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Abstract. The purpose of the research is to define the influence of clue factors in the
satisfaction perceived by students of Centro Universitario Sur de la Universidad Auténoma de
Tamaulipas. Interview of 90 students allows determining the grade of influence of those clue
factors. This research includes a statistical analysis as well as regression analysis. In order of
importance results indicates that supporting services, infrastructure, teacher performance and
teach- and- learn competences, have a positive relation in respect to satisfaction perceived
by students. These results could be useful for higher education institutions planning.
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Resumen. El proposito de esta investigacion es determinar la influencia de factores claves
en la satisfaccion percibida por los alumnos del Centro Universitario Sur de la Universidad
Auténoma de Tamaulipas. Una encuesta a una prueba piloto de 90 alumnos permitio
determinar en qué grado inciden los factores clave. La investigacion incluye un analisis
estadistico y de regresion, los resultados indican que los estudiantes consideran que, en
orden de importancia, los servicios de apoyo, la infraestructura, el desempefio del docente y
las unidades de ensefianza aprendizaje representan una relacién positiva con su
satisfaccion. Estos resultados pueden ser de utilidad para la planeacion que realizan las
instituciones de educacién superiorlas variables y una disparidad de la percepcién entre las
empresas extranjeras y mexicanas.
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Introduccion

Uno de los criterios para evaluar la calidad de los servicios que brindan las
IES, es la valoracion que los usuarios otorgan a los servicios que reciben de
dicha institucion (Alvarezet al., 2015). Algunos estudios centran su interés en
conocer las expectativas que tienen los estudiantes universitarios acerca de
las condiciones para mejorar su proceso educativo. Las investigaciones
realizadas en este tema, se clasifican en dos tipos: las que se realizan para
saber las expectativas del estudiante con respecto al servicio que ofrece la
universidad en general y aquellas que estudian las expectativas de los
estudiantes sobre el proceso de ensefianza- aprendizaje (Pichardo et al.,
2007). Por lo que respecta a esta investigacion se consideran las
expectativas del estudiante sobre el servicio que le proporciona la
universidad.

De acuerdo con Mejias & Martinez (2009), medir la satisfaccion del
cliente tiene sentido siempre que se acomparie de acciones que induzcan la
mejora y la innovacion; es por ello que medir la satisfaccion de los
estudiantes de una manera consistente, permanente y adecuada, orientaria a
la toma de decisiones que permitan incrementar las fortalezas y subsanar las
debilidades de las Instituciones de Educacion Superior.

Planteamiento del problema de investigacion

El estudio de la satisfaccion de los alumnos como clientes del servicio
educativo que les brinda el sistema de educacién superior es un reto que ha
sido abordado desde diferentes perspectivas. En el caso particular del estado
de Tamaulipas el Gobierno del Estado (2017) ha sefialado que tiene que ver
con promocionar y difundir el acceso a una educacion de calidad, mediante
incentivos y acciones formativas que contribuyan a disminuir el rezago
educativo, aumentar la eficiencia terminal y mejorar el aprovechamiento
escolar, asi como a aplicar medios, métodos y mecanismos de seguimiento y
evaluacion a la calidad educativa.

Sin embargo, a pesar de que este tema es recurrente en los distintos
espacios de la sociedad tamaulipeca por la importancia que reviste, no se
han encontrado estudios que se refieran a las instituciones de educacion
superior que aborden desde una misma metodologia esta problematica, por
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lo cual nace esta propuesta de investigacion con la inquietud de proponer
variables que incidan en la satisfaccion de los alumnos de las instituciones de
educacion superior.

Asi, el objetivo de esta investigacion es realizar una revision de la
literatura en el contexto global que sustente la existencia de factores que
inciden en la satisfaccion del cliente, en este caso alumnos de las
Instituciones de Educacion Superior, y posteriormente llevar a cabo un
andlisis cuantitativo de la importancia de dichos factores, en el caso particular
del Centro Universitario de la Zona Sur de Tamaulipas.

