acuicultura 2.00 2.00
Computacion 3.61 |4.84
Disefio 0.22 3.75
Agricola Tropical 0.00 [2.65
Proteccion y seguridad | Matematicas Aplicadas 1.80 |[4.15 1.81
Mecatrénica 214 |3.23
Zootecnia 2.00 |4.47
Acuicultura -0.67 |3.06
Computacion 8.39 [9.23
Disefo 2.70 7.28
Responsabilidad para | Agricola Tropical -1.33 |[6.51
con diversos grupos de | Matematicas Aplicadas -0.60 |7.33 |1.47
poblacion Mecatrénica 465 [9.14
Zootecnia 453 18.85
Acuicultura 3.00 8.66
Computacion 17.70 |18.61
Disefio 5.96 17.64
Agricola Tropical 1.00 [4.00
Servicios académicos | Matematicas Aplicadas 5.80 [12.40 |1.54
Mecatrénica 7.44 |14.32
Zootecnia 10.73 |17.76
Acuicultura 3.67 |8.08
Computacion 17.09 |23.64
Disefio 6.48 |20.88
Servicios de apoyo del Agricola Tropical_ 4.00 [14.00
campus Matematicas Aplicadas -4.20 |17.17 |1.14
Mecatronica 13.05 |18.98
Zootecnia 11.33 [19.75
Acuicultura 8.00 14.73

*p<0.05; *p>0.01
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Del mismo modo, se llevé a cabo el célculo del estadistico ANOVA de un factor de
las dimensiones de satisfaccion respecto al semestre en el que se encontraban los
alumno(a)s encuestados. La tabla 8 contiene dichos resultados. En esta linea puede
observarse que los alumnos del sexto semestre del campus Loma Bonita obtuvieron el
indice mas alto de satisfaccion en las once dimensiones de satisfaccién, clima del campus
(m=0.20; d.s.=1.15), centrado en el estudiante/ preocupacion por el estudiante (m=0.32;
d.s.=1.48), efectividad de la admision y programa de becas (m=0.17; d.s.=1.00), efectividad
de la instruccion (m=0.36; d.s.=1.56), efectividad del registro (m=0.15; d.s.=1.13),
excelencia del servicio (m=0.13; d.s.=1.01), efectividad de tutorias (m=0.13; d.s.=1.12),
protecciéon y seguridad (m=0.29; d.s.=1.33), responsabilidad para con diversos grupos de
poblacion (m=0.41; d.s.=1.55), servicios académicos (m=0.31; d.s.=1.42) y servicios de

apoyo del campus (m=0.37; d.s.=1.44).

No obstante, los resultados del ANOVA de un factor no reportaron diferencias

estadisticamente significativas entre los grupos en ninguna dimension evaluada.

