BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBL#
FACULTAD DE FILOSOFIA'Y LETRAS
COLEGIO DE LINGUISTICA Y LITERATURA HISPANICZ

LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DEL COLLHI
CON LA CALIDAD EDUCATIVA DEL PROGRAMA
EN EL MUM

TESIS QUE PARA OPAR POR EL GRADO DI
LICENCIADA EN LINGUISTICA Y LITERATURA HISPANICA
PRESENTA

LETICIA VELASCO PARRA

DIRECTORA

DRA. MARIA DEL CARMEN G.SANTIBANEZ TIJERINA

DICIEMBRE 2014



indice

Pagina
CAPITULO I: MARCO CONTEXTUAL
Introduccion
1.2 Planteamiento del problema.
1.3 Justificacion.
1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.

1.4.2 Objetivos Especificos.

CAPITULO IIl: MARCO TEORICO
2.1 Concepto de Calidad.
2.2 El Alumno como Cliente.
2.3 Concepto de Satisfaccion.
2.4 Modelo Universitario Minerva (MUM).
2.5 Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2009-201
2.6  Estudios relacionados.
2.6.1 Estudios relacionados en el extranjero
2.6.2 Estudios relacionados en México.
2.7 Definicion de términos.
2.8 Metodologia.
2.8.1 Disefio de investigacion.
2.8.2 Poblaciéon, muestreo y muestra.
2.8.3 Criterios de inclusion.
2.8.4 Criterios de exclusion.

2.8.5 Criterios de eliminacion.

14
17
17
17

19
27
29
31
36
41
41

50
52
52

53
53
54

44

53



2.8.6 Mediciones. 54

2.8.7 Procedimiento para la recolecciodates. 55
2.8.8  Aplicacion de la encuesta. 55
2.8.9 Estrategias de analisis. 57

Capitulo 1ll: RESULTADOS

3.1
3.2
3.3

3.4

3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

Descripcion de la muestra de estudio. 58
Confiabilidad del instrumento. 60
Descripcion de las respuestas del instrumenttgybescala. 61
3.3.1 Descripcion de la variable proces@®anza- aprendizaje. 61
3.3.2 Descripcion de la variable servicibssaudiante. 63
3.3.3 Descripcion de la variable formacidtegral del estudiante. 66
3.34 Descripcion de la variable infraesiu fisica. 66

3.3.5 Descripcion de la variable responsaddlidel estudiante con sus 67

aprendizajes.

3.3.6 Descripcion de la variable movilidad estudiante. 69
3.3.7 Descripcion de la variable tutoriackraica. 70
3.3.8 Descripcion de la variable flexibikitdel programa. 71

3.3.9 Descripcion de la variable logro dedtributos del perfil de egreso. 72
3.3.10 Descripcion del resumen de la satigfacdel estudiante. 74
Descripcion de los indices del instrumentoalisfaccion del estudiante y 75

prueba de normalidad.

Matriz de Correlacion de Pearson de las vasatié estudio. 77
Modelos de regresion lineal simple. 79
Discusion. 81
Conclusion. 86
Recomendaciones. 88



Referencias

89
Apéndices
ApéndiceA Cédula de Datos Personales de Estudiantes deliGaleg 99
Lingulistica y Literatura Hispanica (DAGCOLLHI).
ApéndiceB Escala General de Satisfaccion del Estudiante€alelgio de 100

Linguistica y Literatura Hispanica (EGSCOLLHI).



Lista de figuras

Figura

Fidelidad del estudiante con el Collhi y connatitucién.
Satisfaccion del estudiante con el proceso enzefaprendizaje.
Satisfaccion con los servicios al estudiante.

Satisfaccion del estudiante con su formaciorgiaie

Satisfaccion del estudiante con la infraestractisica.

Satisfaccion del estudiante con la Movilidad.

Satisfaccion del estudiante con la tutoria acéchem

© 00 N o o b~ w N P

Satisfaccion del estudiante con la flexibilidad grograma.
10 Satisfaccion del estudiante con el logro de labuatins de egreso.

11 Satisfaccion General de los estudiantes con ehColl

Satisfaccion del estudiante con la responsabikgtasus aprendizajes.

Pagina

60
63
64
66
67
68
69
70
71
73
74

12 Gréafica Comparativa de la satisfaccion del estudidel Collhi con la Calidad75

Educativa.



Lista de Tablas

Tabla

© 00 N o o b~ w NP

I i o o
A W N P, O

15

16

17

18

19

20

Caracteristicas personales de los estudianté&sodiei.

Fidelidad del estudiante con el Collhi y connatitucion.

Consistencia interna de la Escala General dsf8ation EGSCOLLHI.
Satisfaccion del estudiante con el proceso engefaprendizaje.
Satisfaccion con los servicios al estudiante.

Satisfaccion del estudiante con su formaciorgiatie

Satisfaccion del estudiante con la infraestractisica

Satisfaccion del estudiante con la responsabikgtasus aprendizajes.
Satisfaccion del estudiante con la Movilidad.

Satisfaccion del estudiante con la tutoria acadgmic

Satisfaccion del estudiante con la flexibilidad pielgrama.
Satisfaccion del estudiante con el logro de labuatis del perfil de egreso.
Satisfaccion general de los estudiantes del Collhi.

Satisfaccion del estudiante con la Calidad Eduaativ
Estadisticas descriptivas de indices del instrumgftrueba de
Kolmogorov-Smirnov.

Matriz de Correlacion de Pearson de las varialdesstuidio.

Regresion lineal simple del efecto de la calidascativa de los CIEES
sobre la satisfaccion del estudiante.

Regresion lineal simple del efecto de la calidascativa de los CIEES
sobre la satisfaccion del estudiante.

Regresion lineal simple del efecto de la calidasgcativa del COAPEHUM
sobre la satisfaccion del estudiante.

Regresion lineal simple del efecto de la calidasgcativa del COAPEHUM
sobre la satisfaccion del estudiante.

Pagina

59
59
61
62
64
65
66
68
69
70
71
12
73
74

76
78

79

80

80

81



CAPITULO |

Marco Contextual

Actualmente la Educacion Superior (ES) tiene ure gelevancia a nivel mundial,
por ser un pilar fundamental en la formacion deiestarles del conocimiento y por
fomentar la investigacion, la innovacion y la cnadad. “En el mundo se ha demostrado
que los paises que logran una apropiacion sodigo@cimiento, aceleran el crecimiento
econdémico en forma sostenida e incrementan laazhldk vida de su poblacion” (Plan
Nacional de Desarrollo 2013-2018, p.59).

En la Conferencia Mundial sobre la Educacion Sapeen el siglo XXI, se
reconocio la importancia estratégica que tien@llecacion superior y la investigacion en la
sociedad contemporanea, por su contribucién paealiear la pobreza y por fomentar el
desarrollo sostenible (UNESCO, 1998). Lo que éaaltlo a que la educacion superior sea
considerada como un bien publico y uno de los jpales motores del desarrollo
econdmico global.

En este sentido, las Instituciones de Educacigresar (IES) se han constituido
como las principales responsables de formar a égisopas para el nuevo modelo de
sociedad basada cada vez mas en la generaciorometimiento y en el uso de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

Por lo que se ha sefalado que las IES, en el defiemge sus funciones
primordiales (investigacion, ensefianza y servicita &omunidad), en un contexto de
autonomia institucional y libertad académica, dielmecentrarse aun mas en los aspectos

interdisciplinarios y promover el pensamiento caty la ciudadania activa, contribuyendo



asi al desarrollo sostenible, la paz y el biengsisircomo a hacer realidad los derechos
humanos, entre ellos la igualdad entre los sexddEQLCO, 2009). Lo que implica que las
IES se enfrentan al gran reto de tener que formdadanos que estén preparados no solo
con habilidades y competencias acordes al mund@lasino también ciudadanos éticos,
con valores y principios que contribuyan a la cartstion de sociedades mas democraticas,
solidarias y que procuren la paz.

Por la importancia estratégica que la educacidéersuprepresenta y como parte de
las politicas mundiales impulsadas por la UNESC®,os ultimos afos las IES han
buscado mejorar el acceso y garantizar la calidatéhdeducacion. Sin embargo, se ha
sefialado que el acceso a la educacion no es sidicE no va acompafado de grandes
esfuerzos para lograr que los estudiantes obtebganos resultados. De esta forma, al
ampliar el acceso, también se espera que “la emucaaperior debe tratar de alcanzar
simultdneamente los objetivos de equidad, pertingncalidad” (UNESCO, 2009, p.3).

La calidad educativa es considerada como un demehodos y constituye el sexto
objetivo de la agenda global de educacion de la &8I, la Educacion para Todos (EPT),
en dicho objetivo se plantea mejorar todos los cepecualitativos de la educacion,
garantizando los parametros mas elevados, paraegansresultados de aprendizaje
reconocidos y mensurables. Para lograrlo, se haoerescindible evaluar la
educacién, para monitorear el logro de dicho olgety también para perfeccionar
politicas educativas que apunten a ofrecer educat@dcalidad para todos (Foro Mundial
sobre la Educacion, Dakar, 2000).

Ademas, al hablar de la calidad educativa, se halado que los criterios de

calidad deben reflejar los objetivos globales dedacacion superior, en particular la meta



de cultivar en los alumnos el pensamiento criticondependiente y la capacidad de

aprender a lo largo de toda la vida. De igual forewn la internacionalizacion de la

educacion, se ha puesto de manifiesto la necesidagstablecer sistemas nacionales de
acreditacion de estudios y de garantia de calidel.esta forma, uno de los mecanismos
que se han implementado a nivel mundial para gaeasnta calidad educativa de las

universidades, han sido los procesos de evaluaciaoreditacion, considerados como

medios idoneos para el mejoramiento de los sistelmaslucacion superior.

En este sentido, garantizar una educacion de daédaalgo imprescindible en la
educacion superior actual, y para lograrlo, se iezgqude la participacion de todos los
actores inmersos en el proceso educativo. Ensel da la ES en México, las IES aunque
se han enfocado en aumentar los espacios educpav@gjue mas jovenes tengan acceso a
la educacion, no se ha puesto la misma atencién queg la ensefianza sea realmente de
calidad, lo que se aprecia en los resultados patisfactorios que obtienen los estudiantes
en las diferentes pruebas a las que son sometldos eontar con los conocimientos,
habilidades y competencias suficientes que requieaea insertarse con éxito en el mundo
actual. Esta es una situacién que preocupa a,tpdes la baja calidad educativa de la ES
en México es un obstaculo para lograr el crecimigneél desarrollo del pais, a la vez que
limita la posibilidad de que los niveles de dealdad y pobreza se reduzcan.

En este contexto, en los ultimos afos, la invesitigasobre la satisfaccion de los
estudiantes, en cuanto a la calidad educativa tsiigga, ha tomado una gran relevancia
en muchos paises. Algunos autores han sefalad@lquento de vista del destinatario de

la educacion, los alumnos, se esta convirtiendoe@rencia fundamental a la hora de



diferenciar entre programas que tienen calidadognamas educativos que no la tienen”
(Lopez, 1996, en Hernandez, Lara, Ortega, Martyn&eelino, 2010, p.37).

Otros autores han mencionado, “que una de las foanague las instituciones de
educacion superior pueden alcanzar la meta de @rawea educacion superior de alta
calidad es mediante la recoleccion continua desdswbre el grado de satisfaccion de sus
estudiantes” (Blanco, R. J. y Blanco, 2007, p.122)r su parte, Zas (2011) menciona que:

La satisfaccion es mucho mas que una aspiraciomhanes sobre todo un

instrumento y una funcién del logro de la excelanbio se puede construir

excelencia en la calidad de las institucionespsiengarantiza satisfaccion. No hay
imagen de excelencia ni funcionamiento excelenteaaijen de la consideracion de

la satisfaccion como un indicador y como un inggtue esencial (P.70).

1.2 Planteamiento del problema
Actualmente la educacion superior en México estartémente influida por

fendmenos estructurales de caracter internaciareahgn marcado las politicas educativas
que el Estado mexicano impone a las InstituciomeEdlcacion Superior (IES) como son:
la globalizacion, el neoliberalismo y la sociedad donocimiento (BUAP, 2009, p.21).
Que han incidido en la organizacion y reorganizacié la educacion superior en México a
través de las politicas educativas instrumentadasep Estado, que responden a las
exigencias de organismos educativos y economieosivel mundial como la UNESCO, el
Banco Mundial (BM) y la Organizacion para la Co@uédn y el Desarrollo Econémico
(OCDE), principalmente en lo que se refiere a lalad, pertinencia e internacionalizacion

de la educacion y acreditacion/certificacion (BURB09, p.31).



Estas politicas responden a la conviccion de gsidH& tienen la fuerza real de
contribuir exitosamente en la preparacion de profiedes e investigadores que demanda el
nuevo orden mundial. En este sentido, las unidadss, tanto publicas como privadas, se
esfuerzan en consolidar proyectos educativos eor fd& la formacion de egresados que
respondan a las nuevas necesidades surgidas danidsos y reacomodos en los estratos
econdmicos, sociales y laborales.

En la década de 1990, en el contexto de la geiderdei politicas de modernizacion
para la educacién, se impulsaron las acciones @leanion para todo el sistema educativo
mexicano. Se establecieron estrategias de evaluad instituciones, de programas, de
académicos y estudiantes. “Este nuevo esquema alaaeidon tuvo como fundamento
general promover la calidad de la educacion sugdivaz, 2008, pp. 22-23).

En esa época se empezaron a disefar diferentesumagy de evaluacion para ser
aplicados en la educacion superior, con el objeti impulsar el cambio en las
instituciones, en el mejoramiento de los prograa@siémicos, en el desempefio de los
académicos y en la valoracion de los antecedengemicos de los estudiantes.