Antecedentes teoricos del fenomeno a estudiar

Estudios sobre la calidad educativa se han enfocado principalmente en
identificar los factores que inciden en la calidad. Por mencionar algunos
Weinstein (2002) sefiala que existen factores criticos de una gestion escolar
de calidad que permiten mejores resultados pedagdgicos, entre los que
menciona; liderazgo, trabajo en equipo, nivel de compromiso con los
profesores, proceso de planificacion institucional, participacion efectiva de los
distintos actores del sistema educativo, clima laboral positivo entre docentes,
directivos y alumnos, y una adecuada insercion.

Brunner & Elacqua (2004) identifican un conjunto de factores que
inciden en una educacion de calidad, entre ellos: liderazgo y cooperacion;
clima de aprendizaje; monitoreo continuo del progreso de los alumnos;
evaluacion frecuente del desempefio de sus profesores; profesores
reconocidos por su desempefio y gestion autonoma.

Por su parte Faganel & Dolinsek (2012) mencionan que la calidad en la
ensefianza de educacion superior se deben incorporar elementos como
evaluaciones internas sobre la institucion y sus programas donde participen
los estudiantes, con la finalidad de satisfacer los requerimientos de los
empleadores. Por otra parte, Gonzalez et al. (2017) mencionan que la
evaluacion de los planes de calidad universitarios se optimiza cuando éstos
incorporan opiniones e indicadores de satisfaccion estudiantil. Esta
investigacion se refiere a diversos factores relacionado con la satisfaccion de
los estudiantes.
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El fenomeno a estudiar: La satisfaccion del alumno

Algunos estudios en educacion superior han trasladado y utilizado los
modelos de Parasuraman et al. (1985), con la finalidad de crear instrumentos
que permitan establecer conclusiones en el estudio de la calidad del servicio
en universidades. Por su parte Pichardo et al. (2007) consideran que esta
perspectiva promueve estudios encaminados a conocer y determinar las
expectativas de los estudiantes universitarios, como punto de partida para
mejorar la calidad del servicio ofrecido por las instituciones de educacion
superior entre los que destacan Hill (1995); Narasimhan (1997); Sander et al.
(2000) Keogh & Stevenson (2001) Darlaston-Jones et al. Drew (2003).

En la actualidad las universidades se interesan por encontrar nuevas
formas para mejorar los servicios educativos que ofrecen a la comunidad tras
observar si estos son de calidad, y en efecto satisface las partes involucradas
en el proceso, lo cual ha llevado a revisar estudios cuyo objetivo es medir la
satisfaccion del estudiante. Entre estos destaca el de Jiménez et al. (2011)
que en su investigacion aplican un cuestionario con la finalidad de conocer el
grado de satisfaccion de los estudiantes respecto al plan de estudios que
estan cursando, donde consideran aspectos como: a) unidad de aprendizaje,
b) metodologia, ¢) infraestructura, d) desempefio de los profesores y e)
desempenio de los estudiantes.

En el &mbito internacional, se han realizado algunas investigaciones
cuyo objeto de estudio es conocer la percepcion de la satisfaccion de los
estudiantes de nivel superior. En Venezuela, se realizé un estudio aplicando
un instrumento que considera los siguientes aspectos: a) servicios, b)
necesidades basicas, c) seguridad, d) seguridad econdmica, e) seguridad
emocional, f) pertenencia a la institucion o grupo de alumnos, g) sistema de
trabajo, h) progreso del éxito personal, i) reconocimiento del éxito y j)
autorrealizacion personal (Gento & Vivas, 2003).

Por otra parte Alvarez et al. (2015) realizan un estudio que les permite
conocer la satisfaccion del estudiante en relacion a los servicios educativos
que les proporciona la Universidad Valle de Toluca, para dicho estudio
aplicaron una encuesta en escala de likert donde consideraron aspectos
como: a) plan de estudios, b) capacitacion y habilidad para la ensefianza de
los docentes, c) métodos de ensefianza y evaluacion, d) nivel de
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autorrealizacion de los estudiantes, e) servicios de apoyo, f) servicios
administrativos, g) ambiente propicio e infraestructura.

