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Introduccion

En los ultimos afios las Instituciones de Educacion Superior (IES) han realizado
estudios de satisfaccion estudiantil, debido a que refleja la eficiencia de los servicios
académicos, donde es importante que los estudiantes manifiesten su satisfaccion con las
unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y companeros de clase,
asi como con la infraestructura y otros dimensiones asociadas con la Universidad
(Jiménez, Terriquez y Robles, 2011).

Hacer estudios sobre la satisfaccion estudiantil tiene sentido siempre que se
acompaiie 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 (Mejias y Martinez, 2009).

Se debe aclarar que las opiniones de los estudiantes no dejan de ser fruto de sus
percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por diversos factores, que
sirven como indicador de mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los recursos
académicos (Jiménez, Terriquez y Robles, 2011).

Por ello, esta investigacion tiene como objetivo medir la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Juarez Autonoma de Tabasco [UJAT] del 8°, 9°y 10°
ciclo de pregrado en su modalidad presencial del periodo escolar febrero — junio 2017,
sobre aspectos de servicios académicos relacionados con su proceso de formacion
académica y profesional durante su estancia en la universidad, a través de tres medidas
unidimensionales: Docencia, Tutoria e Infraestructura educativa y una medida

multidimensional: Servicios institucionales (servicio social, becas y bolsa de trabajo).
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Lo anterior debido a que son los estudiantes quienes tienen un panorama mas
amplio sobre los servicios recibidos por parte de la Universidad y desde su perspectiva
saber el nivel de satisfaccion que tienen.

La investigacion se realizd bajo un enfoque cuantitativo, aplicando un
instrumento de creacion propia a los estudiantes de los diversos programas educativos en
la Divisién Académica de Ciencias Agropecuarias (DACA), Division Académica de
Ciencias basicas (DACB), Division Académica de Ciencias Biologicas (DACBIOL),
Divisién Académica de Ciencias Economico Administrativas (DACEA), Division
Académica de Ciencias de la Salud (DACS), Division Académica de ciencias Sociales y
Humanidades (DACSYH), Division Académica de Educacion y Artes (DAEA),
Divisién Académica de Ingenieria y Arquitectura (DAIA), Divisiéon Académica de
Informatica y Sistemas (DAIS), Division Académica Multidisciplinaria de Comalcalco
(DAMC) y Division Académica Multidisciplinaria de los Rios (DAMR).

Este trabajo esté estructurado en cinco capitulos: Capitulo I: Problema de
investigacion, en este apartado se sistematiza el problema de investigacion bajo el
siguiente cuestionamiento ;/Cual es el nivel de satisfaccion que tiene los estudiantes de la
UJAT con los servicios académicos?; Capitulo II: Revision de la literatura, en este
apartado se analiza las diversas teorias sobre la variable de estudio y los conceptos de
los constructos para la elaboracion del instrumento de investigacion; Capitulo II1:
M¢étodo, en este apartado se define el disefio y tipo de estudio, los participantes, se
define las medidas y el procedimiento para la recoleccion de los datos; Capitulo IV:

Andlisis de resultados, este apartado comprende los analisis y resultados de la
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investigacion dividido en descriptivos, analisis de variabilidad y correlaciones: y
Capitulo V: Conclusiones, en este apartado se contrasta los resultados de la
investigacion con la teoria y otras investigaciones. También se presenta una propuesta de

recomendaciones.

Planteamiento del problema de investigacion

La calidad de la educacion implica procesos y medios que el sistema brinda a
los estudiantes para el desarrollo de su experiencia educativa. Desde esta perspectiva,
una educacion de calidad es aquella que ofrece al estudiante una adecuada
infraestructura para el aprendizaje, docentes preparados, material didactico y estrategias
actualizadas, entre otras (Barrera y Aguado, 2007).

Bajo este contexto la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura [UNESCO], (1998) menciona que los estudiantes y sus
necesidades deben estar en la prioridad de preocupaciones de las IES, considerandolos
participes del proceso de renovacion de la ensefianza, métodos pedagdgicos, planes de
estudios y los servicios educativos.

En funcion de lo anterior organismos como los Comités Interinstitucionales para
la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES), el Consejo para la Acreditacion de la
Educacion Superior (COPAES), el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT), el Centro Nacional de Evaluacion Educativa (CENEVAL) y la
Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES)

son en México los encargados para que se logre la calidad educativa, mediante

10
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acreditaciones o certificaciones en procesos educativos, programas de estudios y
personal docente.

También es por ello que desde hace algunos afios en México las organizaciones
educativas, han implementado el Sistema de Gestion de la Calidad como una posibilidad
de mejora de los servicios académicos, esto trae consigo muchos beneficios, una mejor
administracion de los procesos sustantivos, un mejor control en las areas clave, una
medicion del proceso de mejora, un mayor involucramiento del personal en sus
actividades diarias, lo cual propone una motivaciéon y por ende una mayor productividad

(Yzaguirre, 2005).

El concepto de calidad en un ambiente de la administracion de la calidad total, se
basa en que los usuarios sean servidos al maximo grado posible, significando que los
servicios o productos satisfagan sus requerimientos y necesidades. El usuario juzga si la
calidad de los bienes y servicios es aceptable y satisface sus necesidades y es ¢l quien
debe fungir como centro de cualquier organizacidon que busque la excelencia (Clemenza,

Ferrer y Pelekais, 2005).

Debido a la necesidad de hacer mejoras en los servicios académicos, nace el
interés de realizar trabajos de investigacion que permitan analizar la satisfaccion que
tienen los estudiantes de las IES, asociando tal satisfaccion con la calidad y

competitividad de dichas instituciones (Alvarez, Chaparro y Reyes, 2014).

En este contexto, se puede afirmar que la satisfaccion de los estudiantes es uno

de los indicadores para medir la calidad de los servicios académicos proporcionados por

11
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las instituciones de educacidn y asi obtener una ventaja competitiva. El principal reto
para dichas instituciones es comprender los factores que influyen en la satisfaccion del
estudiante y dirigir sus recursos para lograr un mayor bienestar en éstos (Arambewela y

Hall 2006).

Bajo este enfoque, las IES centran su atencion en desarrollar actividades
educativas que les permitan alcanzar altos grados de calidad académica, desarrollando
programas educativos que contribuyan a la formacion integral del estudiante

(Didriksson, 2000).

Desde esta perspectiva, la UJAT realiza notables esfuerzos para garantizar la
calidad de los servicios académicos que ofrece a los estudiantes, por tal motivo ha
implemento un Sistema de Gestion de Calidad certificando procesos de acuerdo con la
Norma NMX-CC-9001-IMNC/ISO 9001:2008 en areas que benefician directamente al
estudiante como: Departamento de Extension y Servicio Social, Direccion de Servicios
Escolares, Direccion del Sistema Bibliotecario y Secretaria de Investigacion, Posgrado y

Vinculacion (UJAT, 2015a).

Asi mismo, el modelo educativo de la UJAT esté4 disefiado para que el estudiante
sea el centro de atencién en el proceso educativo, el desarrollo integral es la prioridad de
la institucidn a través de una educacion de calidad, desarrollo de valores, propiciando el
proceso de aprendizaje y la generacion de conocimiento. Todos estos esfuerzos del
proceso educativo que realiza la UJAT son acciones encaminadas al desarrollo

intelectual, humano, social y profesional de los individuos con la intencién de cumplir

12



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

con la formacion integral de los estudiantes (UJAT, 2012).

Ahora bien, es necesario conocer si estas estrategias desarrolladas estan
generando un impacto en los estudiantes y si estos estan satisfechos con los resultados

de su formacién académica, lo que se refleja como una educacion de calidad.

Por lo anterior es preciso realizar estudios destinados a evaluar el nivel de
satisfaccion del estudiante con respecto a todos los servicios que requiere el estudiante
para tener una formacién integral de calidad (Salinas, Morales y Martinez, 2008). Con
respecto a ello se identificaron las siguientes investigaciones: Evaluacion del grado de
satisfaccion académica de los estudiantes sujetos al modelo educativo rigido de
licenciado en contaduria publica en la Universidad Juarez Autonoma de Tabasco y
cambios estructurales en este plan de estudios (Olan, 2006); El estudio de grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Division Académica de Ciencias Agropecuarias
(Lopez y Lopez, 2012); Factores que intervienen en la seleccion de los estudios
profesionales, asi como el grado de satisfaccion alcanzado por dicha decision caso:
estudiantes de la licenciatura en Ciencias de la educacion ciclo escolar 2012-2013
(Céamara y Garcia, 2013); Satisfaccion del estudiante como elemento para la medicion de
la calidad educativa en una institucion de educacion superior (Priego, 2015); no obstante
estas investigaciones estan limitadas a un solo programa educativo o una facultad por lo
que amerita un trabajo mas amplios que involucre a toda la Universidad que implique
medir el fendmeno en todas las diversas Divisiones Académicas que conforman a la

institucion.
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Considerando lo anterior se sistematiza el problema con el siguiente
cuestionamiento ;Cual es el nivel de satisfaccion que tiene los estudiantes de la UJAT

con los servicios académicos?

Preguntas de investigacion
1. (Cuaél es el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la docencia, la
tutoria, los servicios institucionales y la infraestructura educativa?
2. (Existen diferencias de nivel de satisfaccion entre las medidas?
3. (Existen diferencias estadisticas y correlaciones entre las medidas de satisfaccion de
los estudiantes y las variables demograficas?
4. ;Cudles son las implicaciones de los resultados para la planeacion y gestion

administrativa?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general.
Medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la UJAT con los servicios
académicos que se ofrecen en la institucion.
Objetivos especificos.
1. Identificar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la docencia, la
tutoria, los servicios institucionales y la infraestructura educativa.
2. Determinar diferencias de nivel de satisfaccion entre las medidas involucradas en el
estudio.
3. Encontrar diferencias estadisticas y correlaciones entre las medidas de satisfaccion

de los estudiantes y las variables demograficas

14
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4. Elaborar una propuesta de gestion administrativa para mejorar las condiciones que

propician una mejor satisfaccion estudiantil.

Justificacion

El concepto de satisfaccion estudiantil que actualmente se maneja en el ambito
educativo, tiene sus origenes en el area administrativa, donde se conceptualizdé como
satisfaccion del cliente (Barboza, 2003).

De acuerdo a Salinas, Morales y Martinez (2008) la satisfaccion del estudiante
es el eje central de todos los procesos que se llevan a cabo en las universidades, porque
manifiesta la eficacia de los servicios académicos. Por lo consiguiente es importante que
los estudiantes manifiesten su satisfaccion con los servicios académicos, el ambiente
universitario, la infraestructura y la calidad en los programas educativos que tienen las
IES.

Por otra parte, Llanes, Cervantes, Pefia y Saldivar (2012) considera que, los
estudios sobre satisfaccion estudiantil, son ttiles para que las IES, identifiquen
prioridades educativas y administrativas sobre el servicio que proporcionan y argumenta
que se debe tener un seguimiento integral del estudiante, para analizar la perspectiva de
ellos desde su ingreso hasta su egreso, que sirva para analizar varios factores en la
satisfaccion del estudiante.

Por lo tanto, es necesario conocer la satisfaccion que tiene el estudiante en los
ultimos ciclos de sus estudios como pieza clave en la valoracion de la calidad de las IES,
ya que permite conocer su percepcion en cuanto a la formacion académica recibida en la

institucion educativa (Llanes et al. 2012).

15



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

No obstante que existen diversos estudios sobre satisfaccion estudiantil en
universitarios, se carece de un estudio que precise este factor en la UJAT y en ese
sentido es la aportacion de este trabajo.

Hipotesis
Ho: Los estudiantes de la UJAT no estan satisfechos con los servicios

académicos que la Universidad les ofrece.

H1: Los estudiantes de la UJAT estan satisfechos con los servicios académicos

que la Universidad les ofrece.

Delimitacion del estudio

El estudio se realiz6 en estudiantes de 8°, 9 °y 10° ciclo de la UJAT en el
periodo escolar febrero-junio 2017, midiendo diversos servicios académicos a través de
tres medidas unidimensionales: Docencia, Tutoria e Infraestructura educativa y una
medida multidimensional: Servicios institucionales (servicio social, becas y bolsa de
trabajo).

Como ya se ha mencionado los estudiantes son los parte esencial de la
valoracion de la calidad educativa, es necesario conocer si los estudiantes estan

satisfechos con los servicios que les ofrece la Universidad.

16



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

Capitulo II: Revision de la literatura
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El nivel de satisfaccion que tenga el estudiante es uno de los factores del éxito y
la calidad de un programa educativo, por ello este aparatado hace una revision del estado
del arte, conceptos, términos, estudios e investigaciones que estén relacionados con la

satisfaccion estudiantil.

Satisfaccion

Definir la satisfaccion tomo su auge en la década de los 70’s y desde entonces
diversos autores han abordado numerosos estudios para poder realizar una
conceptualizacion de la satisfaccion, por lo que su significado ha variado a lo largo de
estos afos.

En 1969, Howard y Sheth la abordan como un estado cognitivo derivado de la
adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada.
Hunt (1977) por su parte como una evaluacioén que analiza si la experiencia cumple con
la expectativa de una persona.

Desde el punto de vista comercial, es un cambio de actitud que se da durante la
compra y se refleja en la post compra (Churchill y Surprenant, 1982). En un estudio de
Swan, Trawick y Carroll (1982), concluyeron que la satisfaccion que tendran las
personas es el resultado de si a su juicio el producto es bueno o malo.

Por su parte Tse y Wilton (1988) mencionan que la satisfaccion como un
proceso y lo complementan diciendo que este debe abarcar todas las fases de interaccion

entre el individuo y el producto o servicio.
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Para Quintanilla (2002), la satisfaccion es una de las principales areas de
estudio, dado que la calidad de las organizaciones es valorada por los clientes que
adquieren sus productos o servicios, por ello es necesario conocer qué necesidades,
expectativas y percepciones tienen las personas en sus actividades de consumo.

Diversos autores concuerdan que la satisfaccion es el resultado de un proceso
que se inicia en el sujeto concreto y real, y culmina en ¢l mismo, se hace referencia a un
fendmeno esencialmente subjetivo donde se compara desde percepcion el resultado del
servicio o producto recibido (Oliver, 1989, 2015; Zas, 2011). Rust (2004) afiaden que
la satisfaccion es el resultado de la diferencia percibida entre las expectativas y la
percepcion de lo esperado.

Por su parte Pérez (2004) agrega que la satisfaccion es una dimension de la
calidad y que se refiere a lo que las personas experimentan en respuesta a sus intereses,
necesidades y expectativas. Gento y Vivas (2003), agregan que la satisfaccion es un
proceso calificativo de las personas que expresan con respecto a un producto, servicio o
situacion.

Teorias de satisfaccion

Desde la década de los 80’s se han desarrollaron las principales teorias y
modelos referentes a la satisfaccion, en la tabla 1, podemos observar las principales
conjeturas sobre satisfaccion, la mas citada en diversos trabajos es el modelo de
satisfaccion basado en las expectativas de Oliver (1989, 2015), este modelo dice que la

satisfaccion es el resultado de un proceso de comparacion. Las personas comparan sus

19



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

percepciones del resultado del servicio con un conjunto de estandares (lo que se
promete). El cliente estara satisfecho cuando recibe (expectativa) lo que espera
(percepcion), en base a lo prometido (estandares).