De esta forma, la calidad fue concebida como ebragjiento de una serie de
indicadores, como son: incremento en las tasast@@aion y titulacion de estudiantes,
reduccion de tiempos para la incorporacion al nierdaboral de los egresados, aumento
en los grados formales de la planta académica, selblecimiento de una mejor
infraestructura en bibliotecas, areas de compubire eotros. “En estricto sentido se
establecieron indicadores susceptibles de ser sagwe en forma cuantitativa, los que

constituirian un indicio sobre la mejora de ladadi de la educacion” (Diaz, 2008, p.24).



Este ciclo de politicas de impulso a la calidad eond a establecerse con la
creacion de la Comision Nacional de EvaluacionadBducacion Superior (CONAEVA),
los Comités Interinstitucionales para la Evaluaai@nla Educacion Superior (CIEES), el
Centro Nacional de Evaluacion para la Educacion eBop (CENEVAL), el
establecimiento de programas de estimulo y recomesto al desempefio del personal
académico y, a finales del 2000, con el establetitoidel Consejo para la Acreditacion de
la Educacion Superior (COPAES).

En 1990, la Asociacion Nacional de Universidaddsstituciones de Educacion
Superior (ANUIES) aprobd la propuesta de lineanoigara la evaluacion de la educacion
superior. Esta propuesta contemplaba:

* Procesos de evaluacion institucional, a cargoladeComision Nacional de

Evaluacion (CONAEVA).

* Procesos de evaluacion interinstitucional de mogs a cargo de pares

académicos, a través de Comités Interinstitucisn@deEvaluacion de la Educacion

Superior (CIEES).

Los CIEES se crearon en 1991 para la evaluaci@ratgamas educativos con el objetivo
principal de incrementar la calidad de la Educacsuperior en México (De la Garza,
2013). Estos comités se encargan de evaluar Ipasioion del personal académico, los
indices de reprobacion, desercion y eficiencia iteemde los estudiantes, el plan de
estudios, los servicios de apoyo al aprendizajmftaestructura, el financiamiento, entre
otros. Los CIEES asignan un nivel de calidad cueel 1 al 3, siendo el nivel 1 donde se

ubican los programas educativos de excelencia agedé



Por su parte, el objetivo general del COPAES, ewjifucomo una instancia
reconocida por el Gobierno Federal para confedomecimiento formal a organizaciones
cuyo fin sea acreditar programas académicos dedeniuc Superior que ofrecen las IES
publicas y particulares. EI propdsito de este misgao es el de regular los procesos de
acreditacion y garantizar que los programas edwsatacreditados tengan un nivel
apreciable de desarrollo y consolidacion. Su e=oconsolidar el sistema nacional de
evaluacion y acreditacion de programas educativmgubernamentales, sustentado en
pares académicos de reconocido prestigio y solaenoral, que provea de referentes a las
instituciones para la mejora continua y el asegigaio de la calidad de sus programas
educativos y coadyuve con la rendicién de cuergdaslIES a la sociedad.

La acreditacion de programas es el mecanismo ategar las instituciones de
educacion superior en el mundo, para dar fe dalldacl de los mismos, asi como de su
importancia para las IES porque tiende a la mejordinua, gracias a las recomendaciones
emitidas por las organizaciones acreditadoras (@aCOPAES, 2013). De esta forma, el
fomento a la calidad de la educacion superior\@gae la evaluacion externa en México
se ha dado principalmente a través de estos dariengos: CIEES y COPAES.

Como resultado de la evaluacion y acreditacion rdgramas realizado por estos
dos organismos, el nUmero de programas que cueataan reconocimiento de calidad se
ha incrementado notablemente en los Ultimos afitasta septiembre del 2013, los CIEES
habian evaluado 2477 programas de licenciaturaly 8rSel padron de reconocidos por su
buena calidad, el 70% se ubicé en el nivel 1, le goplica que los estudiantes de estas
instituciones estan inscritos en programas recdoscpor su buena calidad (Sanchez,

2013). Por su parte COPAES, hasta junio de 2014ahatreditado 3103 programas de



licenciatura con mas de 1 millén de alumnos cursksd (COPAES, 2014). Por lo que se
estima que actualmente 6 de cada 10 alumnos de@daocsuperior en México se estan
formando como profesionistas en programas de beadiad. (De la Garza, 2013, P. 41).

En general, se ha dicho que las evaluaciones bmsadéos procesos han dado
buenos frutos y a partir de su establecimientolesiseema educativo nacional de ES el
nivel educativo ha mejorado. Sin embargo, atnenougnta con una medicion real de los
resultados de las IES (Vidal, 2013, pp. 6-7).

Esta importancia de conocer y medir como es quesagrlos estudiantes de las IES
ha sido considerada desde hace tiempo, pero nuataimetomado fuerza a nivel mundial.
En el 2011 la Universidad Humboldt de Berlin y laiw¢rsidad Johannes Gutenberg de
Mainz (Alemania) organizaron la conferencidModeling and measurement of
competencies in higher educatiorcon expertos de muchas agencias de evaluacion para
ver qué se podia hacer para medir a los egresadassf.

En el 2008, la OCDE puso en operacion de man&topin programa denominado
Assessment of Higher Education Learning Outcopsaa medir el desempefio de los
estudiantes que estan por egresar de la educampeéna.

En el 2004, elCouncil for Aid to Educatiomdle los Estados Unidos implementé de
manera oficial el instrumentQollegiate Learning Assessmef@LA) para evaluar las
habilidades de los estudiantes en cuanto al pees#neritico, el razonamiento analitico,
la solucion de problemas y la comunicacion eséyidal, 2013, pp.7-8).

De igual forma en México, el problema de conocema@oOes que egresan los
estudiantes de educacion superior fue algo qudaséep desde principios de los afios 90.

Fue en una Asamblea Genadal laANUIES celebrada en 1993, donde las IES asociadas a



este organismo acordaron crear una institucion gragrama especifico para evaluar a los
estudiantes que estan por terminar una carreransitaria (Vidal, 2013, p.13).

Como resultado de este acuerdo, en 1994 se c@énélo Nacional de Evaluacion
para la Educacion Superior (CENEVAL) y con él, bsdmenes Generales para el Egreso
de la LicenciaturdEGEL), que son un conjunto de instrumentos deuacabn disefiados
para conocer si los estudiantes que estan poraggitedos estudios de licenciatura poseen
los conocimientos mas basicos y fundamentales disd#plina o programa que estudiaron.

El proposito fundamental de los EGEL es ayudar praelas IES con base en la
informacion sobre el rendimiento de los estudiarges estan estudiando o estan por
egresar de la educacion superior. Con la inforémague se obtiene de estas evaluaciones
se puede mostrar si en una institucion existe apgamo débil que es necesario atender y
las IES pueden tomar medidas al respecto. Se agjim cada afio, mas de 125,000
estudiantes de educacion superior (de mas de F(uiblicas y privadas) presentan un
examen EGEL. De los instrumentos que se utilizma pacer la evaluacion, se menciona
que tienen el potencial para proporcionar inforiiactonfiable y valida de lo que un
estudiante sabe y de lo que un programa de educagjgerior rinde. Por lo tanto, “con
este examen se produce una imagen aproximada de egresan los estudiantes de la
educacion superior con independencia de las IES kaglfamas, prestigios y trayectorias
que éstas pudieran tener” (Vidal, 2013, p. 40).

En este sentido, no han sido muy alentadores &dtaglos que han arrojado estas
evaluaciones respecto a como egresan los estuglidetdeS en México; en el mes de
febrero del 2013, el periodidal Universalpublico una nota en donde se dan a conocer los

resultados del Examen General de Egreso de Lidengia (EGEL), que aplicd el



10

CENEVAL en el 2012. La nota sefiala que el 50%odesktudiantes no pasaron la prueba.
Segun la nota, Rafael Vidal Uribe director geneadal CENEVAL, sefalé que los
estudiantes no pueden con los minimos. Ademas3denil estudiantes que presentan el
EGEL, del 50% que alcanzan puntajes aprobatorilms €896 es sobresaliente y entre 1 y
2%, aproximadamente mil 500, son alumnos excepl@sn En ese afo se aplico a 33
licenciaturas, donde se concentra 80% de la médritacional de egreso en el nivel de
educacion superior, tanto de escuelas publicas goimadas. Ademas se menciona, que
algo ocurre en el proceso de aprendizaje que lEn@s no logran rebasar los estandares
que los expertos dicen que deberian tener en &baren cosas que se consideran basicas.
El director del CENEVAL declar6 que este examenopupa a las autoridades y
direcciones de las escuelas, pues los resultaderidbs no hablan bien de la situacion de
la educacion superior. Sin embargo, tener lasaheentas para medir es de gran ayuda,
pues de ese modo las escuelas pueden saber emaljagart para mejorar su nivekl(
Universal 2013).

Moheno (2010) ha sefialado que tanto la evaluaclos programas educativos,
como la de los egresados, son indispensables paoaer la verdadera calidad educativa:

Las dos evaluaciones se relacionan entre si: utsaeasluacion de procedimientos

e insumos, y la otra, representa la evaluacionre®lltado de todo lo anterior;

concretada en un egresado formado para desempadiqrafesion especifica, con

los conocimientos minimos deseables (p.15).

En el caso de la Benemérita Universidad Autonom®&ulebla, considerada en la
actualidad como una de las mejores institucionascaivas del pais, cuenta con el

reconocimiento de la sociedad poblana y tambiéiva nacional. Por el prestigio que
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tiene, es la primera opcion en el Estado de Puiblas estudiantes que desean continuar
con sus estudios a nivel profesional. Siete de alida egresados de preparatoria 0
bachillerato en el estado presentan el examen mésih para ingresar a la BUAP (PDI,
2009-2013, p.14).

De acuerdo con el estudio realizado por la empresgada Consultoria
Contracorriente, la BUAP tiene la oferta con magalidad entre las 216 IES establecidas
en Puebla, incluyendo a la UDLA-P, el Tecnoldgice Mlonterrey, la Universidad
Iberoamericana y la UPAEP (PDI, 2009-2013, p. 9).

La BUAP ha implementado como una prioridad la malitle evaluacion de los PE
ante organismos externos, para contar con opinigneomendaciones de comités de
pares especializados que sirvan para enriqueceprtaesos de planeacion y, con ello,
mejorar y asegurar su calidad. Como resultadostie politica en el aflo 2009, la BUAP
obtiene por primera vez el Reconocimiento a ladaaliEducativa por el cien por ciento de
su matricula en programas de buena calidad, @cseditado con el nivel 1 de los CIEES
el total de sus programas de licenciatura evalsatidecalidad. A partir de entonces, de
manera consecutiva, la BUAP logra mantener el Rezonento a la Calidad Educativa.
Recientemente el 18 de marzo de 2014 recibi0 pdntquafio consecutivo el
reconocimiento a la calidad académica por part®sI€IEES, siendo la Unica institucion
de educacion superior a nivel nacional en obten&ylgue representa un reconocimiento
publico por parte de este organismo, al cumplir tmios los criterios y parametros de
calidad que establece este organismo nacionaljdbgarantiza la pertinencia de su oferta

(Portal de la BUAP, 2014).
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Aunado a ello, el 13 de agosto del 2013 la BUAPuwbtla Acreditacion
Institucional, por parte de la SEP federal, qgu®mece que la Institucion cuenta con todos
los elementos para que su administracion sea dgoagpda academia; es decir, que el
conjunto de sus docentes y alumnos disponen destassos y herramientas necesarias
para el desempefio de sus tareas (Portal de la BB&RL). Lo que garantiza que la
calidad educativa de la BUAP estd asegurada y gseegresados cuentan con las
habilidades y competencias suficientes para ddkas® satisfactoriamente en las areas de
las que egresan.

Sin embargo, en un estudio que se realizd parar s|ables buenos resultados
obtenidos en el reconocimiento de calidad a lognaraas educativos de la BUAP vy el
resultado de los egresados de dichos programalsEBEd. tenian cierta consistencia, los
resultados no fueron los esperados; pues de losiBd&ntantes que lo presentaron, el 51.9
por ciento no aprobo6 el EGEL; un 36.7 por cienttueb un desempefio satisfactorio y un
5.7 por ciento logro el desempefio sobresalients. IdPtanto, de acuerdo con el estandar
establecido por el CENEVAL, mas de la mitad no tai@on los conocimientos minimos
para desempefarse en su profesion (Moheno, 20M), p

Con esto se puede observar en la educacion sumgriddéxico, que pese a las
politicas y programas instrumentados a lo largoddse décadas y que han tenido el
propésito de que los PE sean flexibles, innovadoedigientes, eficaces y cumplan
indicadores de calidad nacionales e internaciortplesmejoren la calidad de la educacion
superior, y que se vea reflejada en un desempefipatente de los egresados, los
resultados logrados hasta el momento en cuantoexdmacion externa de programas

educativos realizados por los CIEES y acreditagi@n parte de COPAES, no son
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coherentes con los resultados que se tienen emlaaeion que se hace a los egresados de
esos programas por parte del CENEVAL. Con ellddgude manifiesto que la evaluacion
y acreditacion de los programas educativos no tha suficiente para lograr una buena
calidad de la educacidon en México; a pesar de @seprocesos de evaluacion y
acreditacion ha sido uno de los mecanismos quarséplementado a nivel mundial para
garantizar la calidad educativa de las universisade

Aunado a esto, en una nota publicada dbiafio Milenio en el mes de febrero del
2014, se menciona que los profesionistas egresklbsstituciones de Educacion Superior
carecen de perfil de competencia; pues no cuemtamuig nivel minimo en niveles basicos
como son el comunicarse por escrito, comprendeioger hablar en publicoD{ario
Milenio, 2014).

Segun la nota deMilenio, La Encuesta de Competencias Profesionales 2014
(ENCOP) realizada por el Centro de Investigacibrapal Desarrollo A.C. (CIDAC),
refiere que el principal problema que se preseata [as empresas al momento de querer
contratar a una persona, es que el solicitanteuboecel perfil esperado. Por lo tanto,
contar con un titulo universitario no es suficiepa encontrar un empleo, ya que las
empresas seleccionan a su personal en funcién ac@uscimientos y habilidades.
Hablando especificamente de Puebla, la nota memojue un 10 por ciento de las
empresas ha dejado plazas vacantes debido a qaspioantes a un empleo carecen de las
competencias basicas que requiere el mercado labbeaENCOP es producto de 1556
entrevistas realizadas a 499 empresas de los sg&oonOmicos mas importantes en las 32

entidades del pai®{ario Milenio, 2014; CIDAC. A.C, 2014).