En relacién a la percepcion que tiene los estudiantes sobre la calidad
de los servicios que reciben de una institucion privada, en comparacién con
una de caracter publico, Alvarado et al. (2016) elaboraron un estudio
considerando los siguientes factores: a) la infraestructura fisica, b) el proceso
ensefianza — aprendizaje que lleva a cabo la planta docente, c) la habilidad
para transmitir el conocimiento, y d) el desarrollo integral que fomentan en los
estudiantes los programas académicos.

Para efectos de la presente investigacion, la satisfaccion del estudiante
se entendera como la percepcion que tiene los estudiantes de educacion
superior sobre el total de los servicios y apoyos que le proporciona la
universidad.

Los factores que influyen en el fenémeno

Los factores que influyen en la satisfaccion de los estudiantes en el caso de
esta investigacion tiene como base las consideraciones de Jiménez,
Terriqguez & Robles (2011), Gento & Vivas (2003), Alvarez et al. (2015),
Alvarado et al. (2016) y son los siguientes: unidades de ensefianza -
aprendizaje, metodologia de evaluacién del proceso de ensefianaza -
aprendizaje, desempefio de los profesores, servicio de apoyo e
infraestructura.

Unidades de ensefianza - aprendizaje

Bajo este contexto se han consultado diversos autores que han trabajado con
estos conceptos entre los cuales podemos citar a Diaz (2014) quien
menciona que un programa de estudios debe contener una breve
descripcion de la asignatura, médulo o unidad de aprendizaje, donde se
incluye la organizacion en unidades o bloques, asi como la evaluacion y la
bibliografia. Por otra parte Zabalza (1987) consideran que el curricula debe
contener los contenidos de aprendizaje que se pretende que los estudiantes
vayan adquiriendo, su organizacion, es decir qué contenidos se abordaran en
cada bloque, asi como la metodologia y la evaluacion que permita constatar
si el proceso en curso cumpli6 las expectativas.
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En relacidn a lo anterior, para el desarrollo de esta investigacion se
consideran unidades de enefianza - aprendizaje, a aquellos progamas de
estudio, progamas de asignatura o curricula que se detallan en el documento
que desglosa los contenidos de la materia por bloques y la metodologia de
evaluacién de los contenidos.

Metodologia de evaluacién del proceso ensefianza - aprendizaje.

En relacién a la metodologia de evaluacion del proceso ensefianza —
aprendizaje, este factor permite constar que el proceso de aprendizaje ha
cumplido sus expectativas (Zabalza,1987). Hamodi et al. (2015) definen
como medios de evaluacion las producciones del alumno que permiten
evidenciar lo que han aprendido. Santos (1993) sefiala que evaluar es dar
valor a las cosas. En concordancia con lo anterior, la metodologia de
evaluacién se define como el valor que se le asigna a las producciones del
alumno con la finalidad de constatar lo aprendido.

Desempeiio del docente

En el ambito educativo se realiza la evaluacion del desempefio de los
profesores, mediante el desarrollo de las competencias profesionales del
docente de educacion superior, las cuales se pueden definir como el conjunto
de conocimientos, habilidades, actitudes y valores necesarios para realizar
una docencia de calidad (Bozu & Canto, 2009). La evaluacion del
desempefio de los docentes es un recurso eficaz para la mejora de los
procesos educativos. Riera & Sansevero (2009) afirman  que las
competencias pedagogicas del docente deben responder las exigencias de la
sociedad actual. En la educacion, ademas de la funciéon docente como
mediadora del aprendizaje, también debe generar competencias
pedagogicas. Por otra parte Zabalza (2003) considera que el docente de
educacion superior debe desarrollar las siguientes competencias: a) planificar
el proceso de ensefianza — aprendizaje, b) seleccionar y preparar contenidos
disciplinares, c) ofrecer informacidn y explicaciones comprensibles, d) manejo
de nuevas tecnologias, e) disefiar la metodologia y organizar las actividades,
f) comunicarse con los alumnos, g) ofrecer tutoria, h) evaluar, i) investigar, j)
|dentificarse con la institucion, y k) trabajar en equipo.
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Oramas et al. (2013) afirman que en la evaluacion de las competencias
del docente deben considerarse los conocimientos, las actitudes, los valores
de su desempefio, sus principales fuentes de evidencia y los criterios para la
medicion.