Tabla 8. Medias, desviacion estandar y andlisis de varianza de las dimensiones de
satisfaccion respecto a los semestres del campus Loma Bonita
Variable Grupo Media 2 F(4,346)
Segundo semestre 0.55 0.94
Cuarto semestre 0.72 0.99
Clima del campus Sexto semestre 0.20 1.15 |1.29
Octavo semestre 0.56 1.19
Décimo semestre 0.51 1.16
Segundo semestre 0.74 1.25
Centrado en el estudiante, | Cuarto semestre 0.72 1.30
preocupacion por el | Sexto semestre 0.32 1.48 |0.99
estudiante Octavo semestre 0.77 1.57
Décimo semestre 0.68 151
Segundo semestre 0.38 0.91
. L Cuarto semestre 0.57 1.23
Efectividad de la admision y Sexto semestre 0.17 1.00 |0.83
programa de becas
Octavo semestre 0.45 1.16
Décimo semestre 0.40 1.10
Segundo semestre 0.73 1.17
Cuarto semestre 1.03 1.44
Efectividad de la instruccién | Sexto semestre 0.36 156 |1.14
Octavo semestre 0.77 1.48
Décimo semestre 0.69 1.43
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Variable Grupo Media 2 F(4,346)
Segundo semestre 0.52 1.10
Cuarto semestre 0.97 1.32
Efectividad del registro Sexto semestre 0.15 1.13 |2.02
Octavo semestre 0.59 1.31
Décimo semestre 0.55 1.29
Segundo semestre 0.42 0.83
Cuarto semestre 0.46 1.38
Excelencia del servicio Sexto semestre 0.13 1.01 |0.93
Octavo semestre 0.43 1.12
Décimo semestre 0.39 1.08
Segundo semestre 0.47 1.18
Cuarto semestre 0.17 0.92
Efectividad de las tutorias Sexto semestre 0.13 1.12 |0.95
Octavo semestre 0.42 1.20
Décimo semestre 0.35 1.13
Segundo semestre 0.53 1.14
Cuarto semestre 0.82 1.07
Proteccion y seguridad Sexto semestre 0.29 1.33 |0.84
Octavo semestre 0.58 1.33
Décimo semestre 0.50 1.22
Segundo semestre 0.80 1.28
. Cuarto semestre 0.70 1.57
Responsabllldad para <:_c3n Sexto semestre 0.41 155 |0.65
diversos grupos de poblacion
Octavo semestre 0.73 1.48
Décimo semestre 0.66 1.42
Segundo semestre 0.74 1.14
Cuarto semestre 1.22 1.58
Servicios académicos Sexto semestre 0.31 1.42 |1.90
Octavo semestre 0.81 1.48
Décimo semestre 0.75 1.46
Segundo semestre 0.76 1.10
. Cuarto semestre 0.76 1.48
Servicios de apoyo del Sexto semestre 0.37 1.44 |0.82
campus
Octavo semestre 0.70 1.37
Décimo semestre 0.63 1.33

*p<0.05; *p>0.01

8.4.3 Resultados del estadistico t de student entre la satisfaccion de los estudiantes

diversas variables moderadoras

Se realiz6 el célculo del estadistico t de student con el propésito de determinar diferencias
estadisticamente significativas entre la satisfaccién de los estudiantes y el campus de la
Universidad del Papaloapan en el que estudian y también se realizé dicho estadistico entre

la satisfaccion y el sexo de los participantes.
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Como se expuso en apartados anteriores, el cuestionario de satisfaccion elaborado
por Noel Levitz permite medir entre otras cosas, las expectativas generales de los
estudiantes, mismas que son igual a la diferencia de las puntuaciones de importancia
menos puntuaciones de satisfacciébn y muestra como la institucion estd cumpliendo las
expectativas generales de los alumnos. Una gran diferencia entre las puntuaciones (gj. 1.5)
indica que las expectativas de los estudiantes no estan siendo cumplidas. Una pequefia
diferencia o cero (ej. 0.5) indican que las expectativas de los estudiantes estan siendo
cumplidas. Una diferencia negativa (ej. -0.25) indica que las expectativas de los estudiantes

estan siendo excedidas por la institucién (Levitz, 2004).

La tabla 9 presenta los resultados del estadistico t de student de acuerdo al campus
de adscripcion de los estudiantes. En este sentido, puede observarse que el Campus
Tuxtepec presentd la media mas alta en diez dimensiones: clima del campus (m=0.97 vs.
0.57); centrado en el estudiante/preocupacion por el estudiante (m=1.15 vs. 0.77);
efectividad de la admisién y programa de becas (m=0.89 vs. 0.46), efectividad de la
instruccion (m=1.16 vs. 0.79), excelencia del servicio (m=0.91 vs. 0.43), efectividad de
tutorias (m=1.11 vs. 0.42), proteccion y seguridad (m=0.86 vs. 0.60), responsabilidad para
con diversos grupos de poblacion (m=1.38 vs. 0.74), servicios académicos (m=1.22 vs.
0.83), servicios de apoyo del campus (m=1.49 vs. 0.73). Unicamente la media de la escala
efectividad del registro fue mas alta en Loma Bonita respecto a Tuxtepec (m=0.63 vs. 0.55).