Otro trabajo de igual manera citado por varios autores es la teoria de la
disparidad del valor percibido de Westbrook y Reilly (1983), que sugieren como
estandares de medicion los deseos, los cuales estdn fundados en las caracteristicas y en
los beneficios que se consideran ideales en el producto o servicio. Cuanto menos sea la

diferencia entre las percepciones y los valores, mayor es la satisfaccion.

Tabla 1
Teorias y modelos de satisfaccion

Teoria Autor Propone Estandares de

Satisfaccion

Modelo de Oliver Este modelo dice que la Expectativas
satisfaccion (1989, satisfaccion es el resultado de un predictivas, es
basado en las 2015). proceso de comparacion. Las decir, lo que
expectativas personas comparan sus promete el

percepciones del resultado del servicio.
servicio con un conjunto de
estandares (lo que se promete). El
cliente estard satisfecho cuando
recibe (expectativa) lo que espera
(percepcion), en base los prometido

(estandares).
La teoria de la Westbrook y Se basa en que los deseos son los Los deseos o
disparidad del Reilly estandares de comparacién, los necesidades
valor percibido (1983). cuales estan fundados en las cumplidos al

caracteristicas y en los beneficios cliente.
que se consideran ideales en el
producto o servicio. Cuanto menos

sea la diferencia entre las
percepciones y los valores, mayor

es la satisfaccion.
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Tabla 1 (continuacion)

Teorias y modelos de satisfaccion

La teoria de la
equidad

Oliver y
Swan
(1989).

Esta basada en lo que el cliente
considera su satisfaccion se da
al comparar lo que adquiere
sobre el precio pagado. La
satisfaccion se dard cuando
considere equitativo lo que paga
con lo que recibe.

Expectativas
equitativas, es
decir, el
cliente recibe
lo
acuerdo al
precio.

justo de

Normas basadas

en la experiencia

Cadotte,

Wooddruff
y Jenkins

(1987).

Proponen que los clientes basan
su satisfaccion en el
cumplimiento de normas que se
establecen por la experiencia

La experiencia
personal 0
informacion
recibida,
decir,
comparan
otros servicios
para hacer su
juicio de que
es lo que
deben recibir.

€S

Teoria del nivel
de comparacién

LaTour
Peat
(1980).

y

Argumentan que los clientes
comparan el producto o servicio
con un atributo. Existen tres
niveles de comparacion para un
atributo: 1) la experiencia previa
del cliente con productos
similares, 2) las expectativas
situacionales  (publicidad 'y
promocion), y 3) la experiencia
de otros clientes que sirven como
referente.

Diferentes
niveles de
comparacion,
es decir, el
cliente  debe
considerar los
tres niveles y
en base a eso
determinar su
satisfaccion.

Modelo de

Desconfirmacion

de expectativas

Swan
(1988).

Sugiere que la satisfaccion del
cliente sera el resultado que
produce el producto o servicio.

Si el producto
o servicio da
buenos
resultados el
cliente estara
satisfecho sin
importar  sus
expectativas.

Nota: Elaboracién propia a partir de la informacion de LaTour y Peat, 1980; Westbrook y Reilly, 1983;
Cadotte, Wooddruff'y Jenkins, 1987; Swan, 1988; Oliver y Swan, 1989; Oliver, 1989, 2015.
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Esta investigacion por la naturaleza del objeto de estudio se adapta al modelo
de satisfaccion basado en las expectativas de Oliver (1989, 2015), por tener como
variable medir la satisfaccion, lo que promete el servicio, es decir, la Universidad ofrece
diversos servicios académicos a los estudiantes durante su proceso formativo, y ellos

desde su percepcion definen si estan o no satisfechos con ellos.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa (Gosso, 2008).
Desde su perspectiva Vavra (2006) la define como una respuesta emocional ante su
evaluacion de la discrepancia recibida entre experiencias previas-expectativas y el
verdadero rendimiento de un producto o servicio de una organizacion. Kottler y
Armstrong (2003) lo definen como el grado en que el desempefio percibido de un
producto o servicio concuerda con las expectativas del cliente. Por otra parte, la norma
ISO 9001:2015, aniade que es la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

En el marco de este estudio, los clientes son los estudiantes y su satisfaccion se
relaciona con la manera en que la institucion educativa atiende sus necesidades,
expectativas e intereses.

Al respecto Gento (1996), considera en su modelo de calidad total para las
instituciones educativas, que la satisfaccion de los estudiantes se debe basar en sus
propias necesidades formativas y el logro de las expectativas que les proponen las

instituciones educativas, fundamentando su modelo en la teoria de Abraham Maslow.
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Maslow (1943) en su teoria comprende cinco niveles de necesidades humanas
que estan ordenas en forma jerarquica, debido a que las personas estan motivadas por
necesidades especificas y una vez alcanzada esa necesidad, conseguir el siguiente nivel
es el nuevo factor de motivacion y asi sucesivamente por cada uno de los niveles hasta
alcanzar el ultimo.

El primer nivel son las necesidades fisioldgicas que comprenden la alimentacion,
dormir, entre otros; el siguiente nivel son las necesidades de seguridad como la
proteccion, la salud; después se encuentra el nivel de las necesidades de amor que
pueden ser la amistad, el afecto, pertenecer a un grupo; sigue el cuarto nivel de las
necesidades de estima destacando la autoestima, la libertad, el respeto hacia los demas; y
por ultimo el nivel de las necesidades de autorrealizacion donde destaca el logro
personal, es decir, el crecimiento de las personas.

Bajo esta perspectiva Gento (1996), considera que estas necesidad intervienen en
el proceso educativo y que se deben evaluar si estan siendo atendidas por las
instituciones educativas, quedando de la siguiente manera la satisfaccion estudiantil: por
el cumplimiento de las necesidades basicas, por su seguridad social, por la seguridad
emocional, por la pertenencia al a institucion o la clase, por el sistema de trabajo, por el
progreso personal, por el prestigio o reconocimiento del éxito personal y por la

autorrealizacion personal.

Satisfaccion estudiantil
Satisfaccion de los estudiantes Hacter, Kryter, Prus y Fitzgerald (1992) la definen

como la expresion de orgullo generada a partir de la experiencia universitaria; por su
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parte para Danielson (1998), se refiere al sentimiento positivo que los estudiantes
desarrollan hacia la institucion.

En este sentido Sweeney e Ingram (2001) definen la satisfaccion del estudiante
como: “la percepcion de bienestar y el logro que tiene el estudiante basandose en su
experiencia con el entorno y del éxito de su aprendizaje durante su estancia en la
institucion.

Para Gento y Vivas (2003, p. 20) la satisfaccion estudiantil es “la apreciacion
que tienen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su educacion,
en funcion de la atencidn a sus necesidades y al logro de sus expectativas™.

Por su parte Mejias y Martinez (2009, p.34) define satisfaccion estudiantil
como “el nivel del estado de animo que poseen los estudiantes con respecto a su
institucidon, como resultado de la percepcion que poseen con respecto al cumplimiento de
sus necesidades, expectativas y requisitos”.

Por su parte Moore (2009) relaciona la satisfaccion de los estudiantes con toda
la experiencia de aprendizaje que comienza con el proceso de ingreso, contintia a traveés
de toda su preparacion académica, y continiia con su vinculacion para asi evaluar si
estan satisfechos con su experiencia.

Los estudiantes son los destinatarios de la educacién, por lo que son los mas
indicados para valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinidon proporciona un

referente que debe tenerse en cuenta.
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Estudios sobre satisfaccion estudiantil

A continuacion se muestran los principales estudios realizados sobre satisfaccion
estudiantil a nivel internacional, nacional y por ultimo los estudios realizados en el
contexto de las Instituciones de educacidon superior, como los trabajos de Gento y Vivas
(2003), Salinas, Morales y Martinez (2008), Mejias y Martinez (2009), Jiménez,
Terriquez y Robles (2011), Lopez y Lopez (2012), Khan y Almas (2013), Sinclaire
(2014) y Priego (2015).

En el ambito internacional los estudios de satisfaccion estudiantil se pueden
dividir principalmente los realizados en los contextos anglosajones y los contextos de
hispanoamericana.

Gento y Vivas (2003) realizaron un estudio denominado “El SEUE: un
instrumento para conocer la satisfaccion de los estudiantes universitarios con su
educacion”. El objetivo del trabajo fue presentar un instrumento para valorar la
satisfaccion de los estudiantes de la carrera de educacion de la Universidad de Los
Andes Tachira, Venezuela. El instrumento utilizado es de elaboracion propia y se divide
en cinco dimensiones: 1.Infraestructura, 2.Servicios de la institucion, 3.Seguridad,
4.Vida Universitaria y 5.Proceso ensefianza-aprendizaje. Para su validez se utilizo el
juicio de expertos, se consultod a ocho especialistas, a quienes se les solicito valorar el
grado de congruencia entre el indicador y cada uno de los items, en una escala que
abarcaba los criterios de muy relevante, bastante relevante, relevante, poco relevante y

nada relevante. Sus resultaron comprobaron el modelo de calidad total desarrollado por
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el mismo autor y la importancia de cubrir las necesidades del estudiante para elevar la
satisfaccion estudiantil.

Por su parte Salinas, Morales y Martinez (2008), en su trabajo “Satisfaccion del
estudiante y calidad universitaria: un andlisis explicatorio en la unidad académica
multidisciplinaria agronomia y ciencias de la Universidad Auténoma de Tamaulipas,
México, tuvo como objetivo medir la satisfaccion del estudiante y la calidad
universitaria por medio de un andlisis explicatorio. Participaron 245 estudiantes, los
cuales respondieron el instrumento de forma an6nima de manera electronica. Las
medidas a investigar fueron: 1. Satisfaccion con la labor del Profesor, 2. Satisfaccion
Planificacion Asignatura, 3. Satisfaccion con la Division Académica y 4. Satisfaccion
con la Universidad. Sus hallazgos demuestran un alto nivel de satisfaccion
principalmente con la labor del profesor y con los indices mas bajo pero aun en el nivel
de satisfaccion se encuentra la satisfaccion con la Division Académica.

Un estudio realizado en la Universidad de Carabobo, Venezuela por Mejias y
Martinez (2009), titulado “Desarrollo de un Instrumento para Medir la Satisfaccion
Estudiantil en Educacion Superior” tiene como proposito la validacion de un
instrumento para medir la satisfaccion estudiantil en educacion superior. Se identificaron
seis dimensiones: 1. Gestion Administrativa, 2. Aspectos Académicos, 3. Empatia, 4.
Aspectos complementarios, 5. Oferta Académica y 6. Gestiéon Docente. Los
participantes fueron 60 estudiantes de la Escuela de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo en el primer periodo del 2006. Se empled un escala tipo Likert

de siete puntos donde el 1 representaba una condicion de Totalmente en Desacuerdo con
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la situacion planteada en la pregunta, y 7, la situacion extrema de Totalmente de
acuerdo. Se analizaron los datos mediante el uso de técnicas estadisticas multivariante.
En analisis de fiabilidad indicé un indice de Cronbach de 0,881. Para la validar el
instrumento se utilizaron diversos tipos de validez: validez de contenido, validez de
criterio, validez predictiva y validez de constructo, también se aplico reduccion de
factores con el Método de Rotacion VARIMAX. Sus conclusiones demostraron que su
instrumento puede ser utilizado en el contexto para el cual fue disefiado y con
adaptaciones para otros contextos.

En la Universidad Autébnoma de Nayarit Jiménez, Terriquez y Robles (2011),
realizaron una investigacion para evaluar la satisfaccion académica de los estudiantes.
Tuvo como objetivo saber que tan satisfechos se encuentran los estudiantes de
licenciatura de la Universidad, respecto a diferentes aspectos del plan de estudio. Para la
seleccion de los participantes se aplico el criterio de contar con al menos el 75% de los
créditos, ya que son ellos los que cuentan con un panorama general del programa
educativo para poder evaluarlo. El instrumento utilizado es de creacion de los propios
autores denominado “Cuestionario de Satisfaccion de Estudiante”. Las dimensiones son:
1. Unidad de aprendizaje, 2. Metodologia, 3. Infraestructura, 4. Desempefio del Profesor
y 5. Desempeiio del Estudiante. Se utiliz6 una escala tipo Likert de cinco puntos: 1. Muy
insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3. Poco satisfecho, 4. Satisfecho y 5. Muy satisfecho.
Participaron 960 estudiantes los cuales fueron determinados bajo el método
probabilistico estratificado. De acuerdo a los resultados, el promedio general de

satisfaccion de los estudiantes es del 58%, lo que lleva a plantear la importancia de
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realizar acciones concretas para mejorar sus indicadores de satisfaccion en los
estudiantes.

Un estudio que tiene como objetivo medir el grado de satisfaccion de los
estudiantes con los servicios de la Division Académica de Ciencias Agropecuarias de la
Universidad Juarez Autonoma de Tabasco es el realizado por Lopez y Lopez (2012). Se
utilizaron 5 dimensiones: 1. Plan de estudio, 2. Proceso ensefianza-aprendizaje,
3.Infraestructura, 4.Desempeiio docente, 5.0rganizacion de la ensefanza, 6.Atencion
integral al estudiante. El instrumento es una adaptacion del elaborado por Jiménez,
Terriquez y Robles (2011). Se utilizé una escala tipo Likert de cinco puntos: 1. Muy
insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3. Poco satisfecho, 4. Satisfecho y 5. Muy satisfecho.
Participaron 121 estudiantes de 4to a 10mo ciclo en el periodo escolar febrero-julio de
2011 los cuales fueron determinados bajo el método probabilistico estratificado. Se
concluye que en promedio 60.8% de los estudiantes se encuentran satisfechos con los
servicios académicos. Se resalta que la categoria infraestructura obtuvo un 50.5% de

satisfaccion siendo la més baja de este estudio.

En investigaciones mas recientes Khan y Almas (2013) en su estudio “A Study of
Student Satisfaction in the University of Agriculture Faisalabad” tiene como objetivo
encontrar las variables significativas relacionadas con las expectativas del estudiante con
aspectos generales de la Universidad para poder mejorar las politicas en beneficio de la
calidad y la satisfaccion de los estudiantes. Participaron 320 estudiantes de Maestria de
la Universidad de Agricultura en un periodo de 2009-2011. Para determinar la muestra

se utilizd un muestreo aleatorio estratificado. Se emple6 una escala tipo Likert de cinco
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punto: 1. Muy en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Sin respuesta, 4. De acuerdo y 5.
Muy de acuerdo. Se concluye que los estudiantes llegan a la Universidad con ciertas
expectativas, siendo los administrativos pieza clave en la satisfaccion que ellos tendran
sintiendo un entorno agradable o no, también la relacion que tengan con los profesores
serd fundamental para su satisfaccion y por ultimo es de sefalar la importancia de la
infraestructura en el cumplimiento de sus expectativas.