A partir de este analisis se define como desempefio del docente para
esta investigacion el nivel de desarrollo de las competencias docentes entre
la cuales consideraremos las siguientes: conocimientos, actitudes, seleccion
y preparacion de contenidos, ofrecer informacion y explicaciones
comprensibles, manejo de nuevas tecnologias y comunicacion con los
alumnos.

Infraestructura

Otro aspecto a considerar para evaluar la satisfaccion del estudiante de
educacién superior es la infraestructura de la Institucion, ya que esta permite
visualizar las circuntancias fisicas bajo las cuales ocurre el aprendizaje. El
Laboratorio Lationamericano de Evaluacion de la Calidad de la Educacion
(2016), considera como caracteristicas de infraestructura las instalaciones
fisicas y servicios de recursos fisicos las cuales estan vinculadas
significativamente con el aprendizaje.

Derivado de lo anterior se considera la infraestructura como las
instalaciones fisicas de la universidad donde ocurre el aprendizaje y el
servicio de recursos fisicos a los que tienen acceso los alumnos de la
educacion superior.

Servicios de apoyo

Salinas & Martinez (2007), sefialan que el ambiente que rodea el proceso de
ensefianza aprendizaje incide en la calidad del servicio, por lo que es
indispensable para que el proceso se logre satisfactoriamente considerar lo
siguiente: aulas, biblioteca, cafeteria, jardines, procesos administrativos,
campos deportivos, estacionamientos, y limpieza en todos estos espacios.
Por otro lado, Garcia (2010) afirma que las universidades requieren
considerar programas como tutorias, actividades deportivas, actividades de
responsabilidad social, artisticas y culturales para lograr una formacion
integral del alumno.
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En relacion a lo anterior, para esta investigacion se considera a la
variable servicios de la institucion como los servicios ofrecidos por la
Universidad a los alumnos en lo relativo a biblioteca, centro de computo,
cafeteria, procesos administrativos, servicio médico, actividades deportivas,
artisticas, culturales, de responsabilidad social y tutorias, aspectos que
seran considerados en la integracion de la variable servicios.

Pregunta central de investigacion

¢En qué grado inciden las unidades de aprendizaje, la evaluacion del
proceso de ensefianza aprendizaje, el desempefio de los profesores, los
servicios de apoyo y la infraestructura en la satisfaccion de alumnos de
educacion superior de programas de calidad?

Objetivo general de la investigacion

Determinar cuales son los factores clave que inciden en el grado de
satisfaccion en los alumnos que realizan sus estudios de educacidn superior
en programas de calidad del Centro Universitario Sur de la Universidad
Auténoma de Tamaulipas.

Hipotesis general de investigacion

Las unidades de aprendizaje, la evaluacién del proceso de ensefianza
aprendizaje, el desemperio de los profesores, los servicios de la institucion y
la infraestructura estan relacionados positivamente con la satisfaccion de los
alumnos de educacion superior.

Metodologia

La metodologia que se aplica para esta investigacion es de tipo cuantitativa
no experimental, correlacional y de disefio transversal. Este tipo de estudios
tiene como finalidad conocer la relaciéon o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. (Hernandez et al., 2010). El universo de esta investigacion son los
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alumnos inscritos en el periodo escolar 2017 - 2018 en programas de calidad
del Centro Universitario Sur de la Universidad Autbnoma de Tamaulipas, que
asciende a 5,654 alumnos, determinandose una muestra representativa de
360 alumnos mediante el método de Muestra Probabilistica Estratificada
(Levine et al., 2006).

Derivado de lo anterior, se realizé la prueba piloto del instrumento con
la recoleccion de datos que consta de la aplicacién de una encuesta de
opinién a 90 alumnos, destinada a medir la satisfaccion de los alumnos, y la
relacion de la satisfaccion con las variables unidades de ensefianza
aprendizaje, la metodologia de evaluacion, el desempefio de los profesores,
la infraestructura y los servicios de la institucion. El cuestionario esta
conformado por 52 items en una escala de Likert de siete niveles.