14

Ante esta situacion, se observa que hay insufi@est la calidad de la educacion
superior, por lo que se hace necesario identifitdore el proceso educativo los puntos
débiles para mejorar la calidad. La UNESCO (1988)su declaracion Mundial sobre la
Educacion Superior en el Siglo XXI, plantea que:

Los responsables de la adopcion de decisionessgridnos nacional e institucional

deberian situar a los estudiantes y sus necesidadesl centro de sus

preocupaciones, y considerarlos participantes e&deac y protagonistas
responsables del proceso de renovacion de la enseBaperior. Estos principios
deberian abarcar la participacion de los estudsagridas cuestiones relativas a esta
ensefianza, en la evaluacion, en la renovaciongdméodos pedagdgicos y de los
programas en el marco institucional vigente, ealdoracion de politicas y en la

gestion de los establecimientos (Art.10, parr.3).

1.3 Justificacion

En los ultimos afos, las instituciones de educasigperior en el mundo, estan
realizando estudios de satisfaccion de estudiaotes el propdsito de conocer sus
expectativas y qué tan satisfechos se encuentrala@alidad de la educacion que reciben.
Con los resultados que se obtienen, las institesi@ducativas pueden saber cuales son sus
fortalezas y sus debilidades para poder tomardasidnes pertinentes en la mejora de la
calidad de sus programas.

En estudios realizados al respecto, se ha sefiglagldla satisfaccion estudiantil

con los servicios educativos, es un indicador ctivéa calidad educativa institucional, por
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lo que cualquier programa de mejora de la calidadtativa deberia contar con mediciones
de la satisfaccion estudiantil” (Romo, Mendozagré$, 2011, p.1).

Por su parte Bullon, (2007) ha planteado la neeésite conocer la percepcion, ya
sea positiva 0 negativa, que tienen los estudiatdes institucion educativa para mejorar
la calidad de la misma. Ademas sefala, que conadeauada evaluacion es posible
determinar como son percibidos los esfuerzos denilgersidad, no sélo para atraer a su
alumnado, sino también para mantenerlo. Por é&#s, importante que la institucion
educativa se aproxime a la medicion de la satigfaatel estudiante con aquello que ofrece
la universidad, para que sobre la base de estariatwon se puedan atender las demandas,
necesidades y expectativas de manera mas clarayopy eficaz” (p. 34).

Zas (2002) en Jiménez, Terriquez y Robles (201hkidera como uno de los
indicadores mas importantes para medir la calidald @nsefianza “el grado de satisfaccion
de las personas involucradas en el proceso edotdiv46). En este mismo sentido,
Salinas y Martinez (2007) han mencionado que:

La satisfaccion del estudiante es el eje centrabdes los procesos que se llevan a

cabo en las universidades; su principal funciomesiliva es la docencia centrada en

él. La calidad de las instituciones educativas pusgl observada desde distintos
puntos de vista; sin embargo, es necesario intarragestudiante, pues es quien

recibe la educacion y las consecuencias de laachtid la misma (p.12).

Al respecto, en el Plan Nacional de Desarrollo 2BQB8, se menciona que “una
elevada proporcion de jovenes percibe que la etutam les proporciona habilidades,

competencias y capacidades para una insercioneympesio laboral exitosos” (p. 61).
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Por su parte Blanco, R. J. y Blanco (2007) hacéragrcia a que las oficinas de
investigacion institucional y planificacion de \ami universidades en el mundo estan
utilizando encuestas de grado de satisfaccion sledtudiantes para medir si cumplen con
las metas y objetivos a nivel institucional, depextntal y el programa académico; ademas
para la retencion de estudiantes en todos losasivelLas encuestas que realizan, sirven
para determinar el nivel de calidad de los progsmrmaeadémicos. También hacen
referencia, a la importancia que tiene que losgzmies y administradores universitarios
reconozcan la gran aportacion que pueden dar sudigges. “La medicion del grado de
satisfaccion de los estudiantes es uno de losaddres utilizados para medir calidad de
servicios, retener a los alumnos y desarrollar mbiente democratico” (p.10). De esta
forma, la informaciébn que se obtiene con estas estas es de gran utilidad para la
planeacion institucional, pues ayuda a las unigadgs a cumplir con los requisitos de los
organismos acreditadores.

Por ello, se hace necesario este tipo de estuditjedel estudiante manifieste su
satisfaccion o insatisfaccion con la calidad eduaatiel programa que esta cursando; de
esto depende que logre una formacion integral lidaca Ademas, la BUAP se encuentra
en un momento importante de autoevaluacion, pussaade concluir el PDI 2009-2013 y
se inicia el PDI 2013-2017 en el que se plantebzegauna revision y actualizacion del
Modelo Universitario Minerva (MUM), toda vez quepgamera generacion de estudiantes
con este Modelo ingres6 en Otofio del 2009 y el gondniversitario recomendd que se
revisara y actualizara en un lapso de 5 afios (PDB-2017). Por lo que este estudio es

pertinente y los resultados obtenidos podran seitiidad para la toma de decisiones en la
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mejora del programa educativo del Colegio de Listiga y Literatura Hispanica dentro del
MUM, que fue donde se realizo el estudio.

Por lo anteriormente expuesto, este estudio seid@lcon la siguiente pregunta de
investigacion:

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los estudsadil Collhi con la calidad
educativa del programa en el Modelo Universitarimétva, y si la calidad educativa es

predictora de la satisfaccion?

1.4 Objetivos

1.4.10bjetivo general.
Identificar el nivel de satisfaccion de los estutka del Collhi con la calidad
educativa del programa en el Modelo Universitarimévva y si la calidad educativa

predice la satisfaccion.

1.4.2 Objetivos especificos.

1. Describir las caracteristicas de la muestrastied® y la fidelidad de los
estudiantes del Colegio de Linguistica y Literatdrspanica con la institucion.

2. Valorar la consistencia interna del instrumeapyticado para medir la
Satisfaccion de los estudiantes del Colegio deiistga y Literatura Hispanica.
3. Describir el nivel de satisfaccion de los estatis del Colegio de Linguistica y
Literatura Hispanica.

4. Transformar los datos del ESGCOLLHI a indicd9ddd 100 para describir el
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nivel de satisfaccion en medias y conocer la tistion de datos en la curva de
Gauss.

5. Identificar la relacion que existe entre ladfaticion de los estudiantes del
Colegio de Linguistica y Literatura Hispanica carcalidad educativa del
programa.

6. Identificar si la calidad educativa predicedéigaccion del estudiante del Collhi.
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CAPITULO Il

Marco Teobrico

2.1 Concepto de Calidad

En la actualidad es muy comun escuchar el térmatidad en todos los ambitos de
la vida moderna. Para Udaon(d®992) la calidad es el gran fendmeno del fin dgbsxX
que se ha convertido en un elemento fundamentadl eluevo estilo de gestion de las
empresas. Sin embargo, la calidad no cuenta corsaiaadefinicion, por su vinculacion
con un gran numero de actividades en nuestra vddas venido transformando y
adquiriendo nuevos significado con el tiempo.

El Dr. Edwards W. Deming es considerado como elrgoatel concepto de la
calidad. Deming fue un estadista, profesor y etiddor de la filosofia de la Calidad Total.
En los afios 50 es cuando toma fuerza el conceptaldiad, a raiz de la invitacion que le
hicieron para ir a Japon a ensefar a los admidmtes, ingenieros y cientificos sobre
como producir calidad. Su aplicacion cambié radiealte algunas organizaciones de
Japon llevandolas al éxito.

Deming revoluciond la produccion industrial en Jagéacias a la introduccion de
muestreos estadisticos para asegurar la calidalbsderoductos que comercializaban,
ademas de crear una nueva filosofia basada emetgio de calidad (Carbajal, 2007, parr.
10).

Es asi como en la nueva industria japonesa, a parta Segunda Guerra Mundial,
Deming, Juran e Ishikawa, principalmente, desamod implantan la gestion de la Calidad

como herramienta estratégica, extendiendo todasdigidades de mejora en todos los
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ambitos de la organizacion; lo que actualmente @soae como Calidad Total. Su
aplicacion en las empresas japonesas unido al teargcdisciplina de los japoneses,
permiti6 que Japdén adquiriera una ventaja compatitonvirtiéndose en una potencia
econdémica (Pfizer, 2014, Evolucion histérica, ddyy. De esta forma los japoneses
mostraron al mundo que en la calidad estuvo eksedel éxito de su pais.

Algunas definiciones sobre el concepto de calidab(ra, 1998, pp.110-111) que
han dado los creadores principales de esta filgotjue han transformado al mundo son

las siguientes:

Edwards W. Deming: Calidad es el grado predeciblemformidad y fiabilidad
a un bajo costo y siempre adecuado con las salestdel mercado.
» Joseph Juran: Calidad es la idoneidad de algous®UES satisfacer plenamente
las necesidades del destinatario.
* Philip Crosby: Calidad es cumplir con las espeadiones establecidas. Es la
conformidad con los requisitos previamente defigido
» Kauro Ishikawa: Calidad es un sistema de mejoragtetior de la organizacion.
Sirve para proporcionar productos y servicios gassfagan plenamente al
cliente.
* Armand V. Feigenbaum: Calidad es desarrollar y sratun producto como el
mas economico, el mas util y el mas satisfactorio.
De acuerdo con estas definiciones, se puede velagmayoria coincide en que la
calidad esta en funcion de la satisfaccion delntdieDe esta forma, la calidad puede
referirse a diferentes aspectos de la actividaghdeorganizacion, que va desde el producto

0 servicio realizado hasta entenderse como un&ntegrde pensamiento presente en toda
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la organizacion, pero “el objetivo fundamental dedlidad, como filosofia empresarial, es
mejorar la competitividad de la organizacion a ésade la satisfaccion de las necesidades
de sus clientes” (Pfizer, 2014, lineas de trabzgbdad, parr.3).

El concepto de calidad ha evolucionado constantameito largo del tiempo. En
Estados Unidos en los afos sesenta, principalmemtéos sectores industriales mas
avanzados (automovil, militar, informatica y elédiica), es donde se habla primero de
fiabilidad y luego de aseguramiento de la calidalda gestion de la calidad total se
desarrolla a finales de los afios setenta, comauestp al fuerte avance de los productos
japoneses. La concepcion tradicional de calidathcionada con prestaciones de un
producto o servicio, ha tomado un nuevo enfoquesgueonoce actualmente como calidad
total, destinado a ser utilizado en la gestiolad@rganizaciones de todo tipo.

La calidad total pretende mejorar la gestion ensyunto, todo lo que ocurre en la
organizaciéon se ve como un proceso y todo procesde ser mejorado. Esto exige la
colaboraciéon de todas las personas que trabajanéguepo buscan la excelencia a traves
de la mejora continua. En este modelo la calidadangefinen ni la organizacién, ni las
normas: la define el cliente. Por ello es que “autdecalidad se referia a un producto que
cumplia con unas especificaciones, parametrosr@@prahora es la satisfaccion plena del
usuario/consumidor” (Hazas, 2014, “Vision historyctlosofia de la calidad”, parr.7).

Razon por la cual, las dltimas tendencias en dalimescan alcanzar la excelencia,
“entendida como practicas sobresalientes en ladgedel servicio y logro de resultados”
(Pfizer, 2014, Evolucion historica, parr.18).

Por la gran importancia que la calidad ha llegatknar en la época moderna, se ha

convertido en un concepto citado por las princpahstituciones publicas y de servicios,
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ya que se considera comunmente que “lo que tieidadacubre con las expectativas del
cliente, la calidad en general abarca todas lakdadies con las que cuenta un producto o
un servicio, cuando sus caracteristicas, tangélatangibles satisfacen las necesidades del
usuario” (Gonzalez, 2007, p.33). Estos conceptesoh utilizados inicialmente en el rubro
de la economia y area industrial, actualmente enoepto que forma parte importante de
las instituciones educativas.

Al respecto, Segura (1998) sefala que no es leeminez que un concepto nacido
en el sector productivo influya de forma notable airos, en este caso en el de la
educacion. Segura dice que en el ambito de la emungael concepto calidad puede asumir
distintas interpretaciones, por ejemplo, “para Bac8uchard, podria identificarse a la
calidad académica como aquella capacitacion icgtibal que, por su grado de excelencia,
otorga prestigio a quien la concluye” (p. 112). 8&wmuerdo con esta posicion, sefiala
Segura, “el reconocimiento de una institucion etivaaquedaria en funcion directa de la
calidad de sus egresados y ésta, en funcion desliwucion educativa” (p.112). Por lo
tanto, ambas instancias serian causa y efecto dalidad académica ya lograda. La
sociedad y sus Organos de evaluacion serian fimadnaglienes acreditarian la eficiencia.

Segura continta diciendo, “pero si partimos dertgppesta de P. Crosby, calidad
académica seria aquella educacion que realmentplewon los objetivos profesionales
establecidos” (p.113); es decir, que a partir deparfil del egresado, se logra que los
estudiantes se conformen a un determinado modetalaigador.

Finalmente Segura menciona, que si consideramosltameamente el punto de
vista de J. Juran, E.W. Deming, A.V. Feigenbaum.ydkikawa, “la calidad académica

bien podria ser asociada con un sistema organim¢cique a costos adecuados logra
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formar profesionales plenamente satisfechos quey aez, satisfacen ampliamente las
expectativas de sus empleadores” (p.113). En esfiaicddn es importe notar, que un
aspecto central de la calidad es la satisfaccibolidate.