Sinclaire (2014) realiz6 el “An empirical investigation of student satisfaction
with college courses” un estudié que se realizo con 560 estudiantes de pregrado de una
universidad publica en la region sureste de los Estados Unidos. El objetivo fue descubrir
la relacion entre la satisfaccion de los estudiantes y diversos aspectos de la Universidad
como: infraestructura y los servicios. La encuesta se aplico a través de Internet. La
muestra se determind por medio del método de muestreo por conveniencia seleccionado
un rango de 18 a 24 afios. Se utilizd una escala tipo Likert de cinco puntos: 1. Sin
importancia, 2. De poca importancia, 3. Moderadamente importante, 4. Importante, 5.
Muy importante. Concluyendo que la satisfaccion de los estudiantes estd vinculada al
rendimiento académico.

Por ultimo Priego (2015) busca determinar el grado de satisfaccion de los
estudiantes de la Division Académica de Ciencias Econdmico Administrativo de la
Universidad Juarez Autonoma de Tabasco respecto a elementos de calidad educativa.
Utiliza tres dimensiones: 1. Proceso de ensefianza-aprendizaje, 2. Seguridad emocional
por el trato afectuoso y 3. Infraestructura. El instrumento es una adaptacion del “SEUE:

Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con su educacion” de Gento y Vivas
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(2003). Se utiliz6 una escala tipo Likert de cuatro puntos: 1. Totalmente insatisfecho, 2.
Poco satisfecho, 3. Satisfecho y 4. Totalmente satisfecho. Los participantes fueron 196
estudiantes de 4to ciclo en adelante determinados bajo el método probabilistico. Sus
resultados demuestran que solo el 46% de los estudiantes se encuentra satisfecho, siendo

la infraestructura el nivel mas bajo.

Servicios académicos

Son la atencion que ofrece el personal administrativo y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza, al igual que la disposicion y voluntad para apoyar al
estudiante y proporcionarle los servicios que requiera y ofrece la institucion (Mejias y
Martinez, 2009).

Es un conjunto de actividades que ha sido disefiado por una institucion para
atender las necesidades de sus usuarios teniendo en cuenta los acuerdos institucionales
de nivel de servicio establecidos (Universidad ICESI, 2016).

Se define como las acciones asociadas a mejorar la calidad y eficiencia de las
funciones sustantivas de la Universidad y que benefician directamente a los estudiantes
y académicos (Universidad de Guanajuato, 2016).

En el caso especifico de la UJAT, las areas que proporcionan servicios
académicos son: Centro de Comunicacion, Centro de Desarrollo de las Artes, Centro de
Ensenanza de Lenguas Extranjeras, Centro de formacion al Deporte, Departamento de
Servicio Social y Practicas Profesionales, Direccion de Difusion Cultural, Direccion de

Educacion a Distancia, Direccion de Fortalecimiento Académico, Direccion de
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Programas Estudiantiles, Direccion de Servicios Escolares, Direccion del Sistema
Bibliotecario.

Concretamente en este trabajo se estudi6 la satisfaccion estudiantil de los
servicios académicos limitandolo a tres medidas unidimensionales: Docencia, Tutoria e
Infraestructura educativa y una medida multidimensional: Servicios institucionales
(servicio social, becas y bolsa de trabajo). Debido a que son con las que mas contacto
tiene el estudiante durante el proceso de formacion en su vida universitaria.

Para identificar de manera correcta los servicios académicos que se midieron se

sefialan las areas a la que corresponden, como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2

Medida por area de los servicios académicos de la UJAT

Area Medida

Divisiones académicas Docencia

Direccion de Fortalecimiento Académico Tutoria

Departamento de Servicio Social y Servicios institucionales (Servicio social)

Practicas Profesionales

Direccion de Fortalecimiento Académico Servicios institucionales (Becas)

Departamento de Servicio Social y Servicios institucionales (Bolsa de trabajo)

Practicas Profesionales

Depende del area que este asignada Infraestructura educativa

Nota: Elaboracion propia con informacién de UJAT, 2014

Docentes
El profesor también llamado docente es la persona que ejerce o ensefia una

ciencia o arte (Real Academia Espaiiola, 2016); principal actor como mediador de los
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procesos de ensefianza y aprendizaje (Ferreres y Barrios, 1999); para la UNESCO (2009,
p-428) “son personas empleadas oficialmente a tiempo completo o parcial para orientar y
dirigir el itinerario de aprendizaje de los alumnos y estudiantes, independientemente de
sus calificaciones y del mecanismo de transmision de los conocimientos (presencial y/o
a distancia)”.

Debido a la importancia de la relacién que tiene el docente con los estudiantes se
han realizado diversos estudios en diversos aspectos como la motivacion, el proceso de
ensefanza aprendizaje, el método de evaluacion o su incidencia en la satisfaccion de los
estudiantes:

Baker (1999) en su estudio: Teacher-Student Interaction in Urban At-Risk
Classrooms: Differential Behavior, Relationship Quality, and Student Satisfaction with
School descubrio6 que el grado de satisfaccion de los estudiantes esta relacionado con la
experiencia y apoyo que tienen por parte del profesor dentro y fuera de aula.

De igual forma Fernandez, Fernandez, Alvarez y Martinez (2007) realizaron el
estudio: Exito académico y satisfaccion de estudiantes con la ensefianza universitaria
donde los resultados muestran que los estudiantes estan mas satisfechos con la docencia
en asignaturas donde tienen mas probabilidades de éxito.

Por su parte Cox y Williams (2008) realizaron un estudio donde se demuestra la
importancia que tiene el docente y su relacion en la satisfaccion estudiantil, teniendo
como principal elemento la percepcion que tiene el estudiante sobre el apoyo que recibid

por parte del profesor para satisfacer sus necesidades académicas.
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Bajo esta perspectiva estos estudios se complementan con la investigacion de
Alnawas (2015) en el cual desarrollé un instrumento que mide diversos aspectos como el
método de ensefianza-aprendizaje de los profesores y si esto influye en la satisfaccion de
los estudiantes.

En el contexto de la UJAT la plantilla de profesores asciende a 2,457,
conformado por 985 mujeres y 1,472 hombres; que se dividen en tres grupos de acuerdo
a su tipo de contratacion, 1,075 de asignatura, 162 de medio tiempo y 1,219 de tiempo
completo; de los cuales 832 tienen licenciatura, 24 cuentan con una especialidad, 1,262
poseen una maestria y 339 con el grado de doctor (UJAT, 2016¢).

Tutoria

El servicio de tutoria para apoyo al estudiante de pregrado, es de reciente
aparicion y surge en algunas instituciones de educacion superior mexicanas, con la
finalidad de resolver problemas que tienen relacion con la desercion, con el abandono de
los estudios, el rezago y con la baja eficiencia terminal, principalmente (ANUIES,
2000).

El servicio de tutoria se considera también una forma de atencion educativa
donde el profesor apoya a un estudiante o a un grupo pequefio de estudiantes de una
manera sistematica, por medio de la estructuracioén de objetivos, programas,
organizacion por areas, técnicas de enseflanza apropiadas e integracion de grupos
conforme a ciertos criterios y mecanismos de monitoreo y control, entre otros

(Alcantara, 1990).
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La tutoria se define como el acompafamiento y apoyo docente de caracter
individual, basada en una atencion personalizada que favorece una mejor comprension
de los problemas que enfrenta el alumno, por parte del profesor, en lo que se refiere a su
adaptacion al ambiente universitario, a las condiciones individuales para un desempefio
aceptable durante su formacion y para el logro de los objetivos académicos que le
permitiran enfrentar los compromisos de su futura practica profesional (ANUIES, 2000).

Uno de los principales trabajos sobre la tutoria y sus efectos positivos son el
Educational Outcomes of Tutoring: A Meta-analysis of Findings de Cohen, Kulik y
Kulik (1982), que demostr6 que los programas de tutorias tienen efectos positivos sobre
el rendimiento académico, la satisfaccion de los estudiantes y contribuye al desarrollo de
actitudes positivas de los estudiantes que reciben la tutoria.

En este sentido un estudio que demuestra que la tutoria como proceso de
intervencion para el mejoramiento académico del estudiante es fundamental es el
Classwide student tutoring teams: The effects of peer-mediated instruction on the
academic performance of secondary mainstreamed students, realizado por Maheady,
Sacca y Harper (1987).

Con el trabajo de Retna, Chong y Cavana (2009) Tutors and tutorials:
students perceptions in a New Zealand university en el cual se comprueba el papel
fundamental que tiene el tutor en el proceso de formacion académica del estudiante, lo

cual contribuye a tener mas altos niveles de satisfaccion estudiantil.
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Bajo este contexto el estudio de Alnawas (2015) mide si el programa de tutorias
es eficaz y concluye que el programa de tutorias contribuye de manera efectiva a que la
universidad eleve sus indicadores de calidad.

Especificamente el Programa Institucional de Tutoria de la UJAT tiene como
finalidad contribuir a la formacién integral del estudiante, mejorando la calidad de su
proceso educativo, para potenciar capacidades que incidan en su beneficio personal,
adquirir habilidades para la toma de decisiones y para construir respuestas que atiendan
tanto necesidades sociales, con un alto sentido de responsabilidad y solidaridad, como
las exigencias individuales de su propio proyecto de vida (UJAT, 2016d).

Tutor.

El concepto de tutor juega diversos roles y a su vez conceptos Niibel y Kerres
(2004, pp 2) lo define como: “la persona de contacto principal para todas las cuestiones
relacionadas con la comunicacion y la motivacion de los estudiantes.

Para Young y Wringht (2001) el tutor es una persona integral, capaz de asesorar
a través de su experiencia y conocimientos, con el fin de ayudar al estudiante a mejorar
sus habilidades académica, personales y profesionales.

Para ser tutor se debe cumplir con un perfil el cual consiste en formacion
profesional, experiencia como docente e investigador, también debe tener actitudes y
caracteristicas para inspirar confianza y comunicar entusiasmo a los estudiantes, de igual

forma ser una persona positiva para poder motivar a los estudiantes (Alcantara, 1990).
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La figura y funcion del tutor esta representada por un profesor-investigador, que
imparte docencia en la UJAT y brinda atencion, apoyo y orientacion personalizada o
grupal a estudiantes asignados a su cargo (UJAT, 2016d).

Tutorado.

Cabral y Castolo (2011, p 225) la definen como: “la entidad que recibe la tutoria.
Asimila y procesa informacion para adquirir conocimiento sobre su entorno y, entonces,
ejecutar una operacion bajo la supervision del tutor; dicha accion no se ve limitada por
los propositos del tutor”

Por su parte Freixas y Ramas (2015, p.9) define al tutorado como: “todo
estudiante inscrito en algiin programa educativo que cuenta con un tutor asignado de
quien recibe acompafiamiento a través de medios electronicos en su actividad escolar y
personal para promover su formacion integral, desarrollando conjuntamente acciones de
informacion, formacion y orientacion”

En el contexto de la UJAT (2016d) se considera tutorado al estudiante
universitario que recibe apoyo y orientacion académica de un tutor, en las siguientes
condiciones: 1) es un estudiante a quien se ha asignado un tutor y 2) es un estudiante
beneficiado por el Programa Nacional de Becas (PRONABE), a quien se asigna un tutor
que posea perfil PROMEP y recibiré atencion del tutor durante el tiempo que conserve
la beca.

Modalidades de la tutoria de la UJAT.
La UJAT ha establecido dos modalidades de atencion que puede brindar el tutor

al tutorado: tutoria individual y tutoria grupal.
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La tutoria individual, es el nivel de atencion mas importante dirigido al
estudiante de manera constante, en los primeros ciclos escolares, por ser la etapa de
adaptacion y al sistema educativo universitario. Ademas, en los primeros ciclos es mas
aguda la problematica de rezago y desercion. Consiste en la atencion personalizada a un
estudiante por parte del tutor quien lo acompafara durante su trayectoria escolar, es el
nivel de atencion més importante y es determinante en los primeros ciclos escolares, por
ser la etapa de adaptacion al sistema educativo universitario (UJAT, 2016d).

La tutoria grupal, es la atencion que brinda el tutor a grupos de estudiantes, de
entre 15 y 25 personas, cifra que podra variar segun necesidades emergentes. Se
recurrird a esta forma de tutoria para tratar asuntos generales que competan al grupo,
pero estara también orientada a detectar los casos problema que requieran atencion
individualizada. Las tutorias grupales se brindaran a los estudiantes a partir del 5° ciclo
tiempo en el que se estima que el alumno se ha integrado al sistema educativo de la
UJAT, y que le ha dado definicion a su trayectoria escolar (UJAT, 2016d).

Servicio social

Actividad que apoya al estudiante para vincularse con diversas organizaciones
para consolidar su formacion académica.

El servicio social es el conjunto de actividades teorico-practicas de caracter
temporal y obligatorio que contribuye a la formacion integral del estudiante y que le
permiten, al aplicar sus conocimientos, destrezas y aptitudes, comprender la funcion

social de su perfil académico, realizando actividades educativas, de investigacion, de
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asistencia, de difusion, productivas, de desarrollo tecnolégico, econémico y social en
beneficio de la sociedad (ANUIES, 2012).

El servicio social es una actividad temporal y obligatoria que permite al
estudiante en el &mbito formativo consolidar la formacion académica, poner en practica
los conocimientos adquiridos en las aulas, adquirir nuevos conocimientos y habilidades
profesionales, aprender a actuar con solidaridad, reciprocidad y a trabajar en equipo y
conocer y tener la posibilidad de incorporarse al mercado de trabajo. En el ambito social,
tomar conciencia de la problematica nacional, en particular la de los sectores mas
desprotegidos del pais, extender a la sociedad los beneficios de la ciencia, la técnica y la
cultura y poner al servicio de la comunidad los conocimientos, habilidades y destrezas
adquiridos (Universidad Nacional Autonoma de México [UNAM], 2016).

El Servicio Social es un periodo académico obligatorio para todos los
profesionales, es un requisito previo a la titulacion y tiene como propdsitos principales la
vinculacion del estudiante con su entorno, asi como retribuir a la sociedad en forma de
accion social, los beneficios, que como estudiantes, se recibieron durante su formacion
(Secretaria de Salud, 2016).

La UJAT en su reglamento de servicio social indica que tiene como finalidad
primordial contribuir a la formacién académica y profesional del prestador de Servicio
Social, vinculandolo con los problemas del entorno social del estado, la region y el pais;
que se podra realizar bajo las modalidades de intramuros, extramuros y comunitaria;
para poder prestar el Servicio Social el estudiante debe ser regular y tener el 70% de los

créditos (UJAT, 2016¢).

38



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

Becas

De Pablos y Gil (2008) mencionan que la beca es un ingreso variable que recibe
un estudiante por realizar sus estudios, con el proposito de proporcionar igualdad de
oportunidades en el acceso a la universidad.

Por su parte Pérez-Esparrells y Morales (2014, p. 87) consideran que la beca “es
una ayuda al estudio que contribuye a garantizar la igualdad de oportunidades en el
acceso y la permanencia en el sistema educativo”

Una beca consiste en un apoyo econdmico que se otorga para realizar estudios o
investigaciones, previo cumplimiento de determinados requisitos, y puede ser otorgado
por organismos publicos o privados, asociaciones civiles o personas. La beca puede ser
total o parcial, es decir, puede cubrir todos los gastos necesarios para la realizacion de
los estudios o solamente parte de ellos. Las becas pueden darse para estudiar en el pais o
en el extranjero, o en ambos espacios. Generalmente las becas no implican ningtn tipo
de reembolso una vez concluidos los estudios del becario aunque algunos organismos
que las otorgan pueden establecer algunas obligaciones (ANUIES, 2016).