La validacion y confiabilidad del instrumento se realizo en tres etapas:
la primera etapa se llev a cabo con un grupo de cinco expertos, quienes se
dieron a la tarea de validar el contenido de los items y su relacidn con las
variables. Para la segunda etapa, participaron un grupo de cinco expertos
quienes determinaron la importancia de los items en cada variable. La tercera
etapa fue sujeta a un andlisis de alfa de cronbach.

Resultados de la prueba piloto

Para efectos de validar las variables de la investigacion, se realizo un anélisis
factorial por variable considerando inicialmente el contraste de esfericidad de
Bartlett y de medida de KMO para determinar la independencia de las
variables y si la técnica de analisis factorial es aplicable en este caso, ello
con apoyo del software SPSS, lo cual resulto aceptable.
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Tabla 1: Prueba de KMO y Bartlett

Test X1 X2 X3 X4 X5 Y
Medida

Kaiser-Meyer-

Olkin de 843 .856 .868 .859 .769 757
adecuacion

de muestreo

Prueba de
esfericidad de
Bartlett

Aprox.
Chi- 343474  436.708 574.723 659.594 721.336 246.632
cuadrado

al 21 21 45 45 78 10
Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000

Nota1: Fuente elaboracién propia con datos obtenidos en SPSS.

Posteriormente se realizd un analisis para determinar el coeficiente de
variacién y asi tener las variables que presentan mayor variacion con
respecto a ofras. Al aplicar el método de extraccidbn de componentes
principales en el analisis factorial con rotaciéon varimax se obtuvieron los
resultados que se muestran en la Tabla 2 para cada una de las variables
objeto de estudio.

Tabla 2. Varianza total explicada

Variable = Componente Autovalores iniciales
Total % de varianza % acumulado
X1 1 4.228 60.394 60.3%4
X2 1 4.682 66.885 66.885
X3 1 5.650 56.504 56.504
X4 1 6.124 61.243 61.243
X5 1 5444 41.879 41.879
Y 1 3.282 65.643 65.643

Nota2. Fuente: Elaboracion propia utilizando el software SPSS

En la Tabla 2 se observan los valores que expresan la cantidad de la
varianza total, que esta explicada por cada factor. En dicha tabla se
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presentan los valores mayores que 1y se eliminan los valores menores de 1
en cada variable. De esta manera el procedimiento extrae un factor por cada
variable. Con los que respecta a X1 los items explican el 60%, para X2 los
items explican en 67%, para X3 los items explican el 57%, para X4 los items
explican el 61%, para X5 los items explican el 41% y para Y los items
explican el 66%.

En la Tabla 3, se observan las cargas de los factores obtenidos, de
las cuales se consideran representativas aquellas ponderaciones cuyo valor
sea superior a 0.70, pues las ponderaciones menores indican una escasa
representatividad de los items en la variable. Esta tabla permitié identificar los
items que integran cada variable lo cual, junto con el conocimiento de los
factores tedricos subyacentes, resultaron pertinentes para plantear el modelo.

Tabla 3. Matriz de componentes.

Variable item Carga Variable  Item Carga

X1 P1 0.782 X2 P8 0.836
P2 0.841 P9 0.783

P3 0.842 P10 0.814

P4 0.797 P11 0.858

P5 0.755 P12 0.839

P6 0.778 P13 0.83

P14 0.761

X3 P17 0.84 X4 P29 0.804
P18 0.872 P30 0.863

P19 0.768 P31 0.706

P23 0.744 P33 0.723

X5 P43 0.867 Y P48 0.846
P44 0.886 P49 0.813

P45 0.864 P50 0.806

P46 0.811 P51 0.86

P47 0.818 P52 0.719

Nota3. Fuente: Elaboracién propia utilizando el software SPSS

En la Tabla 4, los valores obtenidos para el Alpha de Cronbach se
encuentran en el rango de 0.8 a 0.9 por lo tanto se consideran aceptables, de
tal forma que los constructos corresponden a la valoracidn de las variables.
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Tabla 4. Alpha de Cronbach