Al revisar los resultados del estadistico t de student puede observarse que existen
diferencias significativas en siete escalas, clima del campus t(259,2)=-3.00, p<0.01;
centrado en el estudiante/preocupacion por el estudiante t(259,2)=-2.17, p<0.05; efectividad
de la admisién y programa de becas t(259,2)=-3.00, p<0.01; efectividad de la instruccién
1(259,2)=-2.46, p<0.05; excelencia del servicio t(259,2)=-3.52, p<0.01; responsabilidad para
con diversos grupos de poblacion t(259,2)=-3.70, p<0.01 y servicios académicos t(259,2)=-
2.42, p<0.01.
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Tabla 9. Media, desviacion estdndar y estadistico t de student de acuerdo al campus
de adscripcion de los alumnos (as).
Loma Bonita Tuxtepec
ESCALAS . t(2 colas, 259)
media |d.s. media d.s.
Clima del campus 0.57 1.18 0.97 1|0.99 | -3.00**
Centrado en el estudiante/ 2 17
preocupacién por el estudiante 0.77 1.54 1.15 1.33 '
Efectividad de la admision vy _3.00%
programa de becas 0.46 1.16 0.89 1.12 '
Efectividad de la instruccion 0.79 1.47 1.16 |0.99 | -2.46*
Efectividad del registro 0.63 1.32 |055 |0.94 [0.61
Excelencia del servicio 0.43 1.15 0.91 1.04 | -3.52**
Efectividad de tutorias 0.42 1.20 |1.11 [1.38 |-4.19
Proteccién y seguridad 0.60 1.33 |0.86 |1.25 |-1.58
Responsabilidad para con diversos _3.70%
grupos de poblacién 0.74 1.45 1.38 1.34 '
Servicios académicos 0.83 1.47 1.22 |[1.15 | -2.42*
Servicios de apoyo del campus 0.73 1.36 1.49 1.22 [-4.69

*p<0.05; *p<0.01

La tabla 10, muestra los resultados del estadistico t de student de acuerdo al sexo
de los alumnos encuestados. En este sentido, se observa que las mujeres tiene medias
mas altas en diez dimensiones de satisfaccion evaluadas: clima del campus (m=0.96 vs.
0.58), centrado en el estudiante/ preocupacién por el estudiante (m=1.23 vs. 0.68),
efectividad de la admisién y programa de becas (m=0.84 vs. 0.52), efectividad de la
instruccién (m=1.12 vs. 0.84), excelencia del servicio (m=0.89 vs. 0.43), efectividad de
tutorias (m=21.01 vs. 0.53), proteccién y seguridad (m=0.85 vs. 0.61), responsabilidad para
con diversos grupos de poblacion (m=1.29 vs. 0.87), servicios académicos (m=1.16 vs.
0.90) y servicios de apoyo del campus (m=1.41 vs. 0.84). Solo en la escala efectividad del

registro las mujeres tuvieron una media mas alta (m=0.65 vs. 0.55) respecto a los hombres.
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De acuerdo con los resultados del estadistico t de student se presentan diferencias
significativas en: clima del campus 1(255,2)=-2.82, p<0.01; centrado en el
estudiante/preocupacioén por el estudiante t(255,2)=-3.09, p<0.01; efectividad de la
admisién y programa de becas t(255,2)=-2.22, p<0.05; excelencia del servicio t(255,2)=-
3.32, p<0.01; efectividad de tutorias t(255,2)=-2.84, p<0.01; responsabilidad para con
diversos grupos de poblacion t(255,2)=-2.38, p<0.05 y servicios de apoyo del campus
t(255,2)=-3.43, p<0.01

Las dimensiones donde no existen diferencias significativas son efectividad de la
instruccién t(255,2)=-1.81, p>0.01, efectividad del registro t(255,2)=0.68, p>0.01, proteccién
y seguridad t(255,2)=-1.45, p>0.01 y servicios académicos t(255,2)=-1.58, p>0.01, por lo
tanto se puede concluir que para dichas dimensiones, el sexo no es un factor que determina

el resultado de la satisfaccion.

