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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld en tres universidades de la ZONA 4,
provincia de Manabi (Ecuador), y tuvo como objetivo demostrar la relacion
entre la calidad de la educacion y el grado de satisfaccion de los estudiantes en
las universidades objeto de estudio. En el estudio se utilizan herramientas
cualitativas y cuantitativas, entre las fundamentales, se pueden mencionar: el
muestreo, las encuestas, modelo Servqual, coeficiente de dispersion Pearson y
coeficiente Spearman. Para el procesamiento y analisis de la informacion se
utilizé el SPSS. 21 Entre los principales resultados alcanzados en la
investigacion se pueden citar: Se demostré la relacion entre la calidad y la
satisfaccion, se probé que los programas académicos tienen una relacion
significativa con la satisfaccion, se comprobé la relacion entre la calidad de la
gestibn académica y la infraestructura y la satisfaccion de los estudiantes

universitarios.

Palabras claves: calidad, calidad de la educacién superior, satisfaccion del

cliente, acreditacion

INTRODUCCION

En las ultimas décadas, la educacion superior se ha visto sujeta a diferentes
oleadas de innovacion y reformas en todo el mundo; se han producido cambios
sin precedentes en los distintos ambitos legislativos. El papel del Estado ha
sido preponderante en algunos paises y ha repercutido de manera positiva en

la calidad de la educacion y en el compromiso social de las universidades.

Esta situacion esta llevando a una preocupacion generalizada en todos los

ambitos para garantizar la calidad educacion superior y para sentar bases
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nuevas y para transportar politicas en lo concerniente a educacion superior,

siendo el objetivo principal mejorar la calidad.

La calidad es un tema que traspasO las fronteras de las empresas de
produccion industrial y prestadora de servicios al sector educacion, generando
estrategias como los sistemas de aseguramiento de la calidad, que llevan a las
instituciones a una posterior certificacion o acreditacion tanto de programas

como de procesos institucionales.

Para alcanzar los estandares, los paises han emprendido diferentes procesos,
como las reformas educativas, que en algunos casos son bien recibidas y en
otros generan polémica y polarizacion en el pais, pero que a la postre,
pretenden responder a lo que cada nacion percibe como una educacion de

calidad.

Un primer motivo que explica el auge actual de la evaluacion es el cambio
registrado en los mecanismos de administracion y control de los sistemas
educativos, que ha marchado en paralelo a las propias transformaciones
experimentadas por el sistema educacional en las Ultimas décadas. Los
resultados de los procesos de evaluacion pueden ser empleados con fines

internos, de aprendizaje institucional y mejoramiento de calidad.

Se pude definir la calidad de la educacién superior como una construccion
histérica de la sociedad que demarca las acciones sobre si misma en un
contexto propio con condiciones endogenas particulares y que le permite

construir esa sociedad que se desea.

Pese a la multiplicidad de puntos de vista sobre la calidad en la educacién
superior, hay aspectos en los que se encuentra mayor consenso, como son los

retos y las tendencias a los que se enfrentan.

Existe la necesidad de un mayor conocimiento de los procesos de acreditacion,
para demostrar como influye en la calidad, buscando la forma de promover la

innovacion responsable, para que sean mecanismos no solo de control o



garantia externa de calidad, sino de promocion y fomento de procesos de
mejora continua, tanto en calidad como en pertinencia en la educacion superior.
Por lo que resulta pertinente determinar ¢cual es la relacion de la calidad de la
educacion y la satisfaccion de los estudiantes universitarios?, lo cual constituye
el problema que fundamenta la investigacion.

En funcion del problema planteado, se define como objetivo general de la
investigacion demostrar la relacion de la calidad de la educacion con el grado
de satisfaccion de los estudiantes en las universidades objeto de estudio. Para
dar cumplimiento al objetivo general, se establecen como objetivos especificos;
Realizar una revision bibliografica que facilite el andlisis del estado del arte y de
la practica

Evaluar la satisfaccidon de los estudiantes en las universidades objeto de
estudio.