Variable Resultados
Unidades de ensefianza aprendizaje 887
Metodologia de evaluacién del proceso ensefianza aprendizaje 916
Desempefio del docente .869
Servicios de apoyo 871
Infraestructura 922
Satisfaccion del alumno 867

Notad. Fuente: Elaboracién propia utilizando el software SPSS

Para efectos de conocer la vinculacion de cada variable de la
investigacion con respecto a la satisfaccion de los alumnos se realizé un
analisis de regresion lineal. Con base en los postulados de Rodriguez &
Mora (2001), utilizando para el efecto el paquete estadistico SPSS. El modelo
generado arroj6 una RZ de 0.624, la cual result6 aceptable ya que indica que
el modelo se representa 62.4% de la varianza explicada. Esto se muestra en
la Tabla 5.

Tabla 5. Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar Durbin-
Modelo R R cuadrado . L,
ajustado de la estimacion Watson
1 .790 624 .601 5027344384 2.484

Nota 5. Fuente: Elaboracion propia utilizando el software SPSS v21

En relacion a la prueba Durbin Watson, también se muestra en la
Tabla 5. El valor resultante fue de 2.485, lo que excluye que puede existir
auto correlacion serial entre los residuos.

La Tabla 6 muestra el ANOVA del modelo de regresion, donde se
puede observar el estadistico F con un valor de 27.829 y un nivel de
significacion de .000, lo cual es estadisticamente aceptable.
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Tabla 6. ANOVA

Modelo cﬁgg‘;ggs gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 35.168 5 7.034 27.829 .0000
Residuo 21.230 84 .253
Total 56.398 89

Nota 6. a. Variable dependiente: Y
b. Predictores: (Constante), INFRA, UEA, SERVICIOS, DESEMP, METOD
Fuente: Elaboracion propia utilizando el software SPSS

En la Tabla 7, se presenta los resultados de la multicolinealidad,
donde se observa que algunas variables predictoras incluidas en el modelo
estan correlacionadas con otras. Asi se procedi6 a eliminar las variables de
desempefio docente y metodologia de evaluacion.

Tabla 7. Multicolinealidad

Variable Y UEA METOD _ DESEM __INFRA _SERVICIOS
Y 1.000000 0.533031 0.528811 0.521278 0.627562 0.678508
UEA 0.533031 1.000000 0.768770 0.670934 0.457449 0.402732
METOD 0.528811 0.768770 1.000000 0.704205 0.565325 0.494951
DESEM 0.521278 0.670934 0.704205 1.000000 0.576902 0.567673
INFRA 0.627562 0.457449 0.565325 0.576902 1.000000 0.604359
SERVICIOS 0.678508 0.402732 0.494951 0.567673 0.604359 1.000000

Nota 7 Fuente: Elaboracidn propia utilizando el software SPSS

En la Tabla 8, se presenta los resultados del test White utilizado para
la prueba de heterocedasticidad, donde se observa que en esta prueba piloto
hay evidencia de heterocedasticidad, por lo tanto, se procede a realizar la
correccion por errores estandar robustos de White, obteniendo los resultados
como se muestran en la Tabla 9.

Tabla 8. Heterocedasticidad Test

Estadistico Valor Tipo de Probabilidad Valor
F-statistic 2.534725 Prob. F(9,80) 0.0130
Obs*R-squared 19.96962 Prob. Chi-Square(9) 0.0181
Scaled explained SS 40.13732 Prob. Chi-Square(9) 0.0000

Nota 8. Fuente: Elaboracion propia utilizando el software Eviews
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Tabla 9. Errores estandar robustos de White

Variable Coeficiente  Error Std.  Estatistico-t Prob.
C 0.219886 0.214078 1.027131 0.3072

UEA 0.274613 0.086790 3.164109 0.0022
INFRA 0.286942 0.071405 4.018497 0.0001
SERVICIO 0.349182 0.074145 4709449 0.0000
R-squared 0.620094 Mean dependent var 2.964096
Adjusted R-squared 0.606842 S.D. dependent var 0.690718
S.E. of regression 0.433096 Akaike info criterion 1.207713
Sum squared resid 16.13123 Schwarz criterion 1.318816
Log likelihood -50.34710 Hannan-Quinn criter. 1.252516
F-statistic 46.79066 Durbin-Watson stat 2.130840