En este sentido la UJAT (2016f) establece que una beca tiene como finalidad
incrementar los indices de desempeio académico, despertando en los estudiantes el
sentido de pertenencia, competitividad, en sus distintas tareas escolares ademas de
asegurar su permanencia y formacion dentro de la Universidad; la UJAT cuenta con
cinco tipos de beca: 1. Programa de Apoyo Economico para Estudios de Licenciatura, 2.
Excelencia, 3. Manutencion-Tabasco, 4. Servicio social y 5. Titulacién, ademas de

contar con los programas de Movilidad Estudiantil y Verano Cientifico.
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Bolsa de trabajo

Son las Universidades por tener dentro de sus servicios la bolsa de trabajo como
la Universidad Autonoma de Aguascalientes, [UAA], (2017) quien determina que la
Bolsa Universitaria de Trabajo es un servicio que sirve de enlace entre los sectores
empleadores de un estado, de la region y del pais con los estudiantes y egresados de una
Universidad que estén interesados en contar con un empleo profesional.

Otras organizaciones educativas la definen como el servicio para la insercion de
los egresados a nivel técnico y superior al mercado profesional, asi como un filtro de los
empleadores para obtener los mejores perfiles (Universidad de Guadalajara [UdG],
2017).

En el contexto de la UJAT (2016g) la Bolsa de Trabajo es un servicio que se
brinda a los estudiantes y egresados de esta institucion, para apoyarlos en su insercion en
el mercado laboral. A través de esta se establece la vinculacion con el sector productivo,
social y de servicios para identificar oportunidades de empleo, difundiendo la demanda
de profesionales requeridos de acuerdo al perfil de la empresa. A través de la bolsa de
trabajo, el candidato podra ofertar su competencia laboral, consultar vacantes, concertar
entrevistas de trabajo, participar en cursos o talleres que convoque la institucion.

Infraestructura educativa

El Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion [INEE], (2007) la

define como el conjunto de instalaciones y servicios que permiten el funcionamiento de

una escuela, asi como el desarrollo de las actividades cotidianas en el edificio escolar.
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Por su parte la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos
[OCDE] (2013) hace referencia al espacio tradicionalmente fisico como edificio o
instalaciones donde se promueve el aprendizaje para estudiantes, profesionales y la
comunidad en general a través de la investigacion activa, la interaccion social y la
colaboracion.

La infraestructura educativa se refiere a los muebles, inmuebles y equipos que
son utilizados por las instituciones oficiales y privadas para impartir educacion, asi como
a los servicios e instalaciones necesarias para su correcta operacion (Instituto Nacional

de la Infraestructura Fisica Educativa [INIFED], 2016).

Universidad Juarez Auténoma de Tabasco

Los antecedentes de la Universidad Judrez Autonoma de Tabasco se remontan a
1879 con el Instituto Judrez, cuando se inauguraron los primeros programas educativos:
Agricultura, Veterinaria, Agrimensura, Notariado, Abogacia, Comercio, Pedagogia,
Jurisprudencia y Farmacia, asi como estudios de secundaria y preparatoria (UJAT,

2016a).

El 1 de agosto de 1947, el Instituto Juarez pasé a formar parte de la ANUIES.
Para 1958, se elaboro el proyecto de ley para transformar al Instituto en Universidad.
Tras la aprobacion de H. Congreso del Estado, el 20 de noviembre de ese mismo afo se
llevo a cabo el acto protocolario y se hizo oficial la creacion de la Universidad Judrez de
Tabasco y en diciembre de 1966, se le otorgd la autonomia a la Institucion
denominandose, a partir de entonces, Universidad Judrez Autébnoma de Tabasco (UJAT,

2016a).
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Para el ano 2008, la UJAT alcanzo a ubicarse entre las 13 mejores universidades
del pais, lo que le permitio ser aceptada como miembro del Consorcio de Universidades
Mexicanas (CUMex), organismo que agrupa a las Instituciones de Educacion Superior

con mejores parametros de calidad en el pais (UJAT, 2008).

Siguiendo este desarrollo en el 2012, la UJAT recibi6 un reconocimiento a la
calidad educativa por parte de la Secretaria de Educacion Publica (SEP), por tener un
100% de la matricula escolar de pregrado en programas que cumplen con los mas altos

estandares de calidad a nivel nacional (UJAT, 2013).

Actualmente la UJAT se agrupa en 6 areas del conocimiento: Ciencias
Agropecuarias, Ciencias de la Salud, Ciencias Naturales y Exactas, Ciencias sociales y
Administrativas, Educaciéon y Humanidades e Ingenierias y Tecnologia; distribuidas
enl2 Divisiones Académicas: Division Académica de Ciencias Agropecuarias (DACA),
Divisién Académica de Ciencias basicas (DACB), Division Académica de Ciencias
Biologicas (DACBIOL), Division Académica de Ciencias Economico Administrativas
(DACEA), Division Académica de Ciencias de la Salud (DACS), Division Académica
de ciencias Sociales y Humanidades (DACSYH), Division Académica de Educacion y
Artes (DAEA), Division Académica de Ingenieria y Arquitectura (DAIA), Divisioén
Académica de Informatica y Sistemas (DAIS), Division Académica Multidisciplinaria
de Comalcalco (DAMC), Division Académica Multidisciplinaria de los Rios (DAMR) y
Divisiéon Académica Multidisciplinaria de Jalpa de Méndez (DAMJ); en programas

educativos ofrece 3 a nivel técnico superior universitario (TSU), un curso
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complementario impartido por el Sistema de Educacion a Distancia (SEaD), 61 de
pregrado, 58 posgrados distribuidos en 17 de especialidad, 32 de maestria y 9 de
doctorado; de los que 4 de pregrado y 2 de posgrado son impartidos por el SEaD; al
corte de agosto de 2015, la matricula quedo conformada de la siguiente manera: 72 en

TSU, 28,819 en pregrado y 959 en posgrado (UJAT, 2016b, 2016¢).
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Capitulo ITI: Método
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Diseiio de investigacion
Se realiz6 un estudio con enfoque cuantitativo, de tipo no experimental,

transaccional, descriptivo, correlacional de alcance explicativo

Participantes

De una poblacion de 7,403 estudiantes de pregrado inscritos en los ciclos del 8"
al 10™ en el periodo escolar febrero-junio 2017 de una Universidad del Sureste de
México, se seleccionaron de forma no probabilistica a 365 estudiantes de los distintos
programas educativos. De la muestra 197 (54%) son mujeres (M edad = 22.81, DE =
2.82 anos) y 168 (46%) hombres (M edad = 22.98, DE = 2.25 aios). Del total 246
(67.7%) cursaban el 8", 59 (16.4%) el 9™ y 57 (15.9%) el 10™ ciclo. En la tabla 4 se
indican la poblacion por ciclo, poblacion total y la muestra por cada Division
Académica.
Tabla 3

Poblacion y muestra de 8°, 9°y 10° ciclo por Division Académica

Division Poblacion 8° Poblacion 9° Poblacion 10° Poblaciéon Muestra
Académica Total
DACA 90 34 114 238 11
DACBIOL 241 122 166 529 26
DACS 952 77 696 1725 85
DACEA 455 225 452 1132 55
DACSYH 256 140 199 595 29
DAEA 367 210 366 943 46
DAIS 87 22 91 200 10
DAMC 446 33 277 756 37
DAMR 177 15 49 241 13
DACB 219 4 40 263 14
DAIA 351 93 337 781 39
TOTAL 3,641 975 2,787 7,403 365

Nota: UJAT, 2017.
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Instrumentos confiabilidad y validacion

Satisfaccion con la docencia (Ver apéndice A). Con base en la revision de la
literatura (Alnawas, 2015; Baker, 1999; Cox y Williams, 2008), se elaboraron siete
items para medir la satisfaccion del estudiante con la docencia (ejemplo. La puntualidad
de mis profesores). Como resultado del juicio de tres expertos se incluyeron en la
version final 5 de los 7 items iniciales. La escala se respondié en un formato tipo Likert
de seis puntos, 1 (totalmente insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (poco satisfecho), 4
(satisfecho), 5 (muy satisfecho) y 6 (totalmente satisfecho). El instrumento mide la
satisfaccion de los estudiantes hacia con el profesor quien es el principal actor encargado
del proceso-ensefianza de los estudiantes. Mediante un analisis factorial confirmatorio
con el método de estimacion de maxima verosimilitud se establecio el ajuste de un
modelo unidimensional de medicion del constructo (X°=9.97, p =.019, g/ = 3; SRMR =
.03; CF1=.99; RMSEA = 0.8, IC 90 [.02 - .13]). Su confiabilidad medida con el alfa de
Cronbach (a) fue .85. Por lo que se puede asumir el modelo propuesto como
empiricamente sustentable (Ver tabla 4 y figura 1).
Tabla 4

Indices de ajuste del modelo para la medida de satisfaccién con la docencia

Modelo gl X/gl X CFI RMSEA SRMR
Satisfaccion 3 3.32 9.97 .99 .8 .03
con la
docencia
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Figura 1. Modelo empirico satisfaccion con la docencia

1. Mis profesores cuando utilizan
materiales de apoyo adecuados

2. Mis profesores cuando ponen reglas
claras al inicio

Docencia

3. La puntualidad de mis profesores

4. Mis profesores cuando evaltan en
funcion de lo que ensefian

5. El cumplimiento de mis profesores
calendario escolar con él

Figura 1: Modelo de analisis factorial confirmatorio

Satisfaccion con la tutoria (Ver apéndice A). Con base en la revision de la
literatura (Alcantara, 1990; Alnawas, 2015; ANUIES, 2000; Retna, Chong, y Cavana,
2009), se elaboraron siete items para medir la satisfaccion del estudiante con la tutoria
(ejemplo: La orientacion de mi tutor en la seleccion de mis materias). Como resultado
del juicio de tres expertos se incluyeron en la version final 5 de los 7 items iniciales. La
escala se respondi6 en un formato tipo Likert de seis puntos, 1 (totalmente insatisfecho),
2 (insatisfecho), 3 (poco satisfecho), 4 (satisfecho), 5 (muy satisfecho) y 6 (totalmente
satisfecho). Mediante un analisis factorial confirmatorio con el método de estimacion de
maxima verosimilitud se establecid la sustentabilidad empirica de una estructura

unidimensional en la escala (XZZ 12.87, p=.012, g/l =4; RMR = .02; CFI = .99;
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RMSEA = 0.7, IC 90 [.03 - .12]). Su confiabilidad medida con el alfa de Cronbach fue

de .94. Por lo que se puede asumir el modelo propuesto como empiricamente sustentable

(Ver tabla 5 y figura 2).

Tabla 5

Indices de ajuste del modelo para la medida de satisfaccién con la tutoria

Modelo gl X/gl X CFI

RMSEA SRMR

Satisfaccion 4 3.21 12.87 .99
con la tutoria

i .02

Figura 2. Modelo empirico satisfaccion con la tutoria

6. La puntualidad de mi tutor en mis
asesorias

1.00

.18

1.38
7. El interés mostrado de mi tutor

Tutoria

8. La orientacién de mi tutor en la
seleccién de mis materias

9. La retroalimentacion de mi tutor

10. La confianza que me da mi tutor

Figura 2: Modelo de analisis factorial confirmatorio

Satisfaccion con los servicios institucionales (Ver apéndice A). Con base en la

revision de la literatura (ANUIES, 2016; Knight, 2001; Secretaria de Salud, 2016;
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UJAT, 2016f; 2016g; UNAM, 2012; 2016) se elabor6 una escala para medir la
satisfaccion del estudiante con los servicios institucionales. Como resultado del juicio de
tres expertos se incluyeron en la version final 14 de los 21 items iniciales que miden: (a)
Servicio social (cuatro items, o= .86) satisfaccion con el area de apoyo en la vinculacion
con organizaciones (por ejemplo: El tramite de mi servicio social); (b) Becas (cinco
items, o= .93), satisfaccion con el area de becas (por ejemplo: La difusion de los
programas de becas)y (¢) Bolsa de trabajo (cinco items, a=.93), satisfaccion con la
vinculacién laboral (por ejemplo: Las vacantes de la bolsa de trabajo).

La escala se respondié en un formato tipo Likert de seis puntos, 1 (fotalmente
insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (poco satisfecho), 4 (satisfecho), 5 (muy satisfecho) y 6
(totalmente satisfecho). Mediante un analisis factorial confirmatorio con el método de
estimacion de méxima verosimilitud se estableci6 la sustentabilidad empirica del modelo
de medicion de tres factores (X° = 232.82, p = .000, gl = 73; SRMR = .05; CFI = .96;
RMSEA = 0.7, IC 90 [.06 - .08]). Por lo que se puede asumir el modelo propuesto como
empiricamente sustentable (Ver tabla 6 y figura 3).

Tabla 6
Indices de ajuste del modelo para la medida de satisfaccién con los servicios

institucionales

Modelo gl X/g X CFI RMSEA SRMR

Satisfaccion 73 3.18 232.82 .96 7 .05
con los

servicios

institucionales
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Figura 3. Modelo empirico satisfaccion con los servicios institucionales

.50
11. La orientacion sobre el servicio social
.59
12. La oferta de empresas para realizar mi
servicio social
96 33
\l 13. El tramite de mi servicio social
.76
85
14. Mi desempefio durante el servicio 1
social
47
15. La orientacién para obtener una beca
29
16. La difusion de los programas de becas
1.06 :

\l 17. El trémite de becas

.96

Servicio
social

.57

18. El importe de las becas.

19. El trato del personal encargado de las
becas

20. La orientacion para realizar mis
practicas

21. Los servicios de la bolsa de trabajo

Bolsa
de
trabajo

1.06

.\>| 22. Los beneficios de la bolsa de trabajo

1.03

23. Las vacantes de la bolsa de trabajo
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Figura 3: Modelo de analisis factorial confirmatorio

Satisfaccion con la infraestructura educativa (Ver apéndice A). Con base en la
revision de la literatura (Gento y Vivas, 2003), se elaboraron siete items para medir la
satisfaccion del estudiante con la infraestructura educativa (ejemplo: La comodidad del
aula). Como resultado del juicio de tres expertos se incluyeron en la version final 5 de

los 7 items iniciales. La escala se respondié en un formato tipo Likert de seis puntos, 1
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(totalmente insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (poco satisfecho), 4 (satisfecho), 5 (muy
satisfecho) y 6 (totalmente satisfecho). El instrumento mide la satisfaccion de los
estudiantes hacia el conjunto de instalaciones y servicios a su disposicion para la
realizacion de sus actividades. Mediante un andlisis factorial confirmatorio con el
método de estimacion de maxima verosimilitud se establecio la sustentabilidad empirica
de una estructura unidimensional en la escala (X’= 16.80, p = .002, g/ = 4; RMR = .06;
CFI=.98; RMSEA = 0.9, IC 90 [.05 - .14]). Su confiabilidad medida con el alfa de
Cronbach fue de .83. Por lo que se puede asumir el modelo propuesto como
empiricamente sustentable (Ver tabla 7 y figura 4).