Determinar la calidad de la educacién de las universidades objeto de estudio, a
partir de la evaluacion de la acreditacion realizada por el CEAACES.

Analizar la relacion de los criterios utilizados en el modelo del CEAACES vy los
niveles de satisfaccion evaluados.

La calidad en educacion superior

Se esta viviendo en un mundo globalizado, donde la tecnologia avanza a pasos
agigantados; por ende, la universidad esta teniendo cambios profundos, y que
tiene que adaptarse a las nuevas demandas de formacion que se le plantean.
Es un gran reto institucional que implica todas las estructuras institucionales,

desde el enfoque social, econémico y cultural.

Segun el Informe Dearing de 1997, en el Reino Unido, la preocupacion por la
calidad de la ensefianza y del aprendizaje se inicia a partir de los afios setenta
de la anterior centuria, pero no sera hasta los afios 90 cuando la preocupacion
por ésta empieza a recibir atencién, debido a un aumento considerable de la

investigacion sobre la ensefianza y aprendizaje.

Analistas como Palomares Montero y Garcia Aracil (2010) y Rodriguez Vargas
(2005) manifiestan:
El sistema universitario de todo el mundo esta experimentando cambios

importantes. Expertos en el campo de la educacion superior afirman que el



siglo XXI sera el periodo de mayor crecimiento en la educacion superior en la
historia de la educacién, con cambios cualitativos en el sistema, de tal manera
que las universidades estaran obligadas a hacer reajustes importantes con el

fin de encajar con los sistemas de gestion del sector publico financiero.

A partir de Mauri, Coll y Onrubia (2007), la entidad del Espacio Europeo de
Educacién Superior (EEES) ha iniciado el desarrollo de cambios educativos
relevantes que han brindado nuevas propuesta innovadoras que permiten un
desarrollo sustentable. La importancia de su desarrollo no esta tanto en el
hecho mismo del cambio, sino en la posibilidad de contribuir en mejorar
cualitativamente la practica de la ensefianza y, en consecuencia, el proceso y

los resultados de aprendizaje de los estudiantes.

Desde la optica de Gonzélez, Gémez, Rodriguez y Aguilera (2009), en este
siglo XXI, a partir de los paises que atienden el Espacio Europeo de Educacion
Superior (EEES), se proyecta situar a la universidad europea como referente
para universidades e instituciones de ensefianza superior de todo el mundo, lo
que no es posible sin una formacion que distinga a sus titulados por sus

cualidades en relaciéon con el conocimiento.

Es factible destacar que la nueva docencia universitaria tiene que estar
centrada en el aprendizaje y en el trabajo del estudiante, que debe buscar
modalidades de trabajo autbnomo, que debe organizarse en torno a

competencias.

Es indispensable buscar caminos contrastados que lleven a esos propositos. Y
ahi es donde la didactica universitaria desarrolla un papel imprescindible para

formar en la nueva sociedad del conocimiento.

Desde la Declaracion de Bolonia, el 19 de mayo de 2001, los ministros de
Educacion de 32 paises reafirmaron su compromiso de establecer un EEES,
desarrollando cada uno de los objetivos anteriores a ella. En ese momento se
definieron, ademas, las siguientes lineas adicionales (Declaracion de Praga,
2001):



El aprendizaje a lo largo de la vida.

El rol activo de las Universidades, de las instituciones de educacion superior y
de los estudiantes, en el desarrollo del proceso de convergencia.

La promociéon del atractivo del EEES mediante el desarrollo de sistemas de

garantia de la calidad y de mecanismos de certificacion y de acreditacion.

Bajo el principio de autonomia institucional, se considera necesario establecer
criterios 'y metodologias comunes que han de incorporar los sistemas

nacionales de garantia de calidad de los diferentes paises.