Prob(F-statistic) 0.000000

Nota 9. Fuente: Elaboracion propia utilizando el software Eviews

De acuerdo a lo anterior se establece la siguiente ecuacion:

Y =0.219886 + 0.274613 (x1) + 0.349182 (x2) + 0.286942 (x3)

donde:

Y = Satisfaccion de los alumnos
x1 = Unidades de ensefianza aprendizaje

x2 = Servicios de apoyo
x3 = Infraestructura

Esta ecuacién indica que, de las cinco variables en cuestion, tres de
ellas resultaron significativas con el siguiente orden de importancia: servicios
de apoyo, infraestructura, y unidades de ensefianza aprendizaje. La
metodologia de evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje y el
desempefio del docente no fueron estadisticamente significativas; se espera
ampliar las observaciones para analizar nuevamente el modelo.

Conclusiones

Esta investigacion que se considera de caracter preliminar con base en una
prueba piloto es la base para el anélisis de una muestra representativa de la
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satisfaccion de los estudiantes del Centro Universitario Sur de la Universidad

Auténoma de Tamaulipas, que se llevard a cabo posteriormente. Se

desarrollé con base en un enfoque cuantitativo, fundamentado en el anélisis

estadistico de datos recolectados para la prueba piloto y tomando en
consideracion la revision de literatura al respecto.

De acuerdo con Arancibia et al. (2013) para evaluar la calidad del
servicio es necesario considerar la percepcion del cliente, por lo que en este
estudio propone un instrumento para la medicion de la satisfaccion de los
alumnos de educacién superior, con la finalidad de conocer cuales son
variables clave que impactan en la calidad educativa desde la perspectiva de
los alumnos.

El analisis de los resultados de la prueba piloto indica que de las cinco
variables propuestas tres de ellas fueron significativas, y apoyan la
satisfaccion de los alumnos, con el siguiente orden de importancia:

1) servicios de apoyo (los servicio que brinda el personal de la Universidad a
los alumnos en la atencidn de los tramites escolares, becas, tutorias por
mencionar algunos),

2) Infraestructura (la disponibilidad de espacios y areas para el desarrollo
integral del alumnos y funcionamiento adecuado de las instalaciones de la
Universidad),

3) Unidades de ensefianza aprendizaje (los contenidos de las materias, asi
como el cumplimiento de estos, y la duracién horas por semana de la
materia) las cuales inciden positivamente en la satisfaccion de los
alumnos.

Resultados con un mayor alcance se podran conocer una vez que se
lleve a cabo la investigacion definitiva sobre este caso de estudio, con base
en la muestra representativa de los alumnos de licenciatura inscritos en los
programas de calidad del Centro Universitario de la Zona Sur de la
Universidad Auténoma de Tamaulipas.
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Anexo:

ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO DE EDUCACION SUPERIOR

La presente encuesta forma parte de una investigacion doctoral, y tiene como propésito conocer el grado de satisfaccion de
los alumnos de nivel superior con los servicios que le ofrece la Universidad Auténoma de Tamaulipas en el Centro
Universitario Sur. Los resultados se presentaran por dependencia y globales al concluir el estudio. Los datos recolectados
seran tratados con estricta confidencialidad, mucho le agradeceria apoyarnos con sus respuestas.

DATOS DEL PARTICIPANTE
FACULTAD: EDAD: SEXO:
CARRERA: SEMESTRE:

INSTRUCCIONES: A continuacioén se presentan una serie de preguntas relacionadas con el servicio que te ofrece la
universidad. Por favor marca con una X la respuesta que refleje tu nivel de satisfaccion o insatisfaccion, de acuerdo a la
siguiente escala:

Extremadamente insatisfecho
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutro

Satisfecho

Muy satisfecho

1
2
3
4
5
6
7 Extremadamente satisfecho

UNIDADES DE APRENDIZAJE

¢Qué tan satisfecho te encuentras con los siguientes aspectos: 1 2 1314|5167

1 | Laexplicacion de los objetivos de las materias que has cursado en los Ultimos dos
afos.