Tabla 7

Indices de ajuste del modelo para la medida de satisfaccién con la infraestructura

educativa

Modelo gl X/gl X CFI RMSEA SRMR

Satisfaccion 4 4.2 16.80 .98 .9 .06
con la

infraestructura

educativa
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Figura 4. Modelo empirico satisfaccion con la infraestructura educativa

1
26. La limpieza de los sanitarios

.1.01
.53
1
1

1.00

27. Los espacios recreativos

08

Infraestructura
educativa

28. La biblioteca digital

.45

29. La comodidad del aula

132
25. El acceso a internet : °

Figura 4: Modelo de analisis factorial confirmatorio

Procedimiento

Se les entregd un documento a loa Directores de Divisiones Académicas donde
se les explico el objetivo de la investigacion. Con el compromiso que se les entregard un
reporte final para futuras tomas de decisiones. A los estudiantes se les invito a participar
de forma voluntaria. Se garantizé la confidencialidad de la informacion. Se les aplico el
instrumento de manera directa a cada uno de los participantes explicandoles la forma

adecuada para responderlo.

Analisis de datos
Se utilizaron estadisticos descriptivos e inferenciales univariados. La

comparacion de la satisfaccion de los estudiantes en los diferentes constructos evaluados
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se realizo mediante una prueba ANOVA de medidas repetidas. El analisis de la
influencia de las variables demograficas en la satisfaccion se realizé mediante una
ANOVA de una via. Asi mismo se utiliz6 el coeficiente de Pearson para medir la
correlacion entre las variables involucradas en el estudio. Los célculos se realizaron con

apoyo del SPSS 23.
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Capitulo I'V: Analisis de los resultados
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Descriptivos

Para identificar mayor o menos satisfaccion con respecto a las medidas evaluadas
en este estudio se utilizo el anélisis descriptivo como se observa en la tabla 4.
Tabla 8

Media y desviacion estandar por medida

Medida M DS
Satisfaccion con la docencia 4.17 92
Satisfaccion con la tutoria 3.86 1.33
Satisfaccion con los servicios institucionales 3.48 .89
Satisfaccion con la infraestructura educativa 3.10 1.12

Se reporta que tinicamente en la medida Satisfaccion con el docente se alcanza el
nivel de satisfaccion. Se encontrd que en las otras medidas los estudiantes se encuentran
poco satisfechos.

Analisis de variabilidad
Diferencias de nivel de satisfaccion entre las medidas

Con una prueba ANOVA de medidas repetidas se identificaron diferencias entre
los tipos de medidas de satisfaccion (F = 7521.26; *p = < .000). A través de una prueba
Post Hoc de Bonferroni se reportd que los estudiantes se encuentran mas satisfechos en
lo referido a docencia, y que su menor satisfaccion es relativa a la infraestructura

educativa.
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Diferencias estadisticas entre las medidas de satisfaccion del estudiante con
las variables demograficas
Satisfaccion con la docencia

Mediante una prueba ANOVA de una via se indagd en las diferencias en la
satisfaccion entre los estudiantes para establecer si existian diferencias significativas
entre la satisfaccion con la docencia y la division académica. Se observd que existieron
diferencias significativas (F = 8.40, p < .000). A través de una prueba Post Hoc
mediante el método Bonferroni, se identifico que la Division Académica de Ingenieria y
Arquitectura y la Division Académica de Informatica y Sistemas son las que presentan
diferencias significativas. El analisis del tamafio del efecto (n? = .05) permite determinar
que la diferencia detectada entre la variable Division Académica y la medida
Satisfaccion con la docencia es de magnitud baja.

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias
significativas entre la satisfaccion con la docencia y el ciclo. Se observo que existieron
diferencias significativas (F = 5.55, *p = < .004). A través de una prueba Post Hoc
mediante el método Bonferroni, se identificd que los estudiantes de 8'°y 10™ presentan
diferencias significativas. El analisis del tamafio del efecto (n” = .13) permite determinar
que la diferencia detectada entre la variable ciclo y la medida Satisfaccion con la
docencia es de magnitud baja.

No se hallaron diferencias significativas entre la medida de Satisfaccion con la

docencia y las variables edad, sexo y promedio.
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Satisfaccion con la tutoria

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias
significativas entre la satisfaccion con la tutoria y la division académica. Se observo que
existieron diferencias significativas (F = 7.48, *p < .000). A través de una prueba Post
Hoc mediante el método Bonferroni, se identific6 que la Division Académica de
Ingenieria y Arquitectura es la que presentan mas diferencias significativas. El analisis
del tamafio del efecto (n° = .04) permite determinar que la diferencia detectada entre la
variable Division Académica y la medida Satisfaccion con la tutoria es de magnitud
baja.

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias
significativas entre la satisfaccion con la tutoria y el ciclo. Se observd que existieron
diferencias significativas (F = 2.99, *p = < .051). A través de una prueba Post Hoc
mediante el método Bonferroni, se identificd que los estudiantes de 8'°y 10™ presentan
diferencias significativas. El analisis del tamafio del efecto (n” = .06) permite determinar
que la diferencia detectada entre la variable ciclo y la medida Satisfaccion con la
docencia es de magnitud baja.

No se hallaron diferencias significativas entre la medida de Satisfaccion con la
tutoria y las variables edad, sexo y promedio.

Satisfaccion con los servicios institucionales

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias

significativas entre la satisfaccion con los servicios institucionales y la division

académica. Se observo que existieron diferencias significativas (F = 10.58, *p = <.000).
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A través de una prueba Post Hoc mediante el método Bonferroni, se identifico que la
Division Académica de Ingenieria y Arquitectura y la Division Académica de
Informatica y Sistemas son las que presentan diferencias significativas. El anélisis del
tamafio del efecto (n> = .13) permite determinar que la diferencia detectada entre la
variable Division Académica y la medida Satisfaccion con los servicios institucionales
es de magnitud baja.

No se hallaron diferencias significativas entre la medida de Satisfaccion con los

servicios institucionales y las variables edad, sexo, ciclo y promedio.

Satisfaccion con la infraestructura educativa

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias
significativas entre la satisfaccion con la infraestructura educativa y la division
académica. Se observo que existieron diferencias significativas (F = 10.58, *p = <.000).
A través de una prueba Post Hoc mediante el método Bonferroni, se identifico que la
Division Académica de Ingenieria y Arquitectura y la Division Académica de
Informatica y Sistemas son las que presentan diferencias significativas. El anélisis del
tamafio del efecto (n> = .14) permite determinar que la diferencia detectada entre la
variable Division Académica y la medida Satisfaccion con la infraestructura educativa es
de magnitud baja.

Se realiz6 una prueba ANOVA de una via para establecer si existian diferencias
significativas entre la satisfaccion con la infraestructura educativa y el ciclo. Se observd

que existieron diferencias significativas (F = 5.00, *p = <.007). A través de una prueba
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Post Hoc mediante el método Bonferroni, se identificé que los estudiantes de 8"y 10™°
presentan diferencias significativas. El anélisis del tamafio del efecto (n? = .08) permite
determinar que la diferencia detectada entre la variable ciclo y la medida Satisfaccion
con la infraestructura educativa es de magnitud baja.

No se hallaron diferencias significativas entre la medida de Satisfaccion con la

tutoria y las variables edad, sexo y promedio.

Correlacion por medidas de satisfaccion y las variables demogrdficas
Se realizo la prueba estadistica coeficiente de correlacion de Pearson para
analizar la relacion entre las medidas de satisfaccion y las variables demograficas.
Se encontré que el ciclo que cursa el estudiante se correlaciona de forma negativa
con la medida de satisfaccion con la docencia (r=-.17, p <.01). Asi mismo con la
medida de satisfaccion con la tutoria (r=-.12, p <.01) y la medida de satisfaccion con la

infraestructura educativa (r=-.16, p <.01).

Tabla 9

Correlaciones entre las variables involucradas en el estudio

Medida 1 2 3 4 5 6 7

1. Satisfaccion con la docencia

2. Satisfaccion con la tutoria 41**

3. Satisfaccion con los servicios — .46**  48%* _
institucionales

4. Satisfaccion con la 36** 31** S52**

infraestructura educativa

59



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

5. Promedio -.04 -.02 -.03 -.00 _
6. Edad -.04 .02 .05 -.03  -16%*
7. Ciclo - 17Fx 2% -.03  -16¥*  -01 20%*

*p <.05. ** p<.01

A través de una correlacion de Pearson se encontrd una relacion significativa,
entre las escalas que miden la satisfaccion del estudiante con el semestre, es de sefialar la
relacion negativa que existe entre la satisfaccion con la docencia, satisfaccion con la
tutoria y satisfaccion con la infraestructura educativa con respecto al semestre de los

estudiantes.
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Capitulo V: Discusion y conclusiones
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En la presente investigacion se midio el nivel de satisfaccion de los estudiantes
de la UJAT con los servicios académicos que se ofrecen en la institucion. El nivel de
satisfaccion con la medida Satisfaccion con la Docencia resulto ser satisfecho (M=4.17,
DS=.92). El nivel de satisfaccion con la medida Satisfaccion con la Tutoria resulto ser
poco satisfecho (M=3.86, DS=1.33). El nivel de satisfaccion con la medida Satisfaccion
con los Servicios institucionales resultd ser poco satisfecho (M=3.48, DS= .89). El nivel
de satisfaccion con la medida Satisfaccion con la Infraestructura educativa resulto ser
poco satisfecho (M=3.10, DS= 1.12). Identificandose diferencias entre los tipos de
medidas de satisfaccion (F = 7521.26; *p = <.000). Por tanto, se rechaza la hipotesis
alternativa H1: Los estudiantes de la UJAT estan satisfechos con los servicios
académicos que la Universidad les ofrece y se acepta la hipdtesis nula Ho: Los
estudiantes de la UJAT no estan satisfechos con los servicios académicos que la
Universidad les ofrece. Sin embargo es importante mencionar que la medida
“Satisfaccion con la docencia” es la tinica con la cual los estudiantes si se encuentran
satisfechos, resultado que coincide con los estudios de Salinas, Morales y Martinez
(2008) y Khan y Almas (2013) que indican que la categoria referente a los docentes hay
satisfaccion, demostrando que la relacidon que tiene el profesor con el estudiante es la
mas valorada por ellos y tiene un alto nivel de incidencia en su satisfaccion con la
institucion.

Con respecto a la relacion entre las variables demograficas y las medidas de
Satisfaccion con la docencia, Satisfaccion con la tutoria y Satisfaccion con la

Infraestructura educativa los resultados indican que existen diferencias con la variable
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Divisién Académica y Ciclo, no se hallaron diferencias significativas con la edad, sexo y
promedio, estos resultados coinciden con la investigacion de Pérez (2014).

Ahora bien, en la relacion entre las variables demograficas y la medida de
Satisfaccion con los Servicios institucionales, los resultados indican que existen
diferencias con la variable Divisiéon Académica, no se hallaron diferencias significativas
con la edad, sexo, promedio y ciclo.

En cuanto el anélisis de correlacion entre las variables demograficas y las
medidas de Satisfaccion con la docencia, Satisfaccion con la tutoria y Satisfaccion con la
Infraestructura educativa los resultados indican que la variable ciclo obtuvo una
correlacion negativa, esto indica que a medida que los estudiantes avanzan de ciclo la
satisfaccion va disminuyendo con estas medidas, situacion congruente con la
investigacion de Gento y vivas (2003) que subraya la importancia de cubrir las
necesidades de los estudiantes para lograr su satisfaccion, el hecho de no cumplir con
sus expectativas logra un efecto negativo en ellos.

Se concluye que la medida satisfaccion con la infraestructura educativa es la que
reporta la evaluacion mas baja, lo cual es un indicativo de un area de oportunidad a la
que debe prestarsele atencion ya que como sefala Sinclaire (2014), la infraestructura
educativa es el entorno donde los estudiantes pasan toda su trayectoria académica e
influye en su rendimiento académico. Siempre y cuando se tomen en cuenta las
expectativas de los estudiantes (Jiménez, Terriquez y Robles, 2011; Khan y Almas,

2013).
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Otra area de oportunidad son los sistemas y procedimientos relacionados con las
becas, ya que la UJAT (2016f) establece que una beca tiene como finalidad incrementar
los indices de desempeio académico y los resultados de esta investigacion indican lo
poco satisfechos que estan con los servicios institucionales en especifico con las becas.

En el contexto de la UJAT, los resultados de este trabajo coincide con los
hallazgos de Priego (2015) donde se da cuenta del bajo nivel de satisfaccion que tienen
los estudiantes que participaron en su estudio, ya que solo el 46% estan satisfechos,
ademas de coincidir con la infraestructura educativa como la de menor nivel de
satisfaccion. Sin embargo, en otro estudio realizado en el tenor de la UJAT por Lopez y
Lopez (2012) se coincide en la satisfaccion de los estudiantes con la docencia.

Tocante a la tutoria, como medida de los servicios académicos, el estudio reportod
el nivel de poco satisfecho, situacion que amerita urgente atencion, ya que diversos
estudios coinciden en que contribuye al rendimiento académico (Cohen, Kulik y Kulik
1982; Maheady, Sacca y Harper, 1987; Retna, Chong y Cavana, 2009 y Alnawas, 2015).

Cabe resaltar que los estudios revisados y esta investigacion se asocian al modelo
tedrico de satisfaccion basado en las expectativas de Oliver (1989, 2015), los estudiantes
tienen sus expectativas de los servicios que ofrece la universidad con base a los
estandares que promete y ellos estan evaluando si los cumplen, en el caso de este estudio
se ha reportado resultado positivo en satisfaccion (docencia) y negativo insatisfaccion

(tutoria, servicios institucionales e infraestructura educativa).
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Este trabajo con una base empirica aporta elementos para identificar en qué
aspectos la institucion no esta cubriendo las expectativas de los estudiantes. Lo que
puede ser un referente clave para elevar la calidad de los servicios académicos.

Ahora bien, con base en la tendencia a una constante evaluacion de calidad
educativa por los organismos internacionales esta metodologia empleada para medir
satisfaccion estudiantil puede ser replicada en otras instituciones de educaciéon publica
ya que el estudio aporta un instrumento de investigacion de elaboracion propia con
confiabilidad y validez.

Cabe resaltar que este estudio es pionero en identificar la satisfaccion estudiantil
en aspectos de vinculacion de los estudiantes con los sectores productivos a través de
valorar categorias de servicios institucionales no contemplados en otros estudios tales
como bolsa de trabajo, servicio social y practicas profesionales. Asi mismo en medir el
cumplimiento de expectativas con respecto al servicio de becas.

Finalmente se concluye que este estudio puede sentar las bases para otras
investigaciones que profundicen con enfoques cualitativos la satisfaccion de los
estudiantes. También ampliar investigaciones en satisfaccion estudiantil de servicios
académicos poco explorados como la vinculacidon con otras organizaciones, la ensefianza
de las artes, el estudio de las lenguas extranjeras y el fomento de los deportes.