REVISION DE LA LITERATURA

Todos estos cambios sustanciales traen consigo nuevos sistemas de
evaluacion y acreditacion. La presion generada por la demanda conlleva una
necesidad de expansion de la educacion superior, lo que se ha visto reflejado
en la falta de calidad de los servicios educativos. De ahi la necesidad de crear
indicadores, estrategias, politicas, procedimientos y la busqueda de
certificaciones por entidades autorizadas, no solo para mejorar la educacion,
sino también la investigacién y la respuesta a los requerimientos del mercado

laboral.

La acreditacion de la calidad en la Educacion Superior pretende llevar a cabo la
evaluacion positiva de una institucibn o un programa, que estos puedan ser
reconocidos como validos y con resultados fiables para la sociedad, de acuerdo

con una definicion preexistente de lo que es calidad.

Se pude definir la calidad de la educacién superior como una construccion
histérica de la sociedad que demarca las acciones sobre si misma en un
contexto propio con condiciones enddgenas particulares y que le permite

construir esa sociedad que se desea.

Pese a la multiplicidad de puntos de vista sobre la calidad en la educacién
superior, hay aspectos en los que se encuentra mayor consenso, como son los

retos y las tendencias a los que se enfrentan.



Todos estos cambios sustanciales traen consigo nuevos sistemas de
evaluacion y acreditacion. La presion generada por la demanda conlleva una
necesidad de expansion de la educacion superior, o que se ha visto reflejado
en la falta de calidad de los servicios educativos. De ahi la necesidad de crear
indicadores, estrategias, politicas, procedimientos y la busqueda de
certificaciones por entidades autorizadas, no solo para mejorar la educacion,
sino también la investigacion y la respuesta a los requerimientos del mercado

laboral.

La acreditacion de la calidad en la Educacion Superior pretende llevar a cabo la
evaluacion positiva de una institucion o un programa, que estos puedan ser
reconocidos como validos y con resultados fiables para la sociedad, de acuerdo

con una definicion preexistente de lo que es calidad



Modelos de evaluacién de la calidad de educacion superior
Hace dos décadas se aplicaron los controles de calidad de forma intensa en
algunos sistemas productivos; en 1950 se analiza el aseguramiento de esta

calidad; y en 1970 comienza la gestion de la calidad total.

Se inicia con normas contrastadas con cada uno de los sistemas productivos;
luego aparecen otras como la UNE e ISO, que estan acompafiadas de
controles y normas de calidad. Asi, en Japon (1950), Europa y Estados Unidos
(1980), con la finalidad de estimular las mejoras, se crean premios a la calidad,
que luego se convierten en el sistema de gestion de calidad y se vuelven

referentes para el continente.

Hoy se aplica el ISO 9001 como el sistema de gestion de calidad universal.
Paralelamente, Japon, Estados Unidos y Europa han decidido crear estos
premios de calidad y, al ser las potencias mas importantes, se han convertido
en el referente mundial; como son: el Modelo Deming, en Japdn; el Malcolm
Baldrige, en Estados Unidos; y el EFQM, en Europa. Ademas, se tiene el
modelo de Verificacion de Espacios Organizacionales, en el proceso de

adaptacion a las organizaciones educativas (VERO).

Cuadro N.1: Modelos de evaluacién de la calidad

MODELO CREACION CARACTERISTICAS

Este modelo pretende que cada
empresa realice una autoevaluacion,
Deming Prize Japon, 1951 entienda su condicion actual, defina
sus objetivos y retos, y determine cémo

conseguira cumplirlos.

Establece que los lideres de la

organizacion deben estar orientados a
MALCOLM

EE.UU., 1987 | la direccién estratégica y a los clientes,
BALDRIGE

y deben dirigir, responder y gestionar el

desempefio  basandose en los




resultados

Modelo no normativo, cuyo concepto

Europeo de fundamental es la autoevaluacion
Excelencia basada en un andlisis detallado del
Empresarial 1958 funcionamiento del sistema de gestion
(EFQM) de la organizacion, usando como guia

los criterios del modelo.