Por su parte Zabalza (2009) al hablar de la calideehciona que el definirla no
resulta sencillo, pues ésta puede ser abordada disthtas perspectivas. Sefala que
“cuando se habla de calidad, nos estamos moviendanediscurso de dimensiones no
siempre coincidentes: “ldimension objetivareal, constatable (con notables dificultades
técnicas y metodoldgicas como es facil de suponda)dimension simbdlicdla calidad
como mito, como marketing, como sefia de identidgal)'71). Lo que significa que en
muchas ocasiones se habla de la calidad mas comslagan que como una realidad, en la
que lo que cuenta es convencer o persuadir a thsrmias de que existe calidad.

Para Zabalza (2009, pp.172-173) estamos ante wenda de calidad o ante un
programa educativo de calidad o ante un profescali@gad o ante un material didactico de
calidad cuando se puede reconocer en ellos al nlessgyuientes componentes:

1. Identificacion con valores formativos claveempromiso claro con lo que la
educacion superior pretende aportar al desarnolégral de las personas y de la sociedad
en su conjunto. Esa mision tiene que ver con lo®amientos de alto nivel, pero también
con otro tipo de competencias personales, socialpsofesionales que trascienden los
contenidos cientificos y se proyecta sobre el delsampersonal en todos los ambitos de la
personalidad.

2. Proceso formativareconocible como valioso en funcion de los paréoset

aplicables a la etapa de la formacion universitd@y en dia se tienen ideas notablemente
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avanzadas y compartidas en relaciéon a las carstctes basicas de un buen proyecto
formativo para la Universidad.

3. Resultados de alto nivél veces suele decirse que “es mas importanteoekpo
que los resultados”. Pero la Universidad es un nmbonee formacion orientado a la
acreditacion profesional. Los resultados son, goto; esenciales al proceso de formacion.
Al final las Universidades certifican que sus egdes son competentes para el ejercicio
profesional, no que han pasado varios afios muyesdates y agradables en sus aulas o
que se han esforzado mucho.

Zabalza sefala ademas, sobre las responsabili@adesdacion a la calidad de la
ensefianza, menciona que “ésta no puede entendérssmo una cualidad vinculada a la
accion del profesor. La enseflanza esta enmarcade @onjunto de condiciones tanto
estructurales como materiales y organizativas daeetam fuertemente su desarrollo y
excelencia” (p.173). Algo importante que sefaks,qeie la calidad de la ensefianza
depende también en gran medida de lo que haceestadiantes. “Buena parte de esa
aportacion que hacen los estudiantes al aprendszagroduce fuera de las aulas y de la
atencion directa de sus profesores: cuando estubagen las tareas encomendadas o
preparan examenes” (p.174). Por lo que los moreesttra-aulas llegan a tener una gran
importancia y condicionan todo lo que se hace gmdpia institucion educativa.

Con todo esto se observa lo que dice Rodriguey, (gjfie “la calidad universitaria
es un concepto relativo y multidimensional en riéla@ los objetivos y actores del sistema
universitario. Su analisis debe hacerse en el gtmtie los procesos sociales y politicos en
que interaccionan objetivos y actores” (Un conted#o referencia en el analisis de la

calidad, Parr. 2). Por lo tanto, “no se da ni padiirse una unica concepcion de la calidad
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universitaria. El Unico posible nivel de concrecs@ma el que se adopte a partir del enfoque
evaluativo desde el que se evaliue dicha calidadi ¢alidad desde los enfoques
evaluativos, parr. 3).

En este sentido, Rodriguez menciona diferentepgetisas de la calidad, una de
ellas es la calidad como satisfaccion del usukxioyal se identifica con los planteamientos
de la calidad total, desde esta perspectiva sedsvasjue el criterio de calidad reside en el
grado en que los servicios que se ofrecen satislaseequerimientos y expectativas de los
alumnos (La calidad como satisfaccion del usudér. 1). Rodriguez manifiesta que “el
mas importante grupo de interés es el de los estigdi, y por encima de todo, sus intereses
y necesidades deberian guiar las decisiones sabrerioridades y evaluacion de la
calidad” (Parr. 2).

Para Harvley y Green (1993) en Woodhouse (20017)p'fa palabra calidad
tradicionalmente se asociaba con los conceptoxdsencia o desempefio sobresaliente.
En los ultimos afios mucho se ha escrito acerca @edlucion del significado de calidad
en la educacion superior y se han sugerido mucti@saiones, pero la mas aceptada hoy
dia es “idoneidad con los fines”. Esto permite doe fines institucionales queden
definidos dentro del marco de los objetivos y ppius, de modo que la calidad queda
demostrada cuando éstos se logran.

Por su parte Yzaguirre (2005) sefala que hablaatidéad de la educacion incluye
varias dimensiones y enfoques complementarios sntre

La primera dimension es la eficacia: una educad@nalidad es aquélla en que los

alumnos realmente aprenden lo que se supone dgiremdar. La segunda

dimension, complementaria de la anterior, estaidsfex qué es lo que aprenden los
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alumnos en el sistema y a su pertinencia en tésmindividuales y sociales.

Finalmente, una tercera dimensidn es la que sereedi los procesos y medios que

el sistema brinda a los alumnos para el desarellsu experiencia educativa (p.2).

Para la UNESCO (1995) “la calidad de la educaciopesor es un concepto
pluridimensional que deberia comprender todas wosidnes y actividades: ensefianza y
programas académicos, investigacion y becas, paErsoastudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento y servicios a la coohachly al mundo universitario” (p.27).

Por ultimo, de acuerdo con el modelo que proponatd@s€1996) en su libro
Instituciones educativas para la calidad totsgfiala que:

La calidad de las instituciones se entiende esemtido integral: nos unimos asi al
enfoque de totalidad o globalidad de las mismasdasecuencia, todos y cada uno
de los componentes que constituyen un centro atuagin educativa seran

considerados como susceptibles de analisis bdgrios de calidad, y todos y cada
uno de ellos se consideraran elementos integrdetes sistema institucional, que

tiene su propia unidad resultante de la conjund®tales componentes (p.62).

Como se puede ver, la calidad de la educaciéon ésnua de gran importancia en la
actualidad, por lo que se han venido desarrollayjrtdades esfuerzos para determinar si la
educaciéon que se imparte es de calidad de acuerddeterminados criterios.

En este contexto general, la evaluacién de lafsati®n de los estudiantes con la
educacion que reciben es comunmente referida conetemento clave en la valoracion de
la calidad de la educacion. Como lo sefiala P@@20( p.18) en Gento y Vivas (2003):

“la satisfaccion es una de las dimensiones de lidach mas aceptadas en los

distintos modelos propuestos y es relativa a iafaation de los implicados, desde
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qguienes participan en el disefio, prestacion y raajet producto, bien o servicio, a

guienes son sus clientes, usuarios o destinatgpo49).

En el caso particular del ambito educativo lodidatarios son los estudiantes y su
satisfaccion se relaciona con la manera en quentdued proceso educativo la institucion
atiende sus expectativas, intereses y necesidades.

El origen del concepto de satisfaccion, al igua qude calidad, nace en el sector
empresarial y después se empieza a aplicar erewnliésr ambitos, como lo es actualmente
en el de la educacién. Las comparfias empiezarfidrda calidad en términos de la
satisfaccion del cliente. Kotler y Armstrong (20@311) refieren que la American Society
for Quality define “la calidad como las caractecas$ de un producto o servicio que afectan
su capacidad pamsatisfacer las necesidades expresas o implicitaeglelientes”. Estas
definiciones enfocadas en el cliente sugieren quealidad parte de las necesidades del
cliente y terminan con la satisfaccion del clieristos autores definen la satisfaccion del
cliente coma‘el grado en que el desempefio percibido de un ptodtoncuerda con las
expectativas del comprador” (p.10). En este sentios clientes actian segun el valor
percibido del producto en relacion con sus expeemt También sefialan que la calidad
tiene un impacto directo sobre el desempefio derflmductos o servicios, por lo que esta

intimamente ligada con el valor para los clientes gatisfaccion.

2.2. El Alumno como Cliente
Al asumir esta vision para evaluar la calidad dedacacion, “el problema central
es precisar a quién o a qué se le denomina “clie(@egura, 1998, p.113). Al respecto

han surgido diferentes posturas y aun cuando existebate en cuanto a la exclusividad
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de tratar al estudiante como cliente principalesngrocesos educativos, “la mayoria de los
autores han coincidido en que deben determinassexqectativas y necesidades” (Mejias
y Martinez, 2009, p.31). Por lo que se considera @s$ instituciones de educacion

superior, al igual que cualquier otra organizacitlin servicio, ha de estar orientada a
mantener y mejorar la satisfaccion de los serviaits clientes, contribuyendo a la mejora
de la calidad de los sistemas educativos.

De igual forma han opinado otros autores como BlaRc J. y Blanco (2007),
quienes recomiendan que las universidades debesipeatar los estudios de satisfaccion
estudiantil para mejorar la calidad de sus sersigita eficacia de la maxima educacion:

La satisfaccion del estudiante en la educacionrgupes uno de los grandes retos

gue enfrentan las universidades en estos ultimas, aique ha causado revuelo en

el servicio del ambito académico. Su objetivo esamjizar la eficacia de los

servicios prestados por las distintas dependenciagrsitarias. La idea es que una
universidad, como cualquier otro proveedor de s&sj ha de orientarse hacia la
satisfaccion de las necesidades de sus clientssallonnos. Por lo que las

universidades tienen que ver a sus estudiantes cbembes internos y externos, y

proveerles la maxima calidad de sus servicios. Bstes solo ser eficaz y seguir

con los objetivos fijados por los educadores, gireguntarse si el cliente interno

(estudiante y sociedad) ha recibido el servicioindpt que esperaba para

desempeniarse en el mundo laboral (p. 124).

De esta forma se aprecia que el estudiante se diiteictamente como la persona
idénea para evaluar la ensefianza recibida a tde/ésveles de satisfaccion. “Este papel

como el cliente prioritario de la actividad educates debido al hecho de que ellos actian
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como receptores y como usuarios subsecuentes ettutacion dada por la universidad”
(De la Fuente, Marzo y Reyes, 2010, p.351).

Con esto se puede ver que la satisfaccion de iestes externos en la educacion
hace referencia directa a la satisfaccion de ldasdesites, puesto que son éstos los
destinatarios inmediatos a quienes se les ofrepeodlcto educativo, entendiéndose éste
como la ensefianza impartida, los grados, los dipims, y otros (Gento, 2002 en Bullon,

2007, p. 29).

2.3 Concepto de Satisfaccion

En cuanto al concepto de satisfaccion, Domingu@@52parr.1) lo define comel
cumplimiento o realizacion de una necesidad, desequsto”, lo cual en términos de
investigacion de mercados, se podria plantear aamaopregunta en términos de si se ha
cumplido o no, en mayor o menor grado, la necesidldeseo o gusto que dio origen a
una compra determinada. En este sentido, “lafaseti®n del cliente es una respuesta de
evaluacion que éstos dan acerca del grado hastelelin producto o servicio cumple con
Sus expectativas, necesidades y deseos”. (parr.21)

Para Anderson y Fornell (2000) en Alves y RapogiD42 p. 78) “un indice de
satisfaccion del cliente es un indicador que maledlidad de los bienes y servicios, en
funcién de tal y como la sienten aquellos indivislgoe los consumen”. Lo que representa
una evaluacion global de la experiencia total deppa y de consumo, ya sea actual,
anticipada, del mercado, o de una empresa. Essfasaion global del cliente es un

indicador importante del resultado percibido delaquiar empresa o institucion. Para
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Dermanov y EKI6f (2001), en Alves y Raposo (20049 estos indices de satisfaccion
permitiran:

a) Cuantificar el nivel de satisfaccion de los roigs.

b) Dar a conocer las razones de su satisfaccigeatisfaccion.

c) Traducir el punto en el que la organizacion seuentra en relacion a sus

competidores.

d) Mostrar a la direccion si los esfuerzos de niajde la satisfaccion del cliente

han sido o no efectivos.

e) Y explicitar por qué motivos los clientes estédandonando o contindan siendo

fieles a la oferta de la organizacion.

Bajo este concepto, la satisfaccion viene a sexselitado de un proceso valorativo.
Cuando una persona expresa estar satisfecha onnegpecto a algo, esta emitiendo un
juicio de valor a partir de un proceso de evaluacior lo tanto, “se define la satisfaccion
de los alumnos como la apreciacion favorable qeerhéos estudiantes de los resultados y
experiencias asociadas con su educacion, en fundgra atencidn a sus propias
necesidades y al logro de sus expectativas” (GeNivas, 2003, p. 20).

Ademas de lo sefialado, la importancia que se &eassgnando a la satisfaccion de
los estudiantes en las evaluaciones de las urilaelss tiene que ver con las
investigaciones que muestran que la satisfacciériogeestudiantes tiene un impacto
positivo sobre la motivacién, los indices de rei@mg el rendimiento estudiantil (Elliot y
Shin, 2002, en Gento y vivas 2003, p.19). Ademiassatisfaccion del estudiante en los
estudios universitarios reviste vital importanciaser el eje de medicion de la calidad”

(Arguelles, Fajardo y Aké, 2010, p.4). Con estalsanza el éxito escolar tan buscado por
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las IES, que se traduce en la permanencia de tiodi&stes en la institucion y aumento en
el indice de eficiencia terminal.

Blanco, R. J. y Blanco (2007) refieren que varidimas de investigacion
institucional y planificacion de las universidadas nivel mundial “estan utilizando
encuestas de grado de satisfaccion de los estadipata medir si sus entidades cumplen
con las metas y objetivos a nivel institucionalpaitamental y el programa académico,
ademas para la retencion de estudiantes a todosiveses” (p.123). Las encuestas
comprenden la elaboracion del instrumento, rec@acde datos, analisis, resultados y
recomendaciones finales; y sirven para determihanvel de calidad de los programas

académicos.

2.4 Modelo Universitario Minerva (MUM)

La Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla asaboente una de las mejores
universidades publicas en México. A lo largo de tsstoria, ha generado diversas
estrategias y acciones enfocadas al desarrollatgléoimiento de la educacion superior,
las cuales tienen el objetivo de propiciar mejarada calidad académica que se ofrece
dentro de la institucién. Lo que le ha permitidosaidar un proyecto de desarrollo y
mejoramiento permanente que le ha dado el recommtionde diversos sectores de la
sociedad poblana y a nivel nacional.