2 | Elcontenido de las materias que has cursado en los Ultimos dos afios.

3 | Elcumplimiento de los contenidos de las materias que has cursado en los Ultimos
dos afios.

4 | El cumplimiento de los objetivos establecidos en el programa de las materias que
has cursado en los ultimos dos afios.

5 | Laduracion de los programas de las materias que has cursado en los tltimos dos
afos. (horas por semana)

6 | Lapresentacion estructurada de las materias que has cursado en los Ultimos dos
anos.

7 | Labibliografia recomendada en el programa de las materias que has cursado en
los dos ultimos afios.

METODOLOGIA DE EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANAZA APRENDIZAJE

£Qué tan satisfecho te encuentras con los siguientes aspectos: 1 2 [ 3145|617

8 El sistema de evaluacion utilizado.

9 Los criterios de evaluacion (rdbricas o listas de cotejo) que se utilizan para la
evaluacion.

10 | El material didactico utilizado en las clases.

11 | Las tareas y trabajos asignados.

12 | Los exdmenes que te aplican.

13 | La retroalimentacién que te brindan respecto a tu progreso en la clase.

14 | La atencién individualizada que te brindan en clase, cuando la requieres.
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£Qué tan satisfecho te encuentras con los siguientes aspectos: 7
15 El conocimiento y dominio de los temas abordados.
16 La capacidad de respuesta a las dudas que planteas.
17 La asistencia a clases del profesor.
18 La puntualidad a clases del profesor.
19 La apariencia del profesor durante la clase.
20 El trato que el profesor da a los alumnos durante la clase.
21 La comunicacién del profesor con el grupo.
22 La educacion y experiencia académica del profesor.
23 El manejo de grupo que tiene el profesor.
24 La utilizacién del profesor de nuevas tecnologias en la clase.
SERVICIO DE APOYO
¢Qué tan satisfecho te encuentras con los siguientes aspectos: 7
25 El servicio que recibes del personal en centro de cémputo.
26 El servicio que recibes del personal biblioteca y laboratorios.
27 El servicio que recibes del personal laboratorios.
28 El servicio que recibes con tus tramites escolares.
29 La atencién individualizada que te brindan en la tutoria.
30 La atencion individualizada que te brindan en la asesoria académica.
31 El servicio de trdmite de becas, que te brindan.
32 El servicio de tramite de movilidad académica, que te brindan.
33 El servicio de bolsa de trabajo, que te brindan.
34 La atencion a las quejas.
INFRAESTRUCTURA
¢Qué tan satisfecho te encuentras con los siguientes aspectos: 7
35 Las instalaciones (aulas, espacios de estudio) de la universidad.
36 Las instalaciones deportivas de la universidad.
37 El funcionamiento del aire acondicionado en el aula.
(funciona adecuadamente y sin problemas la mayor parte del tiempo)
38 La iluminacion del aula.
(es suficiente y adecuada para el desarrollo de la clase)
39 El equipo de apoyo audiovisual e informatico.
(se encuentra en dptimas condiciones)
40 La condicién de los bafios.
41 La disponibilidad de acervo bibliografico para consulta en la biblioteca.
42 La conexion a internet.
43 El funcionamiento del equipo de los laboratorios de la universidad.
44 La actualizacion del equipo de los laboratorios de la universidad.
45 La disponibilidad de material en los laboratorios de la universidad.
46 El funcionamiento del equipo de computo.
47 La actualizacion del equipo de computo.
En general 7
48 $,Cémo percibes el servicio que te brinda la universidad?
49 ¢ Qué percepcion tienes de la pertinencia de lo estudiado para incorporarte al
mercado laboral?
50 ¢ Qué percepcion tienes de tienes de la demanda de los egresados de tu carrera,
en el mercado laboral?
51 ¢ Qué tan satisfecho estas con la atencion del personal de la universidad que te
brinda algun servicio?
Del 1 al 7 califica los siguientes aspectos:
52 | Prestigio de la universidad en tu comunidad

Gracias por tu participacion.
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