De igual forma resalta la correlacion entre la edad y el promedio, la cual no se
pudo explicar en esta investigacion. La cual deja abierto futuros trabajos para poder

indagar sobre este fenomeno.
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Propuesta sobre satisfaccion estudiantil

Considerando que los resultados obtenidos de las fuentes primarias de
informacion lograron precisar los niveles de satisfaccion a través de diversos reactivos.
Se presenta una propuesta de estrategias, a manera de recomendaciones para contribuir
a elevar la satisfaccion estudiantil con los servicios académicos.

La propuesta esté estructurada en tres apartados atendiendo los resultados por
cada una de las medidas que presentaron poca satisfaccion por parte de los estudiantes.
En cada uno de ellos se presentan las problematicas y se sugieren estrategias para

resolverlas. Asi mismo se indica la autoridad universitaria idonea para implementarla.

Tutoria
Problematica: Retroalimentacion por parte del tutor. (Ver apéndice B).
Estrategia:
1. Establecer en la funcién del tutor la generacion de un reporte académico
por ciclo con el apoyo de la plataforma institucional y entregar al tutorado
para establecer estrategias para mejorar su desempeio.

Responsable de implementacion: Comision Institucional de Tutoria

Servicios institucionales
Problematica: El tramite de becas. (Ver apéndice C).

Estrategia:
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1. Analizar los procedimientos actuales asociados a los tramites de las
diferentes becas que ofrece la institucion para disminuir los tiempos de
respuesta de resultados de las solitudes.

Responsable de implementacion: Direccion de Fortalecimiento Académico
Problematica: La difusion de las becas. (Ver apéndice C)
Estrategia:

1. Aplicar un programa de difusion por medios tradicionales y tecnologicos
de las diferentes becas que ofrece la institucion para que mas estudiantes
tengan conocimiento de las becas.

Responsable de implementacion: Direccion de Fortalecimiento Académico

Problematica: La limpieza de los sanitarios. (Ver apéndice C)
Estrategia:
1. Implementar un programa de supervision para el personal de intendencia
en el cual se establezcan horarios y roles de limpieza cada hora para los
sanitarios.

Responsable de implementacion: Direccion de Servicios Generales

Infraestructura educativa
Problematica: El acceso a internet. (Ver apéndice D)

Estrategias:
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1. Mejorar el alcance de la Red Inaldmbrica Universitaria teniendo mas
puntos de accesos para que cubran todas las instalaciones de la
institucion.

Responsable de implementacion: Director de Tecnologias de Informacion e

Innovacion
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Apéndice A: Instrumento

CUESTIONARIO DE SATISFACCION ESTUDIANTIL CON LOS SERVICIOS

ACADEMICOS UNIVERSITARIOS

Estimado estudiante:

El presente cuestionario es para explorar el nivel de satisfaccion con los servicios
académicos que ofrece la Universidad. La informacion es de cardcter anonimo y
confidencial y se utilizara solo con fines académicos. Agradecemos tu colaboracion.

Division Académica: Carrera:

Promedio general: Edad: Sexo: H M
Estado civil: Soltero (a) Casado (a) Otro (a) Semestre:
Trabajas: NO SI Donde?

[ Tienes o haz recibido alguna beca? NO SI (Cual?

A continuacion, se te presentan una serie de enunciados correspondientes a los servicios
académicos que te ofrece la Universidad relacionados con tu satisfaccion como
estudiante. Opine marcando el nimero en las columnas de la derecha de acuerdo a la
siguiente escala:

Totalmente insatisfecho 1
Insatisfecho 2

Poco satisfecho 3
Satisfecho 4

Muy satisfecho 5
Totalmente satisfecho 6

Por favor, no dejes ningtin reactivo sin contestar.
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EN LA UNIVERSIDAD ME ENCUENTRO SATISFECHO CON... g fé fé E ‘é “2 § “2 g “2
CE|lE 3| & G| 23
PROFESORES
1. Mis profesores cuando utilizan materiales de apoyo adecuados. 1 2 3 4 5 6
2. Mis profesores cuando ponen reglas claras al inicio del curso. 1 2 3 4 5 6
3. La puntualidad de mis profesores. 1 2 3 4 5 6
4. Mis profesores cuando evaltian en funcion de lo que ensefian. 1 2 3 4 5 6
5. El cumplimiento de mis profesores calendario escolar con él. 1 2 3 4 5 6
TUTORIAS
6. La puntualidad de mi tutor en mis asesorias. 1 2 3 4 5 6
7. El interés mostrado de mi tutor. 1 2 3 4 5 6
8. La orientacion de mi tutor en la seleccion de mis materias. 1 2 3 4 5 6
9. Laretroalimentacion de mi tutor. 1 2 3 4 5 6
10. La confianza que me da mi tutor. 1 2 3 4 5 6
SERVICIO SOCIAL
11. La orientacion sobre el servicio social. 1 2 3 4 5 6
12. La oferta de empresas para realizar mi servicio social. 1 2 3 4 5 6
13. El trdmite de mi servicio social. 1 2 3 4 5 6
14. Mi desempefio durante el servicio social. 1 2 3 4 5 6
BECAS
15. La orientacidn para obtener una beca. 1 2 3 4 5 6
16. La difusion de los programas de becas. 1 2 3 4 5 6
17. El trdmite de becas. 1 2 3 4 5 6
18. El importe de las becas. 1 2 3 4 5 6
19. El trato del personal encargado de las becas. 1 2 3 4 5 6
BOLSA DE TRABAJO
20. La orientacidn para realizar mis practicas. 1 2 3 4 5 6
21. Los servicios de la bolsa de trabajo. 1 2 3 4 5 6
22. Los beneficios de la bolsa de trabajo. 1 2 3 4 5 6
23. Las vacantes de la bolsa de trabajo. 1 2 3 4 5 6
24. Los sueldos que ofrecen las empresas en la bolsa de trabajo. 1 2 3 4 5 6
INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA
25. El acceso a internet. 1 3 4 5 6
26. La limpieza de los sanitarios. 1 2 3 4 5
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27. Los espacios recreativos.

28. La biblioteca digital.

HA

29. La comodidad del aula.

iMuchas gracias por tu participacion!
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Apéndice B: Estadisticos descriptivos por reactivos de Tutorias

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar

R6 La puntualidad de
mi tutor en mis 365 1 6 3.88 1.461
asesorias.
R7 El interés mostrado

365 1 6 3.83 1.468
de mi tutor.
R8 La orientacion de mi
tutor en la seleccion de 365 1 6 3.84 1.469
mis materias.
R9 La
retroalimentacion de mi 365 1 6 3.79 1.425
tutor.
R10 La confianza que

365 1 6 3.99 1.519
me da mi tutor.
N valido (por lista) 365
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Apéndice C: Estadisticos descriptivos por reactivos de Servicios Institucionales

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar

R11 La orientacion

365 1 6 3.89 1.277
sobre el servicio social.
R12 La oferta de
empresas para realizar 365 1 6 3.65 1.270
mi servicio social.
R13 El tramite de mi

365 1 6 3.78 1.170
servicio social.
R14 Mi desempefio
durante el servicio 365 1 6 4.29 1.227
social.
R15 La orientacion para

365 1 6 3.25 1.319
obtener una beca.
R16 La difusidn de los

365 1 6 3.17 1.285
programas de becas.
R17 El tramite de

365 1 6 3.08 1.301
becas.
R18 El importe de las

365 1 6 3.26 1.318

becas.
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R19 El trato del
personal encargado de
las becas.

R 20 La orientacion
para realizar mis
practicas.

R21 Los servicios de la
bolsa de trabajo.

R22 Los beneficios de
la bolsa de trabajo.

R23 Las vacantes de la
bolsa de trabajo.

R24 Los sueldos que
ofrecen las empresas en
la bolsa de trabajo.

N valido (por lista)

365

365

365

365

365

365

365

3.27

3.65

3.45

3.48

3.33

3.25

1.339

1.214

1.173

1.147

1.141

1.172
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Apéndice D: Estadisticos Descriptivos Infraestructura Educativa

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar

R25 El acceso a

365 1 6 2.84 1.566
internet.
R26 La limpieza de los

365 1 6 2.60 1.478
sanitarios.
R27 Los espacios

365 1 6 3.08 1.434
recreativos.
R28 La biblioteca

365 1 6 3.55 1.357
digital.
R29 La comodidad del

365 1 6 343 1.439
aula.
N valido (por lista) 365
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Apéndice E: Pruebas satisfaccion con con la docencia

MEDIDA DOCENCIA

Descriptivos

N Media Desviacién Error Intervalo de confianza para la Minimo Maxim
tipica tipico media al 95% o
Limite Limite
inferior superior

Division Académica de 11 4,1818 ,78207 ,23580 3,6564 4,7072 2,20 5,20
Ciencias Agropecuarias
Division Académica de 14 4,7857 ,86456 ,23106 4,2865 5,2849 2,20 6,00
Ciencias Basicas
Division Académica de 26 3,8923 ,78431 ,15382 3,5755 4,2091 1,80 5,20
Ciencias Bioldgicas
Division Académica de 56 4,1357 ,60194 ,08044 3,9745 4,2969 2,60 5,60
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de 29 3,9448 ,89904 ,16695 3,6029 4,2868 2,20 5,80
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de 39 5,0308 ,77533 ,12415 4,7794 5,2821 3,40 6,00
Ingenieria 'y
Arquitectura
Division Académica de 84 3,9476 ,96148 ,10491 3,7390 4,1563 2,00 6,00
Ciencias de la Salud
Division Académica de 46 3,8304 ,94183 ,13887 3,5507 4,1101 2,00 6,00
Educacion y Artes
Division Académica de 10 5,2600 ,73666 ,23295 4,7330 5,7870 3,60 6,00
Informatica y Sistemas
Division Académica 37 4,2054 ,88001 ,14467 3,9120 4,4988 2,40 6,00
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica 13 3,9385 ,70892 ,19662 3,5101 4,3669 3,00 5,20
Multidisciplinaria de los
Rios
Total 365 4,1742 ,92564 ,04845 4,0790 4,2695 1,80 6,00
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Comparaciones multiples

Variable dependiente: MEDIDA DOCENCIA

Bonferroni
(1) Divisién Académica (J) Division Diferencia Error Sig. Intervalo de confianza al
Académica de medias tipico 95%
(1-J) Limite Limite
inferior superior
Division Académica de Division Académica de -,60390 , 33998 1,000 -1,7413 ,5335
Ciencias Ciencias Basicas
Agropecuarias Division Académica de ,28951 ,30350 1,000 -, 7259 1,3049
Ciencias Biologicas
Division Académica de ,04610 ,27829 1,000 -,8849 9771
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de ,23699 ,29880 1,000 -, 7627 1,2367
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de -,84895 ,28807 ,188 -1,8127 ,1148
Ingenieria y
Arquitectura
Division Académica de ,23420 ,27057 1,000 -,6710 1,1394
Ciencias de la Salud
Division Académica de , 35138 ,28321 1,000 -,5961 1,2989
Educacién y Artes
Division Académica de -1,07818 ,36869 ,202 -2,3117 ,1553
Informatica y Sistemas
Division Académica -,02359 ,28978 1,000 -,9931 ,9459
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica ,24336 ,34569 1,000 -,9132 1,3999
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica de Division Académica de ,60390 , 33998 1,000 -,5335 1,7413
Ciencias Basicas Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de ,89341 ,27972 ,084 -,0424 1,8292
Ciencias Biologicas
Divisiébn Académica de ,65000 25214 ,569 -,1935 1,4935
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Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de ,84089 27461 ,130 -,0778 1,7596
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de -,24505 ,26290 1,000 -1,1246 ,6345
Ingenieria y
Arquitectura
Division Académica de ,83810 ,24359 ,036 ,0231 1,6530
Ciencias de la Salud
Division Académica de ,95528 ,25756 ,013 ,0936 1,8170
Educacién y Artes
Division Académica de -, 47429 ,34937 1,000 -1,6431 ,6946
Informatica y Sistemas
Division Académica ,58031 26477 1,000 -,3055 1,4661
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica ,84725 ,32501 524 -,2401 1,9346
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de Division Académica de -,28951 , 30350 1,000 -1,3049 , 7259

Ciencias Biologicas Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de -,89341 ,27972 ,084 -1,8292 ,0424
Ciencias Basicas
Division Académica de -,24341 ,20025 1,000 -,9134 ,4265
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de -,05252 ,22790 1,000 -,8150 ,7099
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de -1,13846 ,21364 ,000 -1,8532 -, 4237
Ingenieria y
Arquitectura

Divisién Académica de -,05531 ,18937 1,000 -,6889 ,5783
Ciencias de la Salud
Divisién Académica de ,06187 ,20704 1,000 -,6308 , 7545

Educacioén y Artes
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Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas

Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

-1,36769

-,31310

-,04615

-,04610

-,65000

,24341

,19089

-,89505

,18810

, 30528

-1,12429

-,06969

,19725

-,23699

-,84089

,31399

,21594

,28663

,27829

,25214

,20025

,19305

, 17599

, 14557

, 16791

,28968

17877

,25978

,29880

,27461

,001

1,000

1,000

1,000

,569

1,000

1,000

,000

1,000

1,000

,007

1,000

1,000

1,000

,130

-2,4182

-1,0355

-1,0051

-,9771

-1,4935

-,4265

-,4550

-1,4838

-,2989

-,2565

-2,0934

-,6678

-,6719

-1,2367

-1,7596

-,3172

,4093

,9128

,8849

,1935

,9134

,8367

-,3063

,6751

,8670

-,1551

,5284

1,0664

, 1627

,0778
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Division Académica de ,056252 ,22790 1,000 -,7099 ,8150
Ciencias Biologicas
Division Académica de -,19089 , 19305 1,000 -,8367 ,4550

Ciencias Econémico

Administrativas

Division Académica de -1,08594 ,20690 ,000 -1,7782 -,3937
Ingenieria y

Arquitectura

Division Académica de -,00279 ,18174 1,000 -,6108 ,6052
Ciencias de la Salud
Division Académica de ,11439 ,20008 1,000 -,5550 ,7838
Educacién y Artes
Division Académica de -1,31517 ,30944 ,002 -2,3504 -,2799
Informatica y Sistemas
Division Académica -,26058 ,20928 1,000 -,9607 ,4396
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica ,00637 ,28164 1,000 -,9359 ,9486
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica de Division Académica de ,84895 ,28807 ,188 -,1148 1,8127
Ingenieria y Ciencias
Arquitectura Agropecuarias
Division Académica de ,24505 ,26290 1,000 -,6345 1,1246
Ciencias Basicas
Division Académica de 1,13846 ,21364 ,000 4237 1,8532
Ciencias Biologicas
Division Académica de ,89505 ,17599 ,000 , 3063 1,4838

Ciencias Econémico

Administrativas

Division Académica de 1,08594 ,20690 ,000 ,3937 1,7782
Ciencias Sociales y

Humanidades

Division Académica de 1,08315 ,16350 ,000 ,5361 1,6302
Ciencias de la Salud

Division Académica de 1,20033 , 18367 ,000 ,5858 1,8148
Educacién y Artes

Division Académica de -,22923 ,29910 1,000 -1,2299 7714
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Division Académica de
Ciencias de la Salud