Actualmente la BUAP es considerada como una masrersidad ya que cuenta
con una oferta educativa que contempla 68 programdisenciatura ubicados en las areas

de Ciencias Sociales y Humanidades, Ciencias Naturg de Salud, Economico
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Administrativas e Ingenierias y Ciencias Exacta8demas tiene una oferta de 48
programas de maestria, 13 doctorados y 14 espiaiab en las areas mencionadas.

La BUAP ha realizado grandes esfuerzos para calaolsu sistema de
aseguramiento de la calidad académica a travésadevaluacion, acreditacion y
certificacion de sus procesos académicos, desgertpectiva de los CIEES vy la de los
organismos acreditadores reconocidos por COPAE@&NnoCesultado de esta politica, la
BUAP en el afio 2009, obtiene por primera vez eloRecimiento a la Calidad Educativa
por el cien por ciento de su matricula en progradeauena calidad, al ser acreditado con
el nivel 1 de los CIEES el total de sus prograneabkognciatura evaluables de calidad.

Recientemente recibié por quinto afio consecutiveeebnocimiento a la calidad
nacional en obtenerlo, lo que representa un recmm@tto publico por parte de este
organismo, al cumplir con todos los criterios ygmaetros de calidad que establece este
organismo nacional, lo cual garantiza la pertinenl@ sus programas (Portal de la BUAP).

Como resultado de los cambios que se han dadoBdA® en los ultimos afios, en
respuesta a las exigencias que provienen de lobicamundiales, derivados del proceso
de la globalizacién e internacionalizacion, de ilagion de la educacion superior en
México y de las condiciones particulares al intede la Institucion; asi como de los retos
que se derivan de la situacién particular de lgregen el afio 2009 implement6 un nuevo
modelo educativo denominado Modelo Universitarionétva (MUM), en el cual se
considera como eje central la formacion integrgbeytinente del estudiante, para dar

respuesta a las necesidades sociales del siglo XXI.
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Con esta reforma educativa, la BUAP pretende adapta vida académica las
innovaciones educativas y pedagodgicas mas desta@dal mundo, poniendo mayor
atencion en la dimension sociocultural nacionatgreegional que conlleva el proceso de
aprendizaje-ensefianza. (BUAP, 2009)

Entre los fundamentos principales del MUM se entraela Declaracion Mundial
sobre la Educacion Superior para el siglo XXI, enque se distinguen elementos
importantes como son la educacion a lo largo da tedvida, la educacion para la
ciudadania y la participacion activa en la sociedadconsolidacion de los derechos
humanos, el desarrollo sustentable, la democrataapgz, todo dentro de un contexto de
interculturalidad, multiculturalidad y justicia (B\P, 2009, p.89).

El MUM tiene un enfoque constructivista con ori@ia sociocultural, enriquecido
con las principales aportaciones del humanismaarit los seis pilares de la educacion:
aprender a conocer, aprender a ser, aprender g agcender a vivir juntos, aprender a
emprender y aprender a desaprender. Asi mismolasgprincipales caracteristicas de los
curriculos correlacionado y transversal que sorbdae para la organizacion de los
programas de asignatura. Se apoya en el Sisterfiatdda para la Formacion Integral y
Pertinente del estudiante (SITFIPE), como estratqgara potenciar las capacidades
cognitivas, las actitudes humanas, asi como pawyaaplas decisiones durante la
trayectoria académica de los estudiantes. Los e&gesrales del MUM son: docentes,
alumnos y proceso ensefianza-aprendizaje. Fortalecth cinco ejes transversales
(Formacion Humana y Social, Desarrollo de Habiletadlel Pensamiento Superior y
Complejo, Desarrollo de Habilidades en el uso d&danologia, la Informacion y la

Comunicacion, Educacion para la Investigacion ydue Extranjera.
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Beneficios a las actividades sustantivas con el MUM

DOCENCIA

INVESTIGACION

INTEGRACION SOCIAL

La docencia tiene una nueva
concepcioén tanto del académico com
del estudiante y la interaccion se da
entre ambos en el contexto educativg
través de los contenidos disciplinario
La docencia sera el elemento de
mediacion entre el ideario y el proces
de aprendizaje-ensefianza, y actuar
como elemento guia en la concrecién
de los objetivos educativos deseados
La docencia sera un espacio abierto
flexible en torno a temas transversale
y aspectos formativos integrales,
permitiendo: a) Un trabajo en redes
compatibles con las academias y la
estructura colegiada por area de
conocimiento b) El desarrollo de una
cultura para la colaboracion.

El trabajo académico debera evaluar
en funcién de los objetivos
institucionales por pares académicos
Ellos definen sistemas por area de
conocimiento que fundamenten y
transparenten las decisiones de
permanencia y desarrollo de los

miembros del personal académico.

La atencion estara focalizada en la
planeacion educativa de las funcione
béasicas de la docencia; se identifican
como prioritarios los procesos de
aprendizaje- ensefianza centrados e
estudiantes, docentes y planes de
estudio.

ajue desarrollen proyectos de

5.investigacion involucrando a los niveles

opara coadyuvar a la solucion integral de

sestudiantes:

eSe desarrollaran escenarios de

Los estudiantes, profesores e

pinvestigadores se conformaran en equipgeetende que la BUAP sea un agent

multidisciplinarios de alta productividad

educativos (bachillerato y licenciatura)

problemas especificos.

La ensefianza universitaria proporciona

al menos dos habilidades a los

a) bases tedricas y practicas para el
ejercicio de una profesion

b) dominio de métodos de investigacion
gue le sirvan para saber plantearse

problemas y resolverlos rigurosamente,

aprendizaje investigativo en los espaciq

institucionales y sociales.

Se tendra un Programa Institucional de
Aseguramiento para Posgrados, tanto

para los pertenecientes al PNP y PIFOR
como a los posgrados que no estan au
reconocidos, para que logren alcanzar |

indicadores de calidad requeridos.

El Modelo de Integracién Social

activo en la construccion de un
desarrollo humano, endégeno,
equilibrado y sustentable en la
region.
Construir alianzas con otras
instituciones educativas en la region
de influencia que permitan ampliar |
r&cobertura, compartir recursos,
regionalizarse y diversificar la oferta
académica.

La universidad coadyuvara a la

, difusién de la cultura, a la
convivencia en la diversidad, al
crecimiento individual y comunitario
a la equidad y a un mayor equilibrio
social de todos los sectores que

sintegran la sociedad poblana siendq
participes activos en la conformacié
de una nueva ciudadania y en la de

una comunidad que aprende.

P Se contard con una Red Universita
de Integracién Social, cuya funcién
0sera promover: espacios y grupos
culturales, espacios y equipos
deportivos, centros de vinculacion,
centros de consultoria, laboratorios
servicios tecnologicos, centros de
investigacion y desarrollo
tecnolégico, centros de desarrollo d
emprendedores, incubadoras de

empresas, entre otros.

[¢)

ia

de

ww

Elaborado con informacién tomada de: http://wwwenia.buap.mx/BeneficiosA_Docencial.html
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Beneficios al curriculum y a los actores universitaos con el MUM

DOCENTE

ESTUDIANTE

CURRICULUM

ADMINISTRATIVO

El docente asume un rol de mediador,
teniendo como funciones, planificar,
plantear y exponer las actividades y
habilidades que adquirira el estudiante.

Propiciara el aprendizaje cooperativo y
colaborativo, formando grupos pequefio;
de estudiantes siendo el guia del proces

Se capacitara al docente en el desarrol
de las habilidades para la investigacién
través de los consejos por funcion
integrando y desarrollando un programg
para el trabajo investigativo en los
diferentes niveles.

El académico sera un profesional que \
a actuar promoviendo, organizando y
mediando el potencial del desarrollo
integral del estudiante que se preparard
para ser capaz de disefiar y propiciar
escenarios de aprendizaje.

El docente ser& respetuoso de las
caracteristicas individuales del
estudiantado, promoviendo la
construccion del conocimiento, la
integracion social y la capacidad de
adaptacion.

El académico sera un agente cultural g
promovera el conocimiento en un
contexto de préacticas y medios
socioculturalmente determinados, siend
un mediador esencial entre el saber
sociocultural y los procesos de
apropiacion de los estudiantes.

A través de actividades conjuntas e
interactivas el docente promovera zonas
de construccion para que el estudiante
apropie de los conocimientos, gracias a
sus aportes y ayudas, estructurados en
actividades escolares, siguiendo cierta

direccion intencionalmente determinadal.

Las cargas de trabajo permitiran al
docente dedicarse no solo a horas
pizarron, sino también a actividades de
investigacion, vinculacion, actualizacién
todas aquellas que enriquezcan su
actividad docente.

Se otorgara un reconocimiento anual a
los maestros considerados por sus
estudiantes como el mejor maestro que
han tenido.

s la institucion.

laconjunto de unidades didacticas, talé

El estudiante tendra una formacion
integral que le permita desempefarg
como un profesionista altamente
capacitado, con actitudes y valores
que le guien a desarrollar soluciones
ekongruentes con la misién y visién d

0.
El estudiante obtendréa una formacig
ointegral mediante el desarrollo de un

como talleres, cursos, eventos
culturales, programas, ciclos de
eventos, entre otros, con el

asesoramiento de profesores-tutores.

a Se acercara a los estudiantes a la
investigacion a través de ambientes
educativos, en el aula, la institucion
la comunidad.

Se involucrard y capacitara
gradualmente al estudiante para
desarrollar proyectos en orden
creciente de complejidad, iniciando
con proyectos de clase en el primer
afo, hasta proyectos
multidisciplinarios y en colaboracién
con profesores investigadores en su
altimo afio.
ue

El estudiante se ejercitara en
comprension, redaccion, investigaci
py expresion oral.

El estudiante tendra las condicioneg
para intercambio académico en otra
instituciones nacionales e
internacionales que le permitan otra
vision.

(¢']

Se ampliar4 y consolidara el
lagrograma de becas para los
estudiantes que lo requieran.

Se tendra una cultura de calidad de
servicio al estudiante.

Se tendra un portal Web en donde |
yalumnos tendran acceso al sitio del
catedratico de la materia, para revis
el disefio del curso, el perfil y
formacion del docente, las
caracteristicas principales y
experiencia del docente y para tener
informacién permanente de diversos
temas de interés para él.

Tendra una orientaciéon
esocial-participativa.

Tendra una organizacion de
curriculo correlacionado

1]

Un curriculo transversal cor]
cinco ejes transversales que
Ncruzan todas las materias dé
curriculo:
Sa) Formacion Humana y
Social
b) Desarrollo de Habilidades
del Pensamiento Superior y
Complejo
c) Desarrollo de Habilidades
en el uso de la Tecnologia, |
Informacion y la
Comunicacioén
d) Educacion para la
Investigacion
e) Lengua extranjera

Una administracién
curricular basada en el
sistema de créditos.

Una organizacion temporal
que cada programa
determinara de acuerdo a sU
caracteristicas y
requerimientos académicos

Nconcretos.

Las asignaturas estaran
organizadas en dos niveles:
b Nivel basico y nivel
formativo.

Mayor flexibilidad

Los programas educativos
tendran salidas laterales pa
dar respuesta a las
necesidades sociales que s€
generan al no concluirse los
estudios profesionales

ar

El personal administrativo
y directivo tendra un rol
proactivo con capacidad
para definir mejores
proyectos académicos,
mayor obtencién de
recursos y su manejo
racional.

Las capacidades de los
directivos se orientaran a
reforzar los espacios de
desarrollo y autonomia
profesional del
profesorado, promoviendo
una cultura de la
h colegialidad que asegure
que los procesos de
planificacion involucren a
toda la comunidad, la
efectividad académica y el
estimulo y reconocimiento
al desempefio.

Se haran evaluaciones al
sector administrativo de la
universidad, con la
finalidad de mejorar
procesos e identificar

sdeficiencias.

Descentralizacién de los
servicios a docentes,
estudiantes y trabajadores|
no académicos, en
consultas y mantenimientd
de indicadores para el
modelo educativo-
académico, trayectorias
académicas, tutorias y
seguimiento de egresados|

b que permita una mejor
toma de decisiones.

Elaborado con informacion tomada de: http://www enima.buap.mx/BeneficiosC_Administrativo.html
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MINERVA  Gestién y Administracién del Modelo

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO
—

C
Formacién o
4————— Integral y N
Transversal——— prertnEpte T
Integral ———— 2 = {—— Constructivismo E
™

- ¢ Orientacion T
Flexibla Sociocultural (o]

Equitativo—) ‘ Humanismo 1
Critico N
Sustentable T
Intercultural——— E
R
N
Plan de A
Estudios Cc

Estrategias Factares Actores de la Areas 1
A= Administrativas Regulativos Ejes Estratégicos  \jda Universitaria Prioritarias (0]
J s Lol de Desarrolio N

: e Gestién y
Administracién en los A
siguientes niveles

- Plan de Estudios L

- Areas Académicas
- Cursos

-
DEMANDAS DE LA EDUCACION SUPERIOR
Modelo Universitarioc Minerva ‘ ’

Tomado de: http://www.minerva.buap.mx/Bérie§C_Administrativo.html

A partir de este modelo, la BUAP actualiz6 todos Blanes de Estudio (PE), con
el objetivo de que estas nuevas reformas sustentafarmacion de los nuevos egresados

de la BUAP, los futuros profesionales para el skK)a.