Tabla 10. Media, desviacion estandar y estadistico t de student de acuerdo al sexo de
los alumno(a)s.
Hombres Mujeres
Escalas Media | d.s. | media | d.s. (2 colas, 255)
Clima del campus 0.58 0.94 [0.96 1.17 | -2.82**
Centrado _en el egtudiante/ -3.09%
preocupacion por el estudiante 0.68 1.16 |1.23 1.59 '
Efectividad de la admision y 9 2o
programa de becas 0.52 0.91 |0.84 1.31 '
Efectividad de la instruccion 0.84 1.19 |1.12 1.25 |-1.81
Efectividad del registro 0.65 1.06 |0.55 1.17 |0.68
Excelencia del servicio 0.43 0.94 10.89 1.20 | -3.32**
Efectividad de tutorias 0.53 1.26 |1.01 1.38 | -2.84**
Proteccién y seguridad 0.61 1.10 |0.85 1.40 |-1.45
Responsabilidad para con diversos -0 3g*
grupos de poblacién 0.87 1.26 |1.29 1.50 '
Servicios académicos 0.90 1.21 |1.16 1.35 |-1.58
Servicios de apoyo del campus 0.84 1.21 |1.41 1.38 | -3.43**

*p<0.05; **p<0.01
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9 Conclusiones

La calidad de la educaciébn es un complejo constructo valorativo apoyado en tres
dimensiones interrelacionadas: funcionalidad para que los contenidos respondan
adecuadamente a las necesidades de los alumnos y puedan desarrollarse
profesionalmente; eficacia, para lograr que los alumnos aprendan lo que deben aprender;
y eficiencia, a partir de contexto fisico de aprendizaje adecuado, un cuerpo docente
convenientemente preparado para la tarea de ensefiar, buenos materiales, estrategias
didacticas adecuadas e instalaciones suficientes. La evaluacion educativa es un proceso
sisteméatico de recoleccién de informacién respecto del sistema general de actuacion
educativa que permita tener un panorama general de determinada situacion y toma de
decisiones. Una manera de valorar la calidad educativa es a través de la evaluacion
educativa entendida como un proceso sistematico de recoleccion de informacion que
permita tener un panorama general de determinada situacion (Gonzalez, 2004). La
satisfaccion del estudiante puede ser un indicador de la calidad de las instituciones de
educacion superior, la cual esté relacionada con la forma en que el proceso educativo y la
misma institucién atienden las expectativas, intereses y requerimientos de este grupo
(Gento y Vivas, 2003).

En este sentido, el objetivo principal de esta investigacion fue conocer el grado de
importancia y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad del Papaloapan como parte
de la calidad de todos los servicios escolares que ofrece dicha institucion a partir de la
aplicacion del cuestionario llamado “Inventario de satisfaccion estudiantil” elaborado por
Noel Levitz (2004). Las preguntas que respondié este trabajo fueron: ¢ Cuales fueron los
servicios escolares que los alumnos consideran mas importantes? ¢ Cuales fueron los
servicios escolares ofertados por la Universidad en donde los alumnos estan mas

satisfechos? ¢ Ha cubierto la universidad las expectativas de los alumnos?
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Los resultados demostraron que los alumnos concedieron mayor importancia a la
eficiencia como factor primordial en la calidad educativa, es decir se enfocaron en criterios
como efectividad del registro, entendido como la facilidad para inscribirse, reinscribirse y
pagar las colegiaturas; proteccién y seguridad, referida a la responsabilidad sobre la
integridad personal de los estudiantes y la seguridad al interior del campus; efectividad de
admision y programas de becas, contiene la competencia y conocimiento del departamento
de Servicios Escolares para ofrecer informacion sobre el proceso de admisién, asi como la
efectividad y disponibilidad para participar en los programas de becas; efectividad de la
instruccién, evalla la experiencia académica de los estudiantes, el programa de estudios y
el compromiso del campus sobre la excelencia académica; la excelencia del servicio, indica
la calidad del servicio y del personal que se relaciona con los estudiantes; y efectividad de
tutoria, en la cual, los tutores académicos son evaluados en base a su conocimiento,
competencia en relacion al éxito del estudiante, asi mismo se evalla su accesibilidad para

con los alumnos.