Es un modelo de mejora de la calidad
de la formacién y su gestién (aspectos
organizativos y didacticos), basado en
la valoracion de la transferencia de
aprendizajes a nivel individual, impacto
(VERO) 2003 o _ _
organizacional y social de la formacion,
creacion de intangibles y generacion
del conocimiento con el fin de formular
estrategias de mejora continua de la

formacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Desde el punto de visa de Jiménez Gonzalez (2011), la satisfaccion del
estudiante es elemento clave en la valoracion de la calidad de la
educacién, ya que refleja la eficiencia de los servicios académicos vy
administrativos: su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las
interacciones con su profesor y compafieros de clase, asi como con las

instalaciones y el equipamiento.

Para Mejias (2009), medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre que
se acompafie de acciones que induzcan a la mejora y a 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
correctas que permitan incrementar sus fortalezas y subsanar sus
debilidades.

Es de vital importancia tener presente que la satisfaccion se refleja en todos
los servicios que brinda la institucién, los mismo que se reflejan en el
interactuar de los estudiantes, maestros y comunidad en general, de esta
manera se da a conocer el grado de satisfaccion del estudiante estableciendo
los criterios de calidad y la utilidad como los mejores para definir si es

eficiente y eficaz la satisfaccion que recibe el cliente.

Metodologia

La investigacion se realiza utilizando un procedimiento que consta de 4 etapas,
los cuales se detallan a continuacion:

Primera Etapa. Preparacion y organizacion. La misma tiene como objetivo crear
el grupo de trabajo, definir el alcance de la investigacion y objeto de estudio
practico y realizar la revision bibliografica. Como resultado de dicha etapa se
logra la organizacion del grupo de analisis, definir las tres universidades objeto
de estudio, la poblacion a estudiar, y la revisién bibliogréfica facilité la
elaboracion de los instrumentos de evaluacion y andlisis de la informacion a

utilizar.

La poblacién esta constituida por todos los estudiantes que acuden a las
extensiones universitarias de las universidades del Ecuador de la provincia de
Manabi como son: la Universidad Eloy Alfaro de Manabi, Extension Bahia de
Caraquez (ULEAM) con 510 estudiantes; Pontificia Universidad Catdlica,
Extension Bahia de Caraquez con 199 estudiantes; y la Universidad Técnica de
Manabi, Extension Bahia de Caraquez (UTM) con 250 estudiantes, finalmente

haciendo un total de N = 959 estudiantes.

La muestra esta constituida por 167 estudiantes que fueron seleccionadas al
azar que pertenecen a las universidades del Ecuador de la Provincia de Manabi
como son: Universidad Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM) en la cual fueron en

encuestados 130 estudiantes, Universidad Técnica de Manabi (UTM) siendo



encuestados 27 estudiantes y la Pontificia Universidad Catdlica siendo
encuestados 10 estudiantes.

Considerando un muestreo aleatorio simple para proporciones con un nivel de
significaciéon del 0.05 (5%) y un error de estimacién de 0.07 (n = 163)
obteniéndose finalmente n=167, como se indica anteriormente.

El modelo de evaluacion de la satisfaccion seleccionado fue la encuesta de la
diferencia cinco del Modelo Servqual, la cual se modifica y adapta a las
condiciones del objeto de estudio (ver anexo No 1).

Segunda Etapa. Evaluacion y andlisis de la informacion. El objetivo de dicha
etapa es la obtencion, procesamiento y andlisis de la informacion requerida. La
recoleccion de informacion fue por encuesta a los estudiantes, se analizd la
informacion recopilada, siendo interpretada sobre la base del siguiente flujo:
Aplicacion de las encuestas a la muestra establecida en la presente
investigacion.

Revisibn de instrumentos estadisticos escogidos para descartar posibles
errores.

Elaboracion de una matriz para tabular los resultados recopilados

Tabulacién de informacion sobre la base de cuadros estadisticos y calculo de
indicadores estadisticos.