Divisién Académica de
Educacién y Artes

Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

,82536

1,09231

-,23420

-,83810

,05531

-,18810

,00279

-1,08315

11718

-1,31238

-,25779

,00916

-,35138

-,95528

,19365

,27024

,27057

,24359

,18937

, 14557

,18174

,16350

15477

,28227

,16649

,25149

,28321

,25756

,001

,004

1,000

,036

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

,000

1,000

1,000

1,000

,013

775

,1882

-1,1394

-1,6530

-,5783

-,6751

-,6052

-1,6302

-,4006

-2,2568

-,8148

-,8322

-1,2989

-1,8170

1,4732

1,9964

,6710

-,0231

,6889

,2989

,6108

-,56361

,6350

-,3680

,2992

,8505

,5961

-,0936
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Division Académica de
Informatica y Sistemas

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de

-,06187

-,30528

-,11439

-1,20033

-,11718

-1,42957

-,37497

-,10803

1,07818

47429

1,36769

1,12429

1,31517

,22923

1,31238

,20704

, 16791

,20008

,18367

15477

,29442

,18634

,26505

,36869

, 34937

, 31399

,28968

,30944

,29910

,28227

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

,000

1,000

1,000

,202

1,000

,001

,007

,002

1,000

,000

-,7545

-,8670

-,7838

-1,8148

-,6350

-2,4146

-,9984

-,9948

-,1553

-,6946

3172

,1551

,2799

- 7714

,3680

,6308

,2565

,5550

-,5858

,4006

-,4446

,2484

7787

2,3117

1,6431

2,4182

2,0934

2,3504

1,2299

2,2568
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Ciencias de la Salud
Division Académica de 1,42957 ,29442 ,000 4446 2,4146
Educacién y Artes
Division Académica 1,05459 ,30074 ,028 ,0484 2,0608
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica 1,32154 , 35493 ,013 ,1341 2,5090
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica Division Académica de ,02359 ,28978 1,000 -,9459 ,9931
Multidisciplinaria de Ciencias
Comalcalco Agropecuarias
Division Académica de -,58031 26477 1,000 -1,4661 ,3055
Ciencias Basicas
Division Académica de , 31310 ,21594 1,000 -,4093 1,0355
Ciencias Biologicas
Division Académica de ,06969 17877 1,000 -,5284 ,6678
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de ,26058 ,20928 1,000 -,4396 ,9607
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de -,82536 , 19365 ,001 -1,4732 - 1775
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de ,25779 ,16649 1,000 -,2992 ,8148
Ciencias de la Salud
Division Académica de , 37497 ,18634 1,000 -,2484 ,9984
Educacién y Artes
Division Académica de -1,05459 , 30074 ,028 -2,0608 -,0484
Informatica y Sistemas
Division Académica ,26694 ,27206 1,000 -,6432 1,1771
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica Division Académica de -,24336 , 34569 1,000 -1,3999 ,9132
Multidisciplinaria de Ciencias
los Rios Agropecuarias
Division Académica de -,84725 ,32501 524 -1,9346 ,2401
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Ciencias Basicas

Division Académica de ,04615 ,28663 1,000 -,9128 1,0051
Ciencias Biologicas
Division Académica de -,19725 ,25978 1,000 -1,0664 ,6719

Ciencias Econémico

Administrativas

Division Académica de -,00637 ,28164 1,000 -,9486 ,9359
Ciencias Sociales y

Humanidades

Division Académica de -1,09231 ,27024 ,004 -1,9964 -,1882
Ingenieria y

Arquitectura

Division Académica de -,00916 ,25149 1,000 -,8505 ,8322
Ciencias de la Salud

Division Académica de ,10803 ,26505 1,000 -, 7787 ,9948
Educacioén y Artes

Division Académica de -1,32154 , 35493 ,013 -2,5090 -,1341
Informatica y Sistemas

Division Académica -,26694 ,27206 1,000 -1,1771 ,6432

Multidisciplinaria de
Comalcalco
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Apéndice F: Pruebas satisfaccion con la tutoria

MEDIDA TUTORIAS

Descriptivos

N Media Desviacién Error Intervalo de confianza para la Minimo Maxim
tipica tipico media al 95% o
Limite Limite
inferior superior

Division Académica de 11 4,8727 ,89565 ,27005 4,2710 5,4744 3,60 6,00
Ciencias Agropecuarias
Division Académica de 14 4,2714 ,86862 ,23215 3,7699 4,7730 2,00 5,00
Ciencias Basicas
Division Académica de 26 3,6538 1,37120 ,26891 3,1000 4,2077 1,00 6,00
Ciencias Bioldgicas
Division Académica de 56 3,6464 1,28034 ,17109 3,3036 3,9893 1,00 6,00
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de 29 3,1724 1,563225 ,28453 2,5896 3,7552 1,00 6,00
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de 39 4,7641 ,66471 ,10644 4,5486 4,9796 3,00 6,00
Ingenieria 'y
Arquitectura
Division Académica de 84 3,5286 1,32507 ,14458 3,2410 3,8161 1,00 6,00
Ciencias de la Salud
Division Académica de 46 3,3913 1,33929 ,19747 2,9936 3,7890 1,00 6,00
Educacion y Artes
Division Académica de 10 5,1200 ,53500 ,16918 4,7373 5,5027 4,00 5,60
Informatica y Sistemas
Division Académica 37 4,5027 1,18380 ,19462 4,1080 4,8974 1,00 6,00
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica 13 3,8923 1,27178 ,35273 3,1238 4,6608 1,60 6,00
Multidisciplinaria de los
Rios
Total 365 3,8663 1,33610 ,06993 3,7288 4,0038 1,00 6,00
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Comparaciones multiples

Variable dependiente: MEDIDA TUTORIAS

Bonferroni
(1) Divisién Académica (J) Division Diferencia Error Sig. Intervalo de confianza al
Académica de medias tipico 95%
(1-J) Limite Limite
inferior superior
Division Académica de Division Académica de ,60130 49597 1,000 -1,0580 2,2606
Ciencias Ciencias Basicas
Agropecuarias Division Académica de 1,21888 44275 342 -,2624 2,7002
Ciencias Biologicas
Division Académica de 1,22630 ,40597 ,149 -,1319 2,5845
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de 1,70031 43589 ,006 ,2420 3,1586
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de ,10862 42024 1,000 -1,2973 1,5146
Ingenieria y
Arquitectura
Division Académica de 1,34416 ,39470 ,040 ,0236 2,6647
Ciencias de la Salud
Division Académica de 1,48142 41315 ,021 ,0992 2,8636
Educacién y Artes
Division Académica de -,24727 ,53785 1,000 -2,0467 1,5521
Informatica y Sistemas
Division Académica , 37002 42273 1,000 -1,0443 1,7843
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica ,98042 ,50429 1,000 -,7067 2,6676
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica de Division Académica de -,60130 49597 1,000 -2,2606 1,0580
Ciencias Basicas Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de ,61758 ,40806 1,000 -, 7476 1,9828
Ciencias Biologicas
Divisién Académica de ,62500 ,36782 1,000 -,6056 1,8556
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Division Académica de
Ciencias Biologicas

Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacioén y Artes

1,09901

-,49267

, 74286

,88012

-,84857

-,23127

37912

-1,21888

-,61758

,00742

,48143

-1,11026

, 12527

,26254

,40060

,38352

, 35535

, 37573

,50967

,38625

47412

44275

,40806

,29213

,33246

,31166

,27626

,30203

,351

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,342

1,000

1,000

1,000

,023

1,000

1,000

-,2412

-1,7758

-,4460

-,3769

-2,5537

-1,5235

-1,2071

-2,7002

-1,9828

-,9699

-,6308

-2,1529

-,7990

-, 7479

2,4393

, 7904

1,9317

2,1372

,8566

1,0609

1,9653

,2624

, 7476

,9848

1,5937

-,0676

1,0495

1,2730
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Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas

Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

-1,46615

-,84886

-,23846

-1,22630

-,62500

-,00742

47401

-1,11767

, 11786

,25512

-1,47357

-,85627

-,24588

-1,70031

-1,09901

,45805

,31501

41814

,40597

,36782

,29213

,28162

,25673

,21236

,24495

42259

,26079

, 37897

,43589

,40060

,082

,406

1,000

,149

1,000

1,000

1,000

,001

1,000

1,000

,030

,062

1,000

,006

,351

-2,9986

-1,9028

-1,6374

-2,5845

-1,8556

-,9848

-,4682

-1,9766

-,5926

-,5644

-2,8874

-1,7288

-1,5138

-3,1586

-2,4393

,0663

,2050

1,1605

,1319

,6056

,9699

1,4162

-,2588

,8283

1,0746

-,0597

,0162

1,0220

-,2420

2412
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Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de

-,48143 ,33246 1,000
-,47401 ,28162 1,000
-1,59169 , 30183 ,000
-,35616 ,26512 1,000
-,21889 ,29188 1,000
-1,94759 45142 ,001
-1,33029 , 30529 ,001
-,71989 41086 1,000
-,10862 42024 1,000
49267 ,38352 1,000
1,11026 ,31166 ,023
1,11767 ,25673 ,001
1,59169 , 30183 ,000
1,23553 ,23852 ,000
1,37280 ,26794 ,000
-,35590 ,43633 1,000

-1,5937

-1,4162

-2,6015

-1,2431

-1,1954

-3,4578

-2,3517

-2,0945

-1,5146

-,7904

,0676

,2588

,5819

4375

4764

-1,8157

,6308

,4682

-,5819

,5308

, 7576

-,4373

-,3089

,6547

1,2973

1,7758

2,1529

1,9766

2,6015

2,0335

2,2692

1,1039
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Division Académica de
Ciencias de la Salud

Divisién Académica de
Educacioén y Artes

Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

,26140

,87179

-1,34416

-,74286

-,12527

-,11786

, 35616

-1,23553

13727

-1,59143

-,97413

-,36374

-1,48142

-,88012

,28250

,39422

,39470

, 35535

,27626

,21236

,26512

,23852

,22579

41178

,24288

, 36688

41315

, 37573

1,000

1,000

,040

1,000

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

,007

,004

1,000

,021

1,000

-,6837

- 4471

-2,6647

-1,9317

-1,0495

-,8283

-,5308

-2,0335

-,6181

-2,9691

-1,7867

-1,5912

-2,8636

-2,1372

1,2065

2,1907

-,0236

,4460

,7990

,5926

1,2431

-,4375

,8927

-,2138

-,1615

,8637

-,0992

,3769
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Division Académica de
Informatica y Sistemas

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de

-,26254 ,30203 1,000 -1,2730
-,25512 ,24495 1,000 -1,0746
,21889 ,29188 1,000 -,7576
-1,37280 ,26794 ,000 -2,2692
-,13727 ,22579 1,000 -,8927
-1,72870 ,42950 ,004 -3,1656
-1,11140 ,27183 ,003 -2,0208
-,50100 ,38665 1,000 -1,7946
24727 ,53785 1,000 -1,5521
,84857 ,50967 1,000 -,8566
1,46615 ,45805 ,082 -,0663
1,47357 42259 ,030 ,0597
1,94759 45142 ,001 4373

, 35590 ,43633 1,000 -1,1039
1,59143 41178 ,007 ,2138

, 7479

,5644

1,1954

- 4764

,6181

-,2918

-,2020

, 7926

2,0467

2,6537

2,9986

2,8874

3,4578

1,8157

2,9691
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Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de

1,72870

,61730

1,22769

-,37002

,23127

,84886

,85627

1,33029

-,26140

,97413

1,11140

-,61730

,61040

-,98042

-,37912

42950

43873

1777

42273

,38625

,31501

,26079

, 30529

,28250

,24288

,27183

43873

, 39688

,50429

47412

,004

1,000

1,000

1,000

1,000

,406

,062

,001

1,000

,004

,003

1,000

1,000

1,000

1,000

,2918

-,8505

-,5046

-1,7843

-1,0609

-,2050

-,0162

,3089

-1,2065

,1615

,2020

-2,0851

- 7174

-2,6676

-1,9653

3,1656

2,0851

2,9599

1,0443

1,5235

1,9028

1,7288

2,3517

,6837

1,7867

2,0208

,8505

1,9382

, 7067

1,2071
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Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

,23846

,24588

, 71989

-,87179

, 36374

,50100

-1,22769

-,61040

41814

, 37897

41086

,39422

, 36688

,38665

1777

, 39688

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

-1,1605

-1,0220

-,6547

-2,1907

-,8637

-,7926

-2,9599

-1,9382

1,6374

1,5138

2,0945

4471

1,5912

1,7946

,5046

7174
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Apéndice G: Pruebas satisfaccion con los servicios institucionales

MEDIDA SERVICIOS INSTITUCIONALES

Descriptivos

N Media Desviacién Error Intervalo de confianza para la Minimo Maxim
tipica tipico media al 95% o
Limite Limite
inferior superior

Division Académica de 11 3,6623 1,05757 ,31887 2,9519 4,3728 2,36 5,79
Ciencias Agropecuarias
Division Académica de 14 3,7500 ,93751 ,25056 3,2087 4,2913 1,57 4,93
Ciencias Basicas
Division Académica de 26 2,9753 ,58969 ,11565 2,7371 3,2135 1,79 3,79
Ciencias Bioldgicas
Division Académica de 56 3,3865 77911 ,10411 3,1778 3,5951 1,57 4,86
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de 29 3,1034 ,78423 ,14563 2,8051 3,4018 1,00 4,50
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de 39 4,4231 ,28020 ,04487 4,3322 4,5139 3,57 5,00
Ingenieria 'y
Arquitectura
Division Académica de 84 3,2279 ,87408 ,09537 3,0382 3,4176 1,29 5,43
Ciencias de la Salud
Division Académica de 46 3,3618 ,88684 ,13076 3,0984 3,6252 1,21 5,36
Educacion y Artes
Division Académica de 10 4,6143 ,32156 ,10169 4,3843 4,8443 3,86 5,07
Informatica y Sistemas
Division Académica 37 3,6100 ,83003 ,13646 3,3333 3,8868 1,79 5,14
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica 13 3,4341 1,07636 ,29853 2,7836 4,0845 1,29 4,86
Multidisciplinaria de los
Rios
Total 365 3,4861 ,89276 ,04673 3,3942 3,5780 1,00 5,79
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Bonferroni

Comparaciones multiples
Variable dependiente: MEDIDA SERVICIOS INSTITUCIONALES

(1) Divisién Académica

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias

Division Académica de
Ciencias Basicas

(J) Division

Académica

Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de

Diferencia
de medias

(I-J)

-,08766

,68706

,27586

,55889

-,76074

43445

, 30054

-,95195

,05230

,22827

,08766

77473

,36352

Error
tipico

,32003

,28569

,26195

,28126

,27116

,25468

,26659

,34705

27277

,32540

,32003

,26330

,23734

Sig.