2.5 Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2009-2&
En el Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 20082 se enmarca la Vision 2013
gue se quiere para la BUAP:
La BUAP es una universidad lider entre las Insiitues de Educacién Superior del
pais, que se distingue por integrar sus procesadéaticos y de gestion en un
sistema de calidad eficiente, eficaz y transpargmve poner al estudiante en el
centro de su atencién, e impactar en el entornavar fdel desarrollo humano vy

social (p.18).
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Para lograrlo, el PDI (2009-2013) que recién ackbaoncluir, se estructurd en dos
directrices: el Aseguramiento de la Calidad y lsgomsabilidad Social de la Universidad
(p.18). Con el Aseguramiento de la Calidad, secduws/anzar en el fortalecimiento de
procesos Yy resultados para consolidar el sistertegrad planteado por el Modelo
Universitario Minerva. Lo que conlleva a mejorass lindicadores que tienen como
finalidad medir la atencion y formacién del alunmerola universidad. En el PDI se sefala,
que para la BUAP, la cultura de la calidad es pdetda vida universitaria; por tanto, la
ratificacion y sostenimiento de los reconocimiengéa$ernos son parte del logro de los
objetivos. En este sentido, para la BUAP, “ladadi esta en funcion de los receptores del
servicio, estos son los estudiantes y la sociefad9).

Ademas, se menciona que la mejora de los indicadibeeprocesos y resultados,
tales como la eficiencia terminal, la retencion,vitidad internacional, la insercion en el
mercado laboral y el seguimiento de egresados rgeadpartir del impulso a los nuevos
paradigmas de calidad planteados en el MUM vy alalecimiento de los procesos
estratégicos académico-administrativos. Por lo cplelad debe ser integral, en toda la
oferta académica.

Uno de los objetivos estratégicos que se plante®akegurar las condiciones del
proceso ensefianza aprendizaje con estandaresidiaath los programas educativos que
ofrece la BUAP, soportado en un sistema integralageyo al desarrollo académico-
administrativo.

Dentro de las politicas que se proponen, “destacke Ifuncionar como un sistema

educativo integral, sustentado en procesos deachlglie soporte las funciones sustantivas,
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que promueva la integracién e interaccion entre dstintos niveles educativos con
innovacion y calidad” (p. 22).
De los ejes transversales propuestos se destasan do

Atencion al estudianteEs la razén de ser de la institucion, se refideeraejora de
los procesos académico-administrativos que tienea ger con su formacion. Al
incremento de las oportunidades de acceso a laaeidncmedia superior y superior de
calidad. “Busca hacer tangible la coherencia deptogramas de desarrollo (congruencia
entre fines, objetivos, estrategias, y resultadasdecadores) y eficacia en los procesos
actuales (adecuada operacion de los procesosparamses y con rendicion de cuentas)”
(p. 23). Establecer mecanismos de acompafiamiehtestialiante a lo largo de su vida
académica, mas alld de las tutorias, creando fmaraate un esquema de apoyos
complementarios que estimulen su permanencia @emvarsidad.

Con esto se busca asegurar una solida formacidipléharia, con docentes
habilitados y una infraestructura moderna y sufilge que se vea reflejado en acciones
como las siguientes:

* Mejorar la trayectoria académica

* Elevar la calidad de vida del estudiante en lavéisidad.

* Consolidar el desempefio docente en funcién ddetoaeducativo.

* Impulsar la insercion laboral del futuro egresado

* Incrementar los fondos de apoyo para los estteian

» Asegurar la adecuada prestacion de serviciodagssqara los estudiantes.

* Desarrollar como opcion de futuro la vocacioneatde de estudiantes.
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» Mejorar el sistema de transporte universitaravear el sistema de transporte

interno en ciudad universitaria (Lobo-Bus y estaamiento central).

» Consolidar el sistema de becas estudiantileo@ostlos niveles, para apoyar la

eficiencia terminal (becas SEMS, PRONABES, PNPG§cicas profesionales,

servicio social, y movilidad académica en el amhd#oional e internacional.

* Poner en marcha el Bibliobus, biblioteca maovilegucorpora innovaciones

técnicas al vehiculo, la gestion de fondos docuatesten todo tipo de soportes, y

un sistema de acceso a Internet via satélite qumitgela gestion bibliotecaria en

linea con el servidor del Catalogo colectivo deiBibcas BUAP (p 24).

Internacionalizacion. El objetivo es facilitar la movilidad entre insiiiones, para
incrementar la formacion de los estudiantes. “Lavifidad académica es un referente
directo de la internacionalizacion. En el contarternacional, es necesario consolidar los
esfuerzos de movilidad tanto de estudiantes confrafesores” (p 27). Asi como facilitar
la participacion de alumnos y docentes en forogeni®s internacionales. De las acciones
gue se proponen, una es fortalecer el aprendiea@iamas extranjeros.

Para el logro de la vision 2013 y el cumplimienédaks directrices de desarrollo, se
propusieron siete programas:

1. Aseguramiento de la calidad.

2. Desarrollo del personal.

3. Consolidacion del Modelo Universitario Minerva.

4. Investigacion y Vinculacion.

5. Infraestructura para el desarrollo institucional

6. Optimizacion de recursos institucionales y nmeefbe la gestion.
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7. Cultura y deporte.
En la siguiente imagen se puede observar la censistde los ejes transversales

con la propuesta de Plan de Desarrollo.

Directriz 1:  Aseguramiento de la Calidad (Objetivos y Politicas)

Marco
Situacional
Ejes
Transversales

S

Atencion al
Estudiante

Atencion a la
Ecologia y
desarrolio

sustentable

e’ DOOOOOOO0O00O00O000OODOO0OODOODDE
Soclal
Logros
Institucionales JEITIEHTS
nalizacion

Directriz 2: Universidad con Responsabilidad Social (Objetivos y Politicas)

Tomado de: http://www.transparencia.buap.mx/unid&ib1%202009_2013.pdf

Algo importante de seinalar, es que en el PDI 2@I3ZXe menciona que con las
acciones y los programas que se proponen, unosdesoltados que se espera, al atender
las demandas de los estudiantes, es “asegurarrconota indices de satisfaccion

aprobatorios” (p. 29).
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2.6 Estudios Relacionados
Para continuar con el sustento cientifico del esfis® presenta una sintesis de los estudios
relacionados. En primer orden aparecen estudiesegunan realizado en otros paises y en

segundo orden los realizados en México. 50

2.6.1 Estudios relacionados en el extranjero.

Duboscq y Cardini (2012) estudiaron la satisfacadénos estudiantes de ciencias
de la Comunicacion en la Facultad de Ciencia sexidé la Universidad de Buenos Aires.
El tamafio de la muestra fue de 330 casos. Lodtades fueron que el 72% de los
alumnos se encuentra algo satisfecho a muy sdisfeon el servicio brindado por la
facultad. La infraestructura fue el area peor wa@dh: el 87% de los alumnos esta muy
insatisfecho a algo insatisfecho con este aspecto.

Vergara y Quesada (2011) determinaron la calidadl eservicio ofrecido por las
distintas unidades académicas pertenecientes acldt&d de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de Cartagena. La muestra estuvo cow@ida por 178 estudiantes del tercer
semestre hasta el dltimo semestre de los programeadssconomia, Administracion
Industrial, Administracion de Empresas y ContadWizblica. Los autores reportaron
indices de correlacion significativos entre la dadi delservicio académico y el valor
percibido por el estudiante, y la calidad del sgovacadémico con la satisfaccion de los
estudiantes. También reportaron una correlacidradie (.946) entre el valor percibido por
el estudiante y la satisfaccion del mismo, las g@mones con un indice de .829 de

correlacion con la calidad del servicio académieipido.
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Alonso, Fraga y Gonzalez (2009) realizaron un aigatiescriptivo de indicadores
del grado de satisfaccion estudiantil con la foidraaue reciben en las universidades
cubanaspartiendo de las encuestas realizadas a 48 catnerassitarias de 17 Centros de
Educacion Superior, teniendo en cuenta mas del 80%a matricula de los tres afios
terminales de las carreras encuestadas durantéltioes 10 afios. Para el estudio se
selecciond un grupo de indicadores que represéamtdamanda de esfuerzo y dedicagion
utilizacién de la computacion, disposicion de lugfiafia actualizadaonsulta y utilizacion
de bibliografia en lengua extranjera, preparaciénibida en la practica laboral y
satisfaccion general con la preparacion profesioRa&portaron valores altos en la mayoria
de los indicadores, destacando que en la casidadate los cursos, mas del 90% de los
encuestados muestran satisfaccion con la preparpoifesional que estan adquiriendo.

De la Fuente et al. (2010) midieron la satisfacaéros alumnos de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Talca (Chile) cbobgetivo de identificar los aspectos que
influyen en la satisfaccion global de los estudiantLa encuesta se aplico a 289
estudiantes. Los autores reportaron que la satisfagylobal de los estudiantes quedo
determinada por la satisfaccion con el personat@uopetencia, trato, disposicion, actitud,
entre otros) con un coeficiente estandarizad®@3%). Este factor se constituydo como el
mas importante para determinar la satisfaccionajlde los estudiantes que fue del 70,8%.

Fernandez, Fernandez, Alvarez y Martinez (2007)zezan una investigacion en la
universidad de Oviedo con el objetivo de analizarelacion existente entre los resultados
académicos y la satisfaccion de los estudiantesl@oensefianza recibida en todo su
proceso. El numero de cuestionarios de satisfacaibiertos fue de 47.744. Reportaron

en sus resultados que los estudiantes estan msfedats con la docencia en aquellas
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asignaturas que tienen mayor porcentaje de éxdéovdloracion de la satisfaccion de los
estudiantes mostro una elevada correlacion enti&sttas preguntas del cuestionario. Los
principales factores asociados con la satisfacfiiéron el de satisfaccion general con el
trabajo que realiza el profesor/profesora, conagopnas del 65% de la varianza total, y el
de satisfaccion con las condiciones fisicas emglas se desarrolla la docencia, con un
porcentaje de varianza total del 72%.

Bullon (2007) realiz6 un estudio de tipo descriptipara medir la satisfaccion
estudiantil con la calidad educativa de la uninviadia través de nueve variables: Proceso
de ensefanza-aprendizaje, habilidades desarrolthgaste la formacion, servicios de la
Universidad, consideracion a la situacion econantieconocimiento de los aspectos mas
destacados de mi desempefio personal, identificacinra universidad, trato respetuoso,
condiciones basicas de infraestructura, condisiateeseguridad y satisfaccion total. La
muestra estuvo conformada por 156 alumnos de twsad ciclos de cuatro especialidades
de la Facultad de Ciencias e Ingenieria de unaetsidad privada de Lima, Perd. La
autora reportdé que la satisfaccion para el totaladenuestra se encuentra en el grado
satisfecho. Los alumnos se hallan mas satisfecluss relacion a las habilidades
desarrolladas durante la formacién académica, eggecto a la consideracion que tiene la
universidad sobre su situacion economica. Existediferencia significativa en el grado
de satisfaccion entre la edad y los afios de estundia universidad, en donde a menor edad
y tiempo de estudio, mayor satisfaccion con ladealipercibida.

Valenzuela y Requena (2006) midieron el grado tisfaecion de los estudiantes
de pregrado de la Facultad de Ciencias Econdmicagnyinistrativas de la Universidad

Austral de Chile, a través de las variables: m&atkensefianza y aprendizaje utilizados,
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evaluaciones, organizacion de carreras, equipond®ce infraestructura, junto con tres
preguntas claves con respecto a la identificac®mgstos con la Facultad. La muestra se
integro con estudiantes que ingresaron a la caerdra los afios 2001 y 2005. Las autoras
reportaron que el 68% del total de los estudiaatesiestados no estan satisfechos en su
paso por la Facultad. El equipo docefute el parametro mejor evaluado con un 52% de
satisfaccion y el peor evaluado fue la infraestm&cton 75% de insatisfaccion.

Alves y Raposo (2004) calcularon el nivel de satision en la ensefianza
universitaria de la Universidade da Beira Inte(idortugal). La muestra incluyo un total
de 411 alumnos de los programas de ingenierianciage exactas y de la naturaleza,
ciencias sociales y humanidades, artes y letragdiaima. Los investigadores reportaron
que la satisfaccion de los alumnos es de 54 enescala de 1 a 100; por lo que
concluyeron que la Universidad debera fomentarel@gpcion del valor de la educacion
recibida por parte de sus alumnos.

En resumen, son ocho estudios en el extranjerodeeidisefio descriptivo y dos
correlacional, fueron realizados en estudianteseunsitarios de licenciatura. De manera
general presentan una media arriba del 60% ddasaiidn del estudiante con la calidad

educativa que reciben.

2.6.2 Estudios relacionados en México.

Salinas, Morales y Martinez (s/f) estudiaron las&atcion del estudiante con el
profesor, el estudio se realizo en la Unidad Acadamvultidisciplinaria de Agronomia y
Ciencias de la Universidad Autonoma de Tamauligamcluyeron que los factores mas

importantes a la hora de determinar que un estigdiesté satisfecho con la actividad
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docente es la labor del profesor. En general, 86l@1% de los estudiantes no estan
satisfechos con la labor del profesorado, los mufiertes son los referentes al trato que
los profesores dan al alumnado mientras que losoputtebiles son: si comete errores,
cumple con sus obligaciones o hace amenas lascl&eumplimiento de los horarios de

tutorias fue la pregunta con mayor porcentaje tlelestes no satisfechos (44%)

Jiménez et al. (2011) llevaron a cabo un estudisalisfaccion académica de los
estudiantes de la Universidad Autbnoma de Nayajcaron una encuesta a 960
estudiantes. El resultado de la investigacionlaeiize el promedio general de satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Autonoma dgafitaes del 58 por ciento; el
desempeiio de los estudiantes fue el aspecto nvgluaelo (68%), seguido del desempefio
de los profesores (64%), unidad de aprendizaje J62#étodologia (53%) e infraestructura
(41%). Como dato importante se menciona, que togramas que tiene la Universidad
evaluados por los CIEES presentan como caracterigtincipal estar por arriba del 58%
de satisfaccion.