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones sobre el tema investigado.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Figura. 1: Distribucién de los estudiantes de acuerdo a su grado de satisfaccion



Los resultados obtenidos en las evaluaciones de la acreditacion en las
universidades objeto de estudio se obtienen de los informes del CEAACES



Cuadro Nro. 2: Estadisticas descriptivas de la calidad segun universidad

B Media [Minimo [Maximo
ACADEMICA [59.82 26,79  [100,00
GESTION 55,53 11,11 100,00
ULEAM INFRAESTRUCTUI58,91 16,67 100,00
RA
Calidad General 58,09 [23,54 |100,00
ACADEMICA 71,36 |37,50 94,64
] GESTION 67,80 [27,78 [100,00
Universida CATOLIC
q A INFRAESTRUCTU|69,75 25,00 91,67
RA
Calidad General 169,64 (30,09 (92,66
ACADEMICA 72,68 [65,36 (83,93
GESTION 71,11 [50,00 (86,11
UTP INFRAESTRUCTU|73,33  |50,00 91,67
RA
Calidad General 72,37 [51,79 87,24

Fuente: SPSS.21




Cuadro Nro. 3: Estadisticas descriptivas de la calidad en cada una de sus

dimensiones

Media |Minimo |Maximo
ACADEMICA 62,46 [26,79  [100,00
IGESTION 58,45 11,11 100,00
INFRAESTRUCTUJ61,53 16,67 100,00
RA
Calidad General 60,81 23,54 |100,00

Fuente: SPSS.21

Tercera etapa. Es la de analisis, su objetivo es establecer la relacién entre los

niveles de satisfaccion evaluados y los criterios de la acreditacion utilizados por

el CEAACES para evaluar la calidad de la educacion.

Debido a la naturaleza de la informacion recopilada se decide utilizar los

coeficientes de correlacion bivariada

Pearson y Sperman, los resultados

obtenidos fueron:
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Figura. 2: Diagrama de dispersiéon entre las dimensiones de la calidad y la

satisfaccion



Cuadro Nro. 3: Analisis de la relacion entre la calidad y la satisfaccion

Satisfaccion | Satisfaccion | Significancia
(R de | (Rho de | (p valor)
Calidad Pearson) Spearman)
Calidad Académica 0.363 0.347 0.00
Calidad en Gestion 0.462 0.438 0.00
Calidad en|0.411 0.392 0.00
Infraestructura
Calidad General 0.448 0.430 0.00

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencié la relacion significativa entre la calidad académica con la
satisfaccion dentro del contexto universitario, encontrandose r Pearson de
0.363 y rho de Spearman de 0.347. Esta relacion directa con un p valor de 0.00
con un nivel de significacion del 5%, lo que demuestra que los programas
académicos tienen una vital importancia en los estudiantes y su satisfaccion del

cual ellos perciben.

También se evidencia la relacidén significativa entre la calidad en la gestion
académica con la satisfaccion a partir e r Pearson de 0.462 y rho de Spearman
de 0.438 siendo esta relacién directa con un p valor de 0.00 con un nivel de
significacion del 5%. Se puede observar que la relacion ha aumentado
aproximadamente en un 0.10 (10%) Esto demuestra que esta dimension de la

calidad es importante y muy valorada por los estudiantes.

Por altimo, se determina la relacion significativa entre la calidad de la
infraestructura con la satisfaccion r Pearson de 0.411 y rho de Spearman de
0.392 siendo esta relacion directa con un p valor de 0.00 con un nivel de
significacion del 5%. Es decir que a medida en que se mejore en la
infraestructura de los servicios que presta la universidad también tendra un

efecto positivo con su satisfaccion.



Cuarta Etapa. Resumen del analisis realizado

Sintetizando los resultados obtenidos se pudo corroborar, estadisticamente, la
supuesta relacion entre la calidad de la educacion y la satisfaccion de los
estudiantes. Se observa que las universidades con mayor puntuacion en la
acreditacion del CEAACES presentan los mayores niveles de satisfaccion de
los estudiantes y los significativos valores de los coeficientes utilizados
permitieron determinar la estrecha influencia y relacion de la satisfaccion
estudiantil universitaria con: la academia, la gestion politica y la infraestructura.
CONCLUSIONES

Se logré6 demostrar la relacion entre la calidad de la educacion y el grado de
satisfaccion de los estudiantes en las universidades objeto de estudio.