Del mismo modo, los resultados apuntaron a que los estudiantes se encontraron
satisfechos con el factor de eficiencia institucional en los criterios de efectividad del registro
puesto que los alumnos consideraron que existe claridad y facilidad para realizar pagos de
inscripcion, colegiatura, pagos de examenes ordinarios y extraordinarios; efectividad de
admision y programa de becas, en este aspecto los alumnos consideraron suficiente la
informacion que se obtiene del departamento de servicios escolares al momento de
inscribirse o reinscribirse y el proceso para adquisicion de becas y toda la informacion para
recuperacion de materias no aprobadas; proteccion y seguridad, en este aspecto los
alumnos manifestaron sentirse seguros en las instalaciones ya que existe vigilancia las 24
horas del dia y las personas ajenas a la institucion tienen restringida la entrada; excelencia
del servicio, en este criterio los alumnos consideraron que el personal administrativo y el
cuerpo docente tienen una actitud de confianza, amable y agradable para responder de
manera eficiente a las necesidades y requerimientos del alumnado; efectividad de tutorias,
los alumnos consideraron que las tutorias fueron de gran ayuda para ellos, ya que los
asesores estan al pendiente de su desempefio como estudiantes y ademas reciben
orientacion en caso de necesitarla; efectividad de la instruccion, en este aspecto los
alumnos consideraron que las clases son claras, la institucion cuenta con profesores

investigadores de tiempo completo y el contenido de los cursos es claro.
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No obstante, las expectativas generales de los alumnos pueden definirse en
términos de la calidad educativa, puesto que dicho concepto se refiere a la diferencia que
existe entre la valoracion de los alumnos (importancia) y el desempefio o percepcion del

resultado del servicio (satisfaccion).

Bajo este contexto, se identificé que la Universidad no ha superado las expectativas
de sus estudiantes en ningun criterio evaluado, debido a que, para ellos, todos los criterios

evaluados son mas importantes que la satisfaccion que han obtenido.

Los criterios que presentaron los indices mas altos donde no se han cumplido las
expectativas de los alumnos son servicios de apoyo del campus, responsabilidad para con
diversos grupos de poblacién, servicios académicos, efectividad de la instruccién y centrado

en el estudiante.

Los servicios de apoyo del campus se refieren a servicios de carrera, orientacion,
guarderia y programas especiales como servicio social. Cuando se llevé a cabo la
administracién del cuestionario no habia suficientes alumnos que requirieran dichos
servicios, por lo tanto, es posible que no estaban en condiciones para evaluarlos. Por su
parte, la responsabilidad para con diversos grupos de poblacion se refiere al compromiso
institucional para que grupos especificos de la poblacion tengan acceso a la universidad.
Incluye estudiantes con capacidades diferentes, poblaciones menos representadas (grupos
étnicos), estudiantes de tiempo parcial, estudiantes de edad avanzada y repetidores. Asi
como sucedié con el criterio anterior, el nimero de estudiantes que se encontraban dentro
de estos grupos especiales alin era muy escaso y esto pudo ser una limitante para
desarrollar algun programa de apoyo. Por otra parte, la UNPA ofrece todos sus programas
de estudios de tiempo completo, esto puede ser un factor limitante para que muchos
alumnos puedan inscribirse a algin programa de estudio ya que existen estudiantes de
escasos recursos quienes tienen que trabajar medio tiempo para que ellos mismos se

paguen sus estudios universitarios.
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Los servicios académicos se refieren a los programas que los estudiantes utilizan
para el logro de sus metas académicas, estos servicios incluyen la biblioteca, la sala de
computo, las areas de tutorias y de estudio, contrario a las dos escalas anteriores, en este
caso la UNPA si tiene servicios disponibles para el apoyo de sus estudiantes como,
programa de tutorias, horas de salas de cdmputo y biblioteca, sin embargo se puede ver
este resultado como una oportunidad de mejorar en estos servicios y superar las

expectativas de los estudiantes.

La efectividad de la instruccién, evalla la experiencia académica de los estudiantes,
el curriculo y el compromiso primordial del campus sobre la excelencia académica. Esta
escala comprende areas como la variedad de los cursos ofrecidos, la efectividad de la

facultad dentro y fuera del salon y la efectividad de los asistentes adjuntos al profesorado.

Por dltimo, la escala de centrado en el estudiante/ preocupacion por el estudiante,
evalla los esfuerzos para transmitir a los estudiantes que son importantes, por ejemplo si
la universidad muestra interés por los estudiantes como individuos, si comprende sus
circunstancias o situacion personales, si la universidad es justa e imparcial en su trato con
los estudiantes, si los estudiantes se sienten bienvenidos en este campus o si la Universidad
se interesa en los problemas académicos del alumnado. Bajo este contexto, se puede
mencionar que el programa de tutorias pudiera apoyar en el monitoreo del desempefio
académico y personal del alumnado y también se recomienda que se incremente el nivel

de cordialidad para los estudiantes tanto del personal docente y administrativo.