Romo et al. (2011) hicieron un estudio sobre rela&s conceptuales entre calidad
educativa y satisfaccion estudiantil. El estudioealizo en 170 estudiantes de la Facultad
de Filosofia y Letras (FFYL) de la Universidad Audéna de Chihuahua. Los objetivos
especificos de este trabajo fueron caracterizavayuar las relaciones entre la calidad
educativa de una institucion y la satisfaccion weestudiantes con los servicios prestados,
asi como demostrar su asociacion y dependencias viasiables estudiadas fueron:
organizacion académica y desempeiio instituciooamdcion profesional, utilizacion de

servicios institucionales, datos generales dedagdeantes.
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Reportaron que los resultados del promedio gersehlindice de satisfaccion
fueron: letras espafiolas con la satisfaccion mias(84%), seguida por historia (84%),
Periodismo tuvo la mas baja (67%). Del promediosdtsfaccion estudiantil por area
evaluada, la que se refiere a los profesoresaetive con mas alto promedio es el de trato
equitativo y respetuoso al alumnado (3.95), segdaaonocimiento amplio de su materia
(3.84) y el mas bajo atencion al alumno en ases@dadémicas y tutorias (3.09). En el
area de organizacion académica el reactivo masealt@l de intensidad de la carga
académica (3.49), seguido por el horario de clage29) y el mas bajo fue
acondicionamiento de aulas (2.12). En organizaathministrativa el mas alto fue limpieza
en instalaciones (2.93). En el area plan de esfuta estructura y contenidos del plan de
estudios fue mejor evaluada (3.35) y el mas baaibilidad (cubrir créditos, adelantar y/o
mover materias (2.64). En el area formacion rdeilel mas alto es aprendizaje teorico
(teorias, principios, modelos) (3.46) y el mas p&jcorde con las necesidades externas y
mercado laboral (2.84). Las areas que reportapamoccriticas, por su alto uso relativo y
baja satisfaccion, son el fotocopiado, la cafetdds areas de descanso y la biblioteca.
También las actividades deportivas son criticasspdrajo uso y bajo nivel de satisfaccion.
Reportaron que la calidad educativa mostré relasioaltamente significativas con la
satisfaccion estudiantil y con sus dimensionesiadas relacionadas con los profesores, la
formacion recibida, el plan de estudios y la orgacion administrativa, no asi con los
eventos culturales y recreativos y contradictoria@eon la organizacion académica.

Arguelles et al. (2010) realizaron un estudio teacnal de la satisfaccion del
estudiante, con el objetivo @dfectuar un inventario basico del conjunto de efteoseque

configuran la satisfaccion del estudiante con lacadion en la Universidad Autbnoma de
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Campeche, para determinar los que son relevantefiyir el punto de partida para la
presentacion de una propuesta de innovacion deépoode aprendizaje. Lo aplicaron a 66
estudiantes del décimo semestre de la carrera @ndiado en Contaduria. El estudio
abordo sélo un avance de la subdimension Il, cervéaiables: atencion en la biblioteca,
114, dotacion en la biblioteca, 1115, registro pntrol estudiantil, 1116, proceso de
admisioén e inscripcioén, 1117, acceso a computadpaaa trabajos académicos, 1118, acceso
a internet y correo electronico, 1119, servicioréproduccion y fotocopiado, 1120, higiene
de los alimentos en el comedor, 1121, cantidad laeeatos ofrecidos, 1122, calidad de la
alimentacion, 1123 y apoyo que brinda el centroedeudiantes, 1124. Reportaron que la
dimensidén servicios de la institucion incide esddisfaccion, y las variables que requieren
atencion para mejorar la calidad son: servicio yacion en biblioteca, el proceso de
admisién e inscripcidn, servicios de computo, asses internet y correo electronico,
servicios de reproduccion y fotocopiado, apoyassaldiante, servicios de atencion médica
y servicios de transporte urbano.

Hernandez et al. (2010) llevaron a cabo un estpdi@ evaluar la satisfaccion
académica de los estudiantes de la licenciatumdidgictica del francés, de la Universidad
de Guadalajara, con el objetivo de identificar elehde satisfaccion académica y los
aspectos que se asocian con la satisfaccion ésiasaton académica de los estudiantes. El
estudio se llevd a cabo con una muestra compuestagtudiantes de los ultimos dos
semestres de la licenciatura asi como los egresbel@sgeneraciones de reciente egreso.
En la variable de Docencia, reportaron @uandicador que obtuvo los resultados mas altos
fue el de calidad de la ensefianza impartida, co80&; seguido del indicador sobre

competencia del profesorado, con el 72%. En lsabkr relaciones interpersonaleb
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indicador de relacion profesor alumno obtuvo maywel de satisfaccion con un 68%,

respecto al 64 % de la relacion entre comparfier$a Kariable de organizacion curricular

y administrativa el indicador de materias estualadegistr6 el mas alto nivel de

satisfaccion con 86%, seguido de la cantidad detipe realizadas 70% y de la calidad de
practicas realizadas 74%. En cuanto al porcentajeindatisfaccion, el indicador de

organizaciéon administrativa del departamento redist nivel mas alto con 76%, seguido
del 51% correspondiente a la programacion de asigag En la variable de movilidad

estudiantil el indicador que obtuvo los niveles raligs de satisfaccion con su trayectoria
académica fue el de alumnos de intercambio con 4%, 7seguido de 60% de alta

satisfaccion de los alumnos que no realizaron dgatebio. De los estudiantes que
realizaron intercambio académico el 74% indicO rtealéa satisfaccion global con la

trayectoria académica en la universidad. En camb®,estudiantes que no realizaron
intercambio académico expresaron un nivel de satigin con su trayectoria académica en
la Universidad del 60%.

Los autores concluyeron que los resultados indopa@ los sujetos tienen altos
niveles de satisfaccion con su trayectoria acadgmic la Universidad con los aspectos
relacionados al proceso académico, la docencidesdrrollo personal y profesional, la
implicacibn con la carrera; y altos niveles de fiséaccion con la organizacion
administrativa. En la valoracion global de la Saticion/insatisfaccion de los alumnos,
reportaron que el 8% mostré alto nivel de satisfacacon su trayectoria, el 22% (11
alumnos) un nivel medio y el 30% (15 alumnos) wehibajo.

Torres y Ramirez (2009) realizaron un estudio disfaacion en estudiantes de la

carrera de Administracion de Empresas de la UndedsVeracruzana en la region de
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Veracruz-Boca del Rio. El instrumento lo aplicamm82 estudiantes y engloba ocho
dimensiones: Situacion actual del alumnado, infraetra, seguridad, servicios
académicos, personal docente, factores que afectsatisfaccion del alumno, puntos de
vista y opiniones del alumnado y grado de satigfacdEl grado de satisfaccion de los
alumnos fue regular con un promedio de 7.48. Mosir insatisfaccion con la calidad de
los maestros y con la infraestructura.

Gardufio y Flores (2008) realizaron un estudio stdmatisfaccion del estudiante
como indicador de la calidad de la ensefianza eitdaselas Normales del Estado de
Puebla. El Cuestionario de Satisfaccion de EstiesaNormalistas (CSEN) lo aplicaron a
1300 estudiantes normalistas. Las variables estadifueron: Infraestructura, Servicios de
la institucion, Organizacion institucional, Climastitucional, Proceso de ensefanza-
aprendizaje, Promedio general de calificacionesn@uniento de expectativas en general,
Satisfaccion global con la institucion y Fidelida&eportaron que de manera general, la
satisfaccion del estudiante de las escuelas nosndeleEstado de Puebla esta explicada de
manera directa por el promedio escolar, el cumplina de expectativas, la infraestructura,
la organizacién y clima institucional, el procesoahsefianza-aprendizaje y por los logros
personales. Observaron que los servicios de f@uc®n afectaron directamente al
proceso de ensefianza-aprendizaje y de maneraciadizela satisfaccion. La variable
satisfaccion resultd ser una determinante de lalifidd de los estudiantes con la
institucion.

En sintesis, de la revision de siete estudios giss y uno correlacional
realizados en México, se observa en lo generdd%l @e satisfaccion del estudiante con la

calidad educativa.
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2.7 Definicion de Términos

Los conceptos y variables estudiadas se definieoosiderando lo que al respecto
dice el Modelo Universitario Minerva (MUM), el Plade Desarrollo Institucional (PDI)
2009-2013, Gento y Vivas (2003).

En la definicion de la calidad educativa del Colde considerd lo que al respecto
refieren los organismos evaluadores externos: CIEE®APEUM en sus calificaciones
de nivel | del programa y en el dictamen de acaedn al programa.

Las caracteristicas de la muestra se refierereddd, sexo, afios cumplidos, afio de
ingreso al Colegio, estado civil, si trabaja, fidatl con el Collhi y con la BUAP de
los estudiantes de Linglistica y Literatura Hisgaigue participaron en el estudio. Datos
que fueron registrados para su medicion en la eédilldatos generales de los estudiantes
del Colegio de Linguistica y Literatura Hispani€CeAGCOLLH]I).

El concepto de satisfaccion de los estudiantesmgiistica y Literatura Hispanica
para este estudio, esla apreciacion favorable maeifiestan sobre los resultados,
experiencias y condiciones que favorecieron lacab@na sus propias necesidades en el
logro de sus expectativas en su educacion profasidia satisfaccion de los estudiantes
del Collhi se integré por 10 variables:

a) Satisfaccion en el proceso ensefianza aprendigegees la apreciacion favorable
gue manifiestan sobre los resultados, experiengiasondiciones en que se dio este
proceso, que atendidé sus propias necesidades legrel de sus expectativas de educacion

profesional.
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b) Satisfaccion en los servicios al estudiargeda apreciacion favorable de los
servicios que contribuyeron a lograr resultadogyenencias y que atendieron sus propias
necesidades al lograr sus expectativas de educauigiiesional.

c) Satisfaccion de los estudiantes en su formaanbegral es la apreciacion
favorable de condiciones integradoras en la obt@male resultados y experiencias en la
atencion a sus propias necesidades para lograrespectativas de educacion profesional.

d) Satisfaccion de los estudiantes con la Infraetira fisicaes la apreciacion
favorable de las condiciones fisicas que contriboiyea resultados y experiencias en la
atencion a sus propias necesidades para lograrespectativas de educacion profesional.

e) Satisfaccion de los estudiantes en la Respditsabidel estudiante con sus
aprendizajeses la apreciacion favorable de las condicioneg gontribuyeron a formar
responsabilidad en el estudiante con la autogestd® sus propios aprendizajes,
atendiendo sus propias necesidades para lograegpsctativas de educacion profesional.

f) Satisfaccion de los estudiantes en la Movilided estudiantees la apreciacion
favorable de las condiciones que contribuyeron answilidad nacional o internacional, en
la obtencion de resultados, experiencias y atenei@us propias necesidades para lograr
sus expectativas de educacion profesional.

g) Satisfaccion de los estudiantes en la Tutoriad@micaes la apreciacion
favorable de las condiciones académicas que camjelon a resultados, experiencias y en
la atencion a sus propias necesidades para logras &xpectativas de educacion
profesional.

h) Satisfaccion de los estudiantes en la Flexiddidel programaes la apreciacion

favorable de las condiciones de flexibilidad endgrms y profesores, que contribuyeron a
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resultados y experiencias en la atencion a sugipeo necesidades para lograr sus
expectativas de educacion profesional

i) Satisfaccion de los estudiantes en el Perfiegeesoes la apreciacion favorable
de las condiciones que contribuyeron a resultadasxgeriencias en la atencion a sus
propias necesidades para lograr sus expectativasl grerfil de egreso para su educacion
profesional.

J) Satisfaccion general del Collles la apreciacion favorable de las condiciones
generales que contribuyeron a resultados y expeisnen la atencidn a sus propias
necesidades para lograr sus expectativas de eddicgrbfesional

La satisfaccion del estudiante se registré pamaedicion con la Escala General de
Satisfaccion del Estudiantes del Colegio de Lingids y literatura Hispanica

(EGSCOLLHI).

2.8 Metodologia

2.8.1 Disefio de investigacion.

El estudio es un disefio descriptivo, correlacionaiedictivo y de alcance
transversal, porque se requirid de una mediciomresolo momento para describir las
variables de estudio e identificar las relaciordseeellas y valorar la posible prediccidon de
la calidad educativa de la satisfaccion de losdesties (Polit & Hungler, 2002; Burns &

Grove, 2004).
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2.8.2 Poblacion, muestreo y muestra.

La poblacién para este estudio fueron estudianmte®rsitarios, hombres y mujeres,
que estan inscritos y asisten a clases en el @otkgLinguistica y Literatura Hispanica de
la Facultad de Filosofia y Letras de la BUAP, qugpésaron en el 2009 y 2010 dentro del
MUM. Se escogié a este tipo de estudiantes posmpre los que actualmente estan
concluyendo la licenciatura o se encuentra en tehadlcuatrimestre, lo que les permite
poder realizar una evaluacibn mas completa detisfazcion que tienen con la calidad
educativa del programa.

El muestreo fue por conveniencia, ya que se irifarticipar voluntariamente en
el estudio a todos los estudiantes del Colegi@adgheracion 2009 y 2010 (estudiantes del

MUM).

2.8.3 Criterios de inclusion.
Estudiantes universitarios del Colegio de Lingiésty Literatura Hispanica de la
FFyL de la BUAP, hombres y mujeres, generacion 290010 del MUM, que estan

actualmente inscritos y que aceptaron participamtariamente en el estudio.

2.8.4 Criterios de exclusion.
Se excluyeron a los estudiantes universitarios @elegio de Linguistica y
Literatura Hispanica de la FFyL de la BUAP genemac2009 y 2010 del MUM, que no

aceptaron participar en el estudio.
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2.8.5 Criterios de eliminacion.
Se eliminaron todos los estudiantes cuyos instrtmsemo se contestaron de manera

completa con la informacién solicitada.

2.8.6 Mediciones.

Los registros de los datos de la variables deldesty posteriores mediciones, se
obtuvieron con una cédula y un instrumento: sézatila Cédula de Datos Generales del
Estudiante del Colegio de Linglistica y Literatitespanica (DAGCOLLHI) 2014 y la
Escala General de Satisfaccion del Estudiante aé¢gd de Linguistica y Literatura
Hispanica (EGSCOLLHI) 2014.