La revision bibliografica realizada permitié fundamentar tedricamente la
investigacion y la seleccion y aplicacién de los instrumentos de evaluacion y
andlisis utilizados.

Se evalud el nivel de satisfaccion de los estudiantes de las universidades objeto
de estudio y su correspondencia con las puntuaciones obtenidas en las
evaluaciones realizadas por el CEAACES.

Se establece la relacion directa de los criterios de evaluacion utilizados por el
CEAACES con la satisfaccion de los estudiantes, comprobando que la calidad
en la gestion universitaria es uno de los criterios mas valorados por los

estudiantes
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Anexo No 1. Encuesta para evaluar la satisfaccion de los estudiantes

Declaraciones.

Mucho
peor de
lo
esperad

(0]

Peor de
lo
esperad

0]

Igual a
lo
esperad

0]

Mejor de
lo
esperad

(0]

Mucho
mejor
de lo
esperad

(0]

ACADEMIA

1. Presencia
agradable y
buen aspecto de
los profesores.

GEST.

2. Limpieza de
las instalaciones
de la

universidad.

GESTION P.

3. Condiciones
de

instalaciones de

las

la  universidad
para desarrollar

las actividades.

INRAESTR.

4. Estado vy
conservacion de
los medios vy
equipos de

ensenanza.
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ACADEMIA

5. Calidad vy
actualidad de los
programas  de

formacion.

ACADEMIA

6. Cumplimiento
puntual del
calendario
académico
establecido por

la universidad.

ACAD.

7. Cumplimiento
de los horarios

de clases.

ACAD.

8. Asistencia y
puntualidad del

profesor.

GEST.

9. Tramites vy
documentacion

libre de errores.

ACAD.

10.
Funcionamiento
sin errores de los
equipos y
medios.

ACADEMIA

11. Capacidad
de la universidad
para ofrecer
correctamente
informacion

necesaria.
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12.Eficacia de la
universidad para

resolver
cualquier
> problema que
8 pueda
n
EJD presentarse
13. Facilidad
para encontrar
informacion
< sobre los
=
L |contenidos  del
<
&E) programa.
14. Capacidad
de la universidad
para realizar sus
(Z) servicios en el
5) tiempo
L adecuado.
)
15.Disponibili
dad del personal
> de la universidad
,C:) para ofrecer
n . .
L informacion
)
16. Disposicion
de la direccién
de la universidad
para resolver los
> problemas que
8 puedan
n
(LB presentarse.
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ACADEMIA

17. Disposicion
de la direccién
de la carrera
para resolver los
problemas que
puedan

presentarse.

GETSION

18. Discrecion y
respeto del
personal al
brindar el

servicio.

ACADEMIA

19. Competencia
y

profesionalidad
del personal
docente de Ia

universidad.

20. Seguridad en
el desarrollo de
las actividades

académicas.

INFRAESTR. |ACADEMIA

21.  Seguridad
trasmitida por las
instalaciones de

la universidad
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ACADEMIA

22.Conocimiento
de las
necesidades de
los estudiantes
por parte del
personal docente

ACADEMIA

23. Adaptacion
de los horarios
del programa a
las necesidades
de los

estudiantes.

GESTION

24,

Preocupacion de
los trabajadores
de la universidad
por resolver los
problemas de los

estudiantes.

ACADEMIA

25.

Personalizacién
del trato a los
estudiantes con

dificultades.

INFRAESTRUCTURA

26.Accesibilidad
de los
estudiantes a la
universidad

427




CALIDAD

Evallue de
manera general
su satisfaccion
con el proceso
docente-

educativo de su
carrera en la

universidad.

428