En cuanto a las diferencias entre variables moderadoras, puede mencionarse que
el campus Tuxtepec tiene alumnos con mas expectativas cubiertas en comparacion con el
campus Loma Bonita. En lo que respecta al sexo, se identificé que las mujeres tienen mas

expectativas cubiertas respecto a los hombres.
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Del mismo modo, en el campus Tuxtepec en la licenciatura en ciencias quimicas e
ingenieria en alimentos existen alumnos que consideraron que se cubrieron sus
expectativas respecto al resto de carreras. El factor preponderante en este resultado puede
ser porgue en esas dos carreras los grupos de estudio son pequefios y por lo tanto los
profesores dedican méas tiempo y atencién a los alumnos, ademas de que esos programas
de estudio incluyen practicas y/o pruebas de laboratorio que hacen méas dindmico el proceso

de aprendizaje.

Respecto a la satisfaccion de los alumnos por semestre los alumnos de segundo y
sexto semestre se han cubierto sus expectativas en funcion de los otros semestres. Este
resultado puede deberse a que en general los alumnos de segundo semestre son de recién
ingreso y estdn motivados para terminar con sus estudios de nivel superior, en el caso de
sexto semestre el resultado puede deberse a que en ese nivel de estudio los alumnos inician

con otras actividades de la carrera como practicas profesionales y servicio social.

Por su parte, en el campus Loma Bonita los alumnos de las carreras de ingenieria
agricola tropical, mateméticas aplicadas, ingenieria en disefio e ingenieria en acuicultura,

asi como los alumnos de sexto semestre se han cubierto las expectativas.

La tabla 11 resume los resultados de la evaluacién realizada de acuerdo a las

dimensiones de calidad.
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Tabla 11. Resultados de la evaluacion realizada de acuerdo a las dimensiones de calidad.
Efectividad |El indice de importancia Se recomienda brindar
del registro |en este criterio es mayor . capacitacion al personal
. . . No se cubrieron las : .
debido a la necesidad que [La puntuacién de expectativas  de  los de la universidad para
tienen los alumnos de |satisfaccion es|XP incrementar la eficiencia
. - . e alumnos en este
inscribirse, reinscribirse y | menor. criterio en el proceso de
pagar las colegiaturas. ' inscripcion, reinscripcion y
pagos.
Proteccion y | Para los alumnos es muy |[En este criterio el|Los alumnos
seguridad importante este criterio | indice de | manifestaron  sentirse
debido a la necesidad del | satisfaccibn de los | seguros en las . .
. ) . Seguir cuidando la
alumnado de sentirse |alumnos es menor. |instalaciones ya que|. .
seguros dentro del existe vigilancia las 24 integridad  personal _deI
. alumnado y la seguridad
campus. horas del dia y las
, del campus en general.
L personas ajenas a la
Eficiencia P .
institucion tienen
restringida la entrada.
Efectividad |Los alumnos consideran|Las puntuaciones |Este factor evalué la|Mayor capacitacion al
de admision |importante este aspecto|de satisfaccion son |informacion que los | personal involucrado en el
y programa | derivado de la facilidad en {[menores que la|alumnos obtienen del|proceso de admision y
de becas el proceso de inscripcidn y | importancia. departamento de | gestion de becas.
participacion de becas. servicios escolares al
momento de inscribirse
o0 reinscribirse y el
proceso para
adquisicion de becas y
toda la informacién para
recuperacion de
materias no aprobadas.
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evaluados en base a su
conocimiento,
competencia en relacion
al éxito del estudiante, asi
mismo se evalla su
accesibilidad para con los
alumnos.

ayuda para ellos ya que
los asesores estan al
pendiente de su
desempefio como
estudiantes y ademas
reciben orientacion en
caso de tener algun
problema en la
institucion.