La Cédula de Datos Generales del Estudiante deegi@olde Linguistica y
Literatura Hispanica (DAGCOLLHI) 2014stuvo formada por nueve preguntas: dos para
indagar edad y género, cuatro para indagar gederaestado civil, si estudia inicamente o
si también trabaja y tres preguntas para valorafidelidad con el Collhi y con la
institucion.

Para medir las variables de la satisfaccion dealdemtte, se disefio la Escala
General de Satisfaccion del Estudiantes del Coldgitinguistica y Literatura Hispanica
(EGSCOLLHI) 2014. El instrumento es una escala tijkert integrado por 72 reactivos;
con un patron de respuesta que va de uno a cildonde 1 es muy insatisfecho, 2
insatisfecho, 3 poco satisfecho, 4 satisfecho muy satisfecho. La EGSCOLLHI 2014
estuvo formada por 10 subescalas:

a) Proceso ensefanza- aprendizajen 13 reactivogl al 13).

b) Servicios al estudiantepn 14 reactivos (14 al 27).
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c) Formacion integral del estudiantepn cinco reactivos (28 al 32).

d) Infraestructura fisicagcon 10 reactivo§33 al 42).

e) Responsabilidad del estudiante con sus aprendizepesseis reactivos

(43 al 48).

f) Movilidad del estudianteson cuatro reactivos (49 al 52)

g) Tutoria académicagon cinco reactivog3 al 57).

h) Flexibilidad del programagon tres reactivos (58 al 60).

i) Logro de los atributos del perfil de egreson 11 reactivogs1 al 71).

j) Satisfaccion general del Colllgpn un reactivo (72).

Esta escala de medicion fue valorada y validadaiantsl la técnica Delphi

(Validacion por expertos), pues es la primera wez g aplica.

2.8.7 Procedimiento para la recoleccion de datos.

Previo a la realizacion del presente estudio, 8eitgola autorizacion y el apoyo a
la Coordinadora del Colegio de Linguistica y Litara Hispanica de la FFyL de la BUAP,
para que pidiera a los tutores los correos eleicinérde sus tutorados de las generaciones
2009 y 2010; una vez que se obtuvieron los corded®s estudiantes, se envio por correo
electronico la invitacion con el link a la encuedta satisfaccion del estudiante. En el

correo se les informé que la participacion era ntatia.

2.8.8 Aplicacion de la encuesta.
La encuesta de medicion de la satisfaccion deldestte se aplicd por linea, se

elabor6 mediante un programa de pago llamado etataeicom para garantizar la
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confidencialidad de los participantes que contestda encuesta a través de su correo
electrénico, asi como garantizar la confiabilidados datos, de tal forma que una vez que
el estudiante concluia la encuesta ya no podigevalngresar para modificar los datos, lo
que asegur6 que cada participante contestaraisalencuesta.

La invitacion se envio por correo electronico adetudiantes de la generacion 2009
y 2010 junto con el link para ingresar a la entaudge satisfaccion del estudiante; todo fue
con la aprobacion de la directora de tesis y deolardinadora del Colegio de Linguistica y
Literatura Hispanica, para darle formalidad al éstu La encuesta estuvo abierta 15 dias
para ser contestada, del 1 al 15 de mayo 2014.

Una vez que se envio la invitacion al correo efegto de los estudiantes, los que
aceptaron participar ingresaron al link de la estaug/ la contestaron. Al finalizar la
encuesta, aparecia un mensaje que confirmaba dua b@o contestada exitosamente
junto con un mensaje que les agradecia su paxidipa El promedio para contestar la
cédula de datos generales del estudiante del ocotlgilinglistica y literatura hispanica
(DAGCOLLHI) 2014 y la escala general de satisfacctel estudiante del colegio de
linglistica y literatura hispanica (EGSCOLLHI) 201fueron aproximadamente 10
minutos. La EGSCOLLHI es una escala tipo Likedn @amplitud de 5. Un elemento de
tipo Likert es una declaracion que se le hace aslpstos para que éstos la evalluen en
funcién de su criterio subjetivo; se les pidi6 s émcuestados que manifestaran su grado de
satisfaccion o insatisfaccion. Normalmente hay Silges opciones o niveles de respuesta
ya sea de satisfecho o insatisfecho (1= muy irieahis, 2= insatisfecho, 3= poco

satisfecho, 4= satisfecho y 5= muy satisfecho)n¢Béz, 1998). Después de recibir las
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encuestas contestadas, se procedidé a disefiar dadeadatos en el paquete estadistico

SPSS.

2.8.9 Estrategias de analisis.

Para el procesamiento de datos se utilizo el 8tatid?ackage for Social Sciences
(SPSS) version 20, para el andlisis de cada unkgdeariables se aplicO estadistica
descriptiva (media, mediana, frecuencias y por¢esitamedidas de dispersion (valor
minimo, valor maximo, rango y desviacion estandag; obtuvo la confiabilidad del
instrumento mediante el coeficiente de alfa de Bach. Los datos se transformaron a
indices en una escala de 0 a 100 y se sometiefmueda de ajuste de Kolmogorov-
Smirnov (K-S) para determinar su normalidad o ndaedistribucion de los datos de las
variables estudiadas. La eleccion de pruebas isStad se decidio de acuerdo a la
distribucion de los datos en la curva de Gauss,ocoesultado de la prueba K-S, al

presentar los datos una distribucion normal ser@té utilizar estadistica paramétrica.
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Capitulo IlI

Resultados

Los resultados obtenidos en la investigacion “Lasfeccion del estudiante del
Collhi con la calidad educativa en el MUM”, realitzaen una muestra de 34 estudiantes
universitarios de la generacion 2009 y 2010 dele@ol de Linguistica y Literatura
Hispanica de la Facultad de Filosofia y LetrasadBUWAP, se presentan en seis secciones:
a) descripcion de la muestra de estudio, para arostralcance del primer objetivo; b)
confiabilidad del instrumento, como se plantealesegundo objetivo; c) descripcion de las
variables de estudio, tercer objetivo; d) descapcde los indices del instrumento de
satisfaccion del estudiante y prueba de normaligada el cuarto objetivo; e) matriz de
correlacion de Pearson, para el quinto objetiv@?rflebas multivariadas, para mostrar los

resultados de prediccion del sexto objetivo.

3.1 Descripcion de la Muestra de Estudio

El cumplimiento del primer objetivo, el cual corisien describir las caracteristicas
de la muestra de estudio, se logré6 con medidas etiératidad como frecuencias y
porcentajes, cuyos resumenes se presentan erbtls tana de caracteristicas personales y

otra de variables de identidad con la institucion.
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Tabla 1
Caracteristicas personales de los estudiantes déhiC
Variable Categoria FX %
20-24 31 92
Edad 25-30 3 8
Sexo Masculino 13 38
Femenino 21 62
. Soltero(a) 32 94
Estado civil Casado(a) > 6
. Si 9 26
Trabaja NoO o5 74
Afo de ingreso 2009 16 ar
9 2010 18 53
Total 34 100
Fuente: DAGCOLLHI n=34

La tabla 1 registra que del total de la muest@2éb tiene de 20 a 24 afos de edad;
el 62% corresponde al sexo femenino; el 94% tépestar soltero(a); el 74% de los
estudiantes no trabaja y el 53% ingreso al COLLiH&k2010.

Una variable mas que caracteriza la muestra deiests la fidelidad (identidad) de
los estudiantes con el Collhi y con la BUAP, éstalogro con tres preguntas cuyos

resultados se observan en la siguiente tabla.

Tabla 2

Fidelidad del Estudiante con el Collhi y con latitgciéon

Variable Categoria  fx %

Estudiantes que volverian a estudiar en el COLLHI. Si 9 26
No 25 74

Estudiantes que recomendarian al COLLHI. Si 12 35
No 22 65

Estudiantes que se sienten parte de la BUAP. Si 17 50
No 17 50

Total 34 100
Fuente: DAGCOLLHI n=34

Como se puede observar en la tabla 2, los estediananifestaron poca fidelidad
(identidad) con el Collhi. 74% de los estudiantesvolveria a estudiar en el Collhi y el

65% no lo recomendaria a otros. Ver figura 1.
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Figura 1.Fidelidad del studiante corel Collhi y con la Institucion
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Fuente: EGSCOLLHI n=34

3.2 Confiabilidad dellnstrumento

El segundo objetiv sefiala alorar la consistencia interna del inmento aplicado
para medir la satiatcion del estudiante del Co, para sucumplimientose utilizé la
prueba estadistica detoeficiente de alfa de Cronbach. Lagsultados iuestran
consistencia internael irstrumento “EBcala general de satisfaccion estudiantes del
Colegio de Linglitca y LiteratureHiapanica” (EGSCOLLHI) comn alfa de Cronbach ¢
.954 para la escala gent. Para las subescalas, el alfa mas alto seaedi .944 y el mas
bajo en .718, como se observa en la ta. Las subescalas y susactivosvaloran los
atributos del concepto de satisfaccion del estudii La escala ESGCOLL} logro
resultados aceptablds, que la hace confiabpara ser aplicad@0lit y Hungle, 2002, p.

395).
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Tabla 3

Consistencia Interna de la Escala General de Satgén EGSCOLLHI

No Escala General y Subescalas Preguntas Alfa
Cronbach
1 EGSCOLLHI lal71 .954
1.1 Proceso ensefianza-aprendizaje 1al13(1,2,345,6,7,89,1011,12,13) .849
1.2 Servicios al estudiante %76;' 14 (14, 15,16, 17, 18,19, 20, 21, 22, 2325426, 854
1.3 Formacion integral del estudiante 1al5 (28,29, 30,31, 32) .872
1.4 Infraestructura académica 1al 10 (33, 32, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42) .897
1.5 Responsabilidad con sus aprendizajes? @l 6 (43, 44, 45, 46, 47, 48) 735
1.6 Movilidad del estudiante 1al4 (49,50, 51, 52) .930
1.7 Tutoria Académica 1al5 (53, 54, 55, 56, 57) 944
1.8 Flexibilidad del programa 1al3(58, 59, 60) .718
1.9 Logro de los atributos del perfil de 1al1l (61,62, 63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70,72} .887
egreso
Fuente: EGSCOLLHI n= 34

3.3 Descripcion de las Respuestas del Instrumerpor Subescala
Para el cumplimiento del objetivo tres, en el gaepkantea describir el nivel de
satisfaccion de los estudiantes del Colegio de list@ga y Literatura Hispanica, se

describen los resultados por variable en tabladgngencia y graficas.

3.3.1 Descripcion de la variable proceso ensefanzprendizaje.
En la tabla 4 se observa que el 44% de los estediael Collhi refieren estar poco
satisfechos con gdroceso ensefianza aprendizajen general, el 76% se encuentra poco

satisfecho a muy insatisfecho.
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Tabla 4
Satisfaccidn delstudiantecon el jroceso nsefianz- aprendizajs
Ni . .. . _ Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
ivel de satisfaccién con respecto a: insatisfecho satisfecho satisfecho
Fx % fx % X % fx % fx %
1 Dominio de contenidos de la 2 6 5 15 12 35 14 41 1 3
asignatura que tienen los profesores.
2 Calidad de los profesores. 2 6 13 39 16 47 3 9 ®©
3 Metodologias y estrategias de 3 9 12 35 14 41 5 15 0 O

ensefianza utilizadas en las clases.

4  Uso de las nuevas tecnologiasenla 5 15 7 21 12 35 9 26 1 3
ensefianza.

5 Formas de evaluar los conocimientos 3 9 7 21 15 44 8 23 1 3
adquiridos en las asignaturas.

6 Asesoriaacadémicarecibidadelos 3 9 8 23 11 32 10 29 2 6
profesores cuando la has solicitado

7  Coherencia entre lo ensefiado en 3 9 8 23 14 41 9 26 0 O
diferentes asignaturas para lograr el
perfil de egreso.

8 Comunicacion profesor-estudianteen 2 6 1 3 18 53 10 29 3 9
aula

9 Formacion de valores en el aula 2 6 8 23 16 47 28 0 O

10 Relaciénentrelovistoenclaseysu 6 18 4 12 16 47 6 18 26
aplicacion y utilidad en la vida diaria.

11 Actividades practicas como 3 9 8 23 19 56 4 12 0 O
complemento del contenido tedrico de
las asignaturas.

12 Coherencia del plan de estudiosconla8 23 8 23 15 44 3 9 0 O
demandas actuales de la profesién

13 Suficientes conocimientos adquiridos 3 9 10 29 15 44 6 18 0 O
para ejercer la profesion

Total 45 10 99 22 193 44 95 22 10 2

Fuente: EGSCOLLH n=34

La tabla 4 muestra que el reactivo con el porcentafs alto en el nivel de
satisfecho, correspondeddminio de contenidos de la asignatura que tieosrprofesores
con el 41%. Mientras que los reactivos con mayorcgraje de estudiantes poco
satisfechos sonactividades practicas como complemento del contemédbrico de las
asignaturas56%, comunicacion profesor-estudiante en el abla% vy calidad de los
profesores formacion de valores en el auka relacion entre lo visto en clase y su

aplicacion y utilidad en la vida diarid7%, respectivamente.
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Figura 2 Satisfaccion delstudiante con el proceso ensefianpaeadizajt

Satisfaccion con el Proceso Ensefar-Aprendizaje vy
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Fuente: EGSCOLLHI n=34

En la figura 2se cinfirma que elporcentaje mas alto se encuentra enivel de

poco satisfecho 45%geguido de insatisfecho con el z.

3.3.2 Descripciorde la variable servicios al estudiante.

En la tabla 5 seaprecii que del total de la muestra, el%8manifestd est
satisfecho con loservicios al estudian que le ofrece el Collhimientras que €29%
manifestoestar poco satisfec. Los reactivos quesportaron mayor nivel de satisfacc
son el servicio de biblioteca (41%) y el service ahfeteria (32% Porcentajes altos de
muy insatisfecho se observan e programa universitaride inglés (47%, seguido del
servicio médico