1,000

,918

1,000

1,000

,292

1,000

1,000

,352

1,000

1,000

1,000

,191

1,000

Intervalo de confianza al

95%
Limite
inferior
-1,1583
-,2687

-,6005

-,3821

-1,6679

-,4176

-,5914

-2,1130

-,8603

-,8604

-,9830

-,1062

-,4305

Limite
superior
,9830
1,6429

1,1622

1,4999

,1465

1,2865

1,1924

,20901

,9649

1,3169

1,1583

1,6556

1,1576
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Division Académica de
Ciencias Biologicas

Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacioén y Artes

,64655

-,67308

,52211

,38820

-,86429

,13996

, 31593

-,68706

-, 77473

-,41120

-,12817

-1,44780

-,25262

-,38653

,25849

24747

,22929

24244

,32886

,24923

, 30593

,28569

,26330

,18850

,21452

,20110

,17826

,19488

,705

377

1,000

1,000

,493

1,000

1,000

,918

,191

1,000

1,000

,000

1,000

1,000

-,2183

-1,5010

-,2450

-,4229

-1,9645

-,6938

-,7076

-1,6429

-1,6556

-1,0418

-,8459

-2,1206

-,8490

-1,0385

1,5114

,1548

1,2892

1,1993

,2360

,9738

1,3394

,2687

,1062

,2194

,5895

-, 7750

,3438

,2655
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Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas

Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

-1,63901

-,63476

-,45879

-,27586

-,36352

41120

,28303

-1,03660

,15859

,02468

-1,22781

-,22356

-,04759

-,55889

-,64655

,29556

,20326

,26980

,26195

,23734

,18850

,18172

,16566

,13703

,15805

,27268

,16828

,24453

,28126

,25849

,000

,107

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

1,000

,001

1,000

1,000

1,000

,705

-2,6278

-1,3148

-1,3614

-1,1522

-1,1576

-,2194

-,3249

-1,5908

-,2998

-,5041

-2,1401

-,7865

-,8657

-1,4999

-1,5114

-,6502

,0453

,4439

,6005

,4305

1,0418

,8910

-,4824

,6170

,5535

-,3155

,3394

, 7705

,3821

,2183
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Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de

, 12817 ,21452 1,000
-,28303 ,18172 1,000
-1,31963 ,19476 ,000
-,12444 , 17107 1,000
-,25835 ,18833 1,000
-1,51084 ,29128 ,000
-,50659 ,19699 ,579
-,33062 ,26511 1,000

, 76074 27116 ,292

,67308 24747 377
1,44780 ,20110 ,000
1,03660 ,16566 ,000
1,31963 ,19476 ,000
1,19519 ,15391 ,000
1,06128 ,17289 ,000
-,19121 ,28154 1,000

-,56895

-,8910

-1,9712

-,6968

-,8884

-2,4853

-1,1656

-1,2176

-,1465

-,1548

, 7750

4824

,6680

,6803

,4829

-1,1331

,8459

,3249

-,6680

4479

3717

-,56363

,1525

,5563

1,6679

1,5010

2,1206

1,5908

1,9712

1,7101

1,6397

,7507
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Division Académica de
Ciencias de la Salud

Divisién Académica de
Educacioén y Artes

Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

,81304

,98901

43445

-,52211

,25262

-,15859

12444

-1,19519

-,13391

-1,38639

-,38215

-,20617

-,30054

-,38820

,18228

,25437

,25468

,22929

,17826

,13703

, 17107

,15391

,14569

,26570

,15672

,23673

,26659

24244

,001

,007

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

,000

,838

1,000

1,000

1,000

,2032

,1380

-1,2865

-1,2892

-,3438

-,6170

- 4479

-1,7101

-,6213

-2,2753

-,9065

-,9982

-1,1924

-1,1993

1,4229

1,8400

4176

,2450

,8490

,2998

,6968

-,6803

,3535

-,4975

,1422

,5858

5914

4229
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Division Académica de
Informatica y Sistemas

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de

, 38653

-,02468

,25835

-1,06128

,13391

-1,25248

-,24824

-,07226

,95195

,86429

1,63901

1,22781

1,51084

,19121

1,38639

,19488 1,000

,15805 1,000

,18833 1,000

, 17289 ,000

,14569 1,000

27713 ,000

,17540 1,000

,24949 1,000

,34705 ,352
,32886 ,493
,29556 ,000
,27268 ,001
,29128 ,000

,28154 1,000

,26570 ,000

-,2655

-,56535

-,3717

-1,6397

-,3535

-2,1797

-,8351

-,9070

-,2091

-,2360

,6502

,3155

,5363

-,7507

4975

1,0385

,5041

,8884

-,4829

,6213

-,3253

,3386

, 7624

2,1130

1,9645

2,6278

2,1401

2,4853

1,1331

2,2753
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Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de

1,25248

1,00425

1,18022

-,05230

-,13996

,63476

,22356

,50659

-,81304

,38215

,24824

-1,00425

17597

-,22827

-,31593

27713

,28309

,33409

27277

,24923

,20326

,16828

,19699

,18228

,15672

,17540

,28309

,25609

,32540

,30593

,000

,024

,026

1,000

1,000

,107

1,000

,579

,001

,838

1,000

,024

1,000

1,000

1,000

,3253

,0571

,0625

-,9649

-,9738

-,0453

-,3394

-,1525

-1,4229

-,1422

-,3386

-1,9513

-,6808

-1,3169

-1,3394

2,1797

1,9513

2,2980

,8603

,6938

1,3148

,7865

1,1656

-,2032

,9065

,8351

-,0571

1,0327

,8604

,7076
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Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

,45879

,04759

, 33062

-,98901

,20617

,07226

-1,18022

-,17597

,26980

,24453

,26511

,25437

,23673

,24949

,33409

,25609

1,000

1,000

1,000

,007

1,000

1,000

,026

1,000

-,4439

-,7705

-,56563

-1,8400

-,5858

-,7624

-2,2980

-1,0327

1,3614

,8657

1,2176

-,1380

,9982

,9070

-,0625

,6808
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Apéndice H: Pruebas satisfaccion con la infraestructura educativa

MEDIDA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

Descriptivos

N Media Desviacién Error Intervalo de confianza para la Minimo Maxim
tipica tipico media al 95% o
Limite Limite
inferior superior

Division Académica de 11 2,6545 ,57335 ,17287 2,2694 3,0397 1,80 3,60
Ciencias Agropecuarias
Division Académica de 14 3,3429 ,78614 ,21011 2,8890 3,7968 1,40 4,20
Ciencias Basicas
Division Académica de 26 2,6385 ,76319 ,14967 2,3302 2,9467 1,00 3,80
Ciencias Bioldgicas
Division Académica de 56 2,5500 ,96201 ,12855 2,2924 2,8076 1,00 5,80
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de 29 2,9655 1,01990 ,18939 2,5776 3,3535 1,00 5,20
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de 39 4,1641 ,52490 ,08405 3,9939 4,3343 3,20 5,20
Ingenieria 'y
Arquitectura
Division Académica de 84 2,6667 1,03030 ,11242 2,4431 2,8903 1,00 5,80
Ciencias de la Salud
Division Académica de 46 2,9261 1,02273 ,15079 2,6224 3,2298 1,00 5,20
Educacion y Artes
Division Académica de 10 4,4600 ,45265 ,14314 4,1362 4,7838 3,80 5,20
Informatica y Sistemas
Division Académica 37 4,2054 1,07340 ,17647 3,8475 4,5633 1,00 6,00
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica 13 2,8308 1,11309 ,30872 2,1581 3,5034 1,00 4,40
Multidisciplinaria de los
Rios
Total 365 3,0997 1,12627 ,05895 2,9838 3,2157 1,00 6,00
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Variable dependiente: MEDIDA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

Comparaciones multiples

Bonferroni
(1) Divisién Académica (J) Division Diferencia Error Sig. Intervalo de confianza al
Académica de medias tipico 95%
(1-J) Limite Limite
inferior superior
Division Académica de Division Académica de -,68831 , 37689 1,000 -1,9492 5726
Ciencias Ciencias Basicas
Agropecuarias Division Académica de ,01608 , 33645 1,000 -1,1095 1,1417
Ciencias Biologicas
Division Académica de ,10455 ,30849 1,000 -,9275 1,1366
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de -,31097 33123 1,000 -1,4191 , 7972
Ciencias Sociales y
Humanidades
Division Académica de -1,50956 , 31934 ,000 -2,5779 -,4412
Ingenieria y
Arquitectura
Division Académica de -,01212 ,29993 1,000 -1,0156 ,9913
Ciencias de la Salud
Division Académica de -,27154 , 31395 1,000 -1,3219 , 7788
Educacién y Artes
Division Académica de -1,80545 ,40871 ,001 -3,1728 -,4381
Informatica y Sistemas
Division Académica -1,55086 32124 ,000 -2,6256 -, 4761
Multidisciplinaria de
Comalcalco
Division Académica -,17622 ,38321 1,000 -1,4583 1,1058
Multidisciplinaria de
los Rios
Division Académica de Division Académica de ,68831 , 37689 1,000 -,5726 1,9492
Ciencias Basicas Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de ,70440 , 31008 1,000 -,3330 1,7418
Ciencias Biologicas
Divisién Académica de ,79286 ,27951 ,265 -,1423 1,7280
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Division Académica de
Ciencias Biologicas

Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacioén y Artes

37734

-,82125

,67619

41677

-1,11714

-,86255

,51209

-,01608

-,70440

,08846

-,32706

-1,52564

-,02821

-,28763

,30442

,29143

,27003

,28552

,38729

,29351

,36029

,33645

, 31008

,22199

,25264

,23683

,20993

,22951

1,000

,281

,700

1,000

,229

,193

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

1,000

-,6411

-1,7963

-,2272

-,56385

-2,4129

-1,8445

-,6933

-1,1417

-1,7418

-,6542

-1,1723

-2,3180

-,7305

-1,0555

1,3958

,1538

1,5796

1,3720

,1786

, 1194

1,7175

1,1095

,3330

,8311

,5182

-,7333

,6741

,4802

120



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas

Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

-1,82154

-1,56694

-,19231

-,10455

-,79286

-,08846

-,41552

-1,61410

-,11667

-,37609

-1,91000

-1,65541

-,28077

, 31097

-,37734

,34807

,23938

31774

, 30849

,27951

,22199

,21400

,19509

, 16137

,18613

32113

,19817

,28798

,33123

,30442

,000

,000

1,000

1,000

,265

1,000

1,000

,000

1,000

1,000

,000

,000

1,000

1,000

1,000

-2,9860

-2,3678

-1,2553

-1,1366

-1,7280

-,8311

-1,1315

-2,2668

-,6566

-,9988

-2,9844

-2,3184

-1,2442

-, 7972

-1,3958

-,6570

-,7661

,8707

,9275

,1423

,6542

,3004

-,9614

4232

,2466

-,8356

-,9924

,6827

1,4191

,6411
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Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de

, 32706

41552

-1,19859

,29885

,03943

-1,49448

-1,23989

, 13475

1,50956

,82125

1,52564

1,61410

1,19859

1,49744

1,23802

-,29590

,25264 1,000

,21400 1,000

,22936 ,000

,20147 1,000

,22180 1,000

,34303 ,001

,23199 ,000

,31222 1,000

,31934 ,000
,29143 ,281
,23683 ,000
,19509 ,000
,22936 ,000
,18125 ,000
,20361 ,000

,33156 1,000

-,5182

-,3004

-1,9659

-,3752

-,7026

-2,6421

-2,0160

-,9098

4412

-,1538

,7333

,9614

4312

,8910

,5568

-1,4052

1,1723

1,1315

-,4312

,9729

, 7815

-,3468

-,4637

1,1793

2,5779

1,7963

2,3180

2,2668

1,9659

2,1038

1,9192

,8134
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Division Académica de
Ciencias de la Salud

Divisién Académica de
Educacioén y Artes

Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas

-,04130

1,33333

,01212

-,67619

,02821

, 11667

-,29885

-1,49744

-,25942

-1,79333

-1,53874

-,16410

27154

-,41677

,21467

,29957

,29993

,27003

,20993

,16137

,20147

,18125

17167

;31291

,18457

,27879

, 31395

,28552

1,000

,001

1,000

,700

1,000

1,000

1,000

,000

1,000

,000

,000

1,000

1,000

1,000

-,7595

,3311

-,9913

-1,5796

-,6741

-,4232

-,9729

-2,1038

-,8334

-2,8402

-2,1562

-1,0968

-, 7788

-1,3720

,6769

2,3356

1,0156

2272

, 7305

,6566

,3752

-,8910

,3146

-,7465

-,9213

,7686

1,3219

,5385

123



Satisfaccion estudiantil con los servicios académicos de una Universidad Publica
del Sureste Mexicano

Division Académica de
Informatica y Sistemas

Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de

,28763

, 37609

-,03943

-1,23802

,25942

-1,53391

-1,27932

,09532

1,80545

1,11714

1,82154

1,91000

1,49448

,29590

1,79333

,22951 1,000

,18613 1,000

,22180 1,000

,20361 ,000

17167 1,000

,32637 ,000

,20657 ,000

,29382 1,000

,40871 ,001
,38729 ,229
,34807 ,000
32113 ,000
,34303 ,001

, 33156 1,000

;31291 ,000

-,4802

-,2466

-,7815

-1,9192

-,3146

-2,6258

-1,9704

-,8877

,4381

-,1786

,6570

,8356

,3468

-,8134

,7465

1,0655

,9988

, 7026

-,5568

,8334

-,4420

-,5882

1,0783

3,1728

2,4129

2,9860

2,9844

2,6421

1,4052

2,8402
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Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de
Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econémico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
los Rios

Division Académica de
Ciencias
Agropecuarias
Division Académica de

1,53391

,25459

1,62923

1,55086

,86255

1,56694

1,65541

1,23989

,04130

1,53874

1,27932

-,25459

1,37464

, 17622

-,51209

,32637

,33339

,39345

32124

,29351

,23938

,19817

,23199

,21467

,18457

,20657

,33339

, 30159

,38321

,36029

,000

1,000

,002

,000

,193

,000

,000

,000

1,000

,000

,000

1,000

,000

1,000

1,000

,4420

-,8608

3129

4761

-,1194

,7661

,9924

,4637

-,6769

9213

,5882

-1,3700

,3657

-1,1058

-1,7175

2,6258

1,3700

2,9456

2,6256

1,8445

2,3678

2,3184

2,0160

,7595

2,1562

1,9704

,8608

2,3836

1,4583

,6933
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Ciencias Basicas
Division Académica de
Ciencias Biologicas
Division Académica de
Ciencias Econdmico
Administrativas
Division Académica de
Ciencias Sociales y
Humanidades

Division Académica de
Ingenieria y
Arquitectura

Division Académica de
Ciencias de la Salud
Division Académica de
Educacién y Artes
Division Académica de
Informatica y Sistemas
Division Académica
Multidisciplinaria de
Comalcalco

,19231

,28077

-,13475

-1,33333

,16410

-,09532

-1,62923

-1,37464

31774

,28798

,31222

,29957

,27879

,29382

,39345

, 30159

1,000

1,000

1,000

,001

1,000

1,000

,002

,000

-,8707

-,6827

-1,1793

-2,3356

-,7686

-1,0783

-2,9456

-2,3836

1,2553

1,2442

,9098

-,3311

1,0968

,8877

-,3129

-,3657
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