Efectividad |Es importante para los |El indice de|Los alumnos | Brindar a los alumnos mas
de alumnos que la institucion | satisfaccion es|consideraron que las|herramientas que los
instrucciébn |cuente con un programa|menor en este|clases son claras, lajayuden a mejorar el
de estudios actualizado Yy | criterio. institucion cuenta con|desempefio dentro del
profesores altamente profesores aula y continuar con
calificados. investigadores de | profesores investigadores
tiempo completo, el|que eleven la calidad.
contenido de los cursos
es claro.
Excelencia |Es importante para los|La puntuacion de|Los alumnos | Continuar brindando un
del servicio |alumnos la calidad del|satisfaccion es |consideraron que el|adecuado servicio con la
servicio en general de la | menor. personal administrativo | calidad y amabilidad que el
institucion asi como del y el cuerpo docente |alumnado se merece.
personal que se relaciona tienen una actitud de
con los estudiantes. confianza, amable vy
agradable con los
alumnos.
Efectividad |Para los alumnos es|El indice de | Los alumnos | Mejorar el programa de
de tutoria importante que los tutores | satisfaccion es|consideraron que las|tutorias a través del
académicos sean | menor. tutorias fueron de gran|monitoreo constante del

desemperio del alumno.
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Centrado en|Este criterio no es tan|El indice de |Se evalu6 el esfuerzo|Apoyarse en el programa
el importante  para  los | satisfaccion es|de la universidad para|de tutorias para tener un
estudiante/ | alumnos menor que el de |transmitir a los | mayor acercamiento con el
preocupacio importancia estudiantes que son|alumnoy apoyarlo tanto en
n por el importantes. la vida profesional como
estudiante personal.
Servicios Para los alumnos no fue | Este resultado fue|Se evaluaron aspectos|Mejorar la logistica o
Eficacia académicos |tan importante ~ este poco satisfactorio. como la sgla_l de d@st_ribucic')n del tiempo de
aspecto que se refieren a computo y la biblioteca, | biblioteca y sala de
los programas que los el resultado poco | cbmputo para los alumnos
estudiantes utilizan para satisfactorio pudo|y a su vez gestionar la
el logro de sus metas deberse a que las|ampliacion de estas dos
académicas. instalaciones no son|areas para un mejor
suficientes para la|desempefio.
cantidad de alumnos
gue las utilizan.
Clima del | No es tan importante para | indice de | Se evaluo la efectividad | Se recomienda mejorar en
campus los alumnos satisfaccion més|de los canales de|la comunicaciébn con los
bajo que el de|comunicacion con los|alumnos asi como

Funcionalidad

importancia.

estudiantes.

incrementar la cordialidad
dentro de la institucion.

Servicios de
apoyo  del
campus

Este aspecto no es tan

importante  para  los
alumnos debido a que
evalla  servicios de
carrera, orientacion,

guarderia y programas
especiales como servicio
social.

La puntuacion
satisfaccion
baja.

de
fue

Este aspecto no fue
evaluado

favorablemente debido
a que en el momento de
la evaluacion no habia
suficientes alumnos que
requirieran dichos
Servicios.

Se recomienda identificar
si existen alumnos que
necesiten algun servicio
adicional como guarderia y
gestionarlo para un apoyo
adicional al alumno.
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Responsabili
dad para con
diversos
grupos
poblacién

de

Este aspecto no fue tan
importante  para  los
alumnos.

El indice
satisfaccion
bajo.

de
fue

Se evaluo el
CoOmpromiso
institucional para los

grupos especificos sin
embargo, el numero de
estudiantes que se
encontraban dentro de
estos grupos especiales
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alumnos que pertenezcan
a algun grupo especifico,
analizar sus necesidades y
desarrollar algan programa
de apoyo por parte de la
universidad.
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En resumen, la importancia de gestionar la calidad en las instituciones educativas,
reside en que mientras las empresas evolucionan hacia la satisfaccion del cliente, las
instituciones educativas se han quedado rezagadas y no se ha tomado en cuenta que a
diferencia de otras empresas, éstas son imprescindibles en todo proceso productivo, porque
cumplen un rol determinante en el desarrollo de la gente y en el progreso de los paises, al
ser las empresas formadoras de todo el personal que labora en las diferentes

organizaciones del mundo.
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10 Recomendaciones

Las empresas de la actualidad ya no requieren personas pasivas y reactivas como en la
época de la revolucién industrial, sino que requieren personas proactivas, con capacidad

de pensar, crear, innovar y emprender (Lepeley, 2007).

Bajo este contexto, resulta fundamental para las instituciones educativas contar con
procesos de gestién de calidad, que mejoren los servicios educativos que ofrecen a sus
clientes. Sin embargo, al hablar de gestion de calidad, es necesario comprender que ésta
se refiere a un sistema de administracién de organizaciones, que se basa en el principio de
hacer las cosas bien. Asume ademas que para hacer las cosas bien, la integridad de las
personas que participan en el proceso productivo es tan importante como la efectividad del
liderazgo, para dirigir la mision de la organizacion centrada en satisfacer las necesidades
de los usuarios, consumidores o clientes (Lepeley, 2007).

De acuerdo a los resultados por criterio de evaluacién, se recomienda:

Efectividad del registro. Brindar capacitacion al personal de la universidad para

incrementar la eficiencia en el proceso de inscripcion, reinscripcion y pagos.

Proteccion y seguridad. Continuar cuidando la integridad personal del alumnado y
la seguridad del campus en general.

Efectividad de admisién y programa de becas. Incrementar la capacitacion al

personal involucrado en el proceso de admision y gestiéon de becas.

Efectividad de la instruccion. Brindar a los alumnos mas herramientas que los
ayuden a mejorar el desempefio dentro del aula y continuar con profesores investigadores

que eleven la calidad.

Excelencia del servicio. Continuar con la contratacion de profesores- investigadores
de tiempo completo y el alto desempefio académico que se les exige, lo cual ayuda a tener

en el ambiente externo una excelente reputacion.

Efectividad de tutoria. Mejorar el programa de tutorias a través del monitoreo

constante del desempefio del alumno.
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Centrado en el estudiante/ preocupacion por el estudiante. Apoyarse en el programa
de tutorias para tener un mayor acercamiento con el alumno y apoyarlo tanto en la vida

profesional como personal.

Servicios académicos. Mejorar la logistica o distribucion del tiempo de biblioteca y
sala de computo para los alumnos y a su vez gestionar la ampliacion de estas dos areas

para un mejor desempenio.

Clima del campus. Mejorar en los canales de comunicacion con los alumnos, asi

como incrementar la cordialidad dentro de la institucion.

Servicios de apoyo del campus. Identificar si existen alumnos que necesiten algun

servicio adicional como guarderia y gestionarlo para un apoyo adicional al alumno.

Responsabilidad para con diversos grupos de poblacién. Identificar si existen
alumnos que pertenezcan a algun grupo especifico, analizar sus necesidades y desarrollar

algun programa de apoyo por parte de la universidad.

Adicional a lo antes mencionado, se recomienda a la Universidad del Papaloapan la
implementacion de un programa de gestion de calidad basado en los siguientes puntos:

e Eldesarrollo e implementacion de procesos y programas educativos dirigidos

a las necesidades de los alumnos.

e Liderazgo que impulse la planificacién en cada area de la institucion, en este

punto las personas son el principal factor de cambio.

e Mayor desarrollo de las personas y la organizacion (profesores y

administradores), a través de esfuerzos personales y de equipos de trabajo.

e Planificacién estratégica para utilizar los recursos humanos, fisicos y

financieros en la forma mas efectiva y eficiente posible.

e Gestion de la calidad en procesos de apoyo a la educacion, es decir, renovar

el proceso educativo de ensefianza y aprendizaje.

e A través de la mejora en la gestién de la calidad se mejorara el impacto de
la institucion en el ambiente externo (organizaciones econémicas y sociales)

lo cual se traducira en mejor reputacion.
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En resumen, la implementacion del término gestion de la calidad en cada area de la
institucion ayudara a mejorar y a obtener alumnos mas satisfechos, lo cual se vera traducido
en menor desercion de estudiantes, menos omision de pagos, mas alumnos graduados
satisfechos y todo lo anterior contribuird a obtener una excelente reputacion en el ambiente
externo y esto a su vez coadyuvara a aumentar la satisfaccion de los estudiantes al sentirse
orgullosos de pertenecer a una institucion de un alto nivel no solo académico sino también

de altos estandares de calidad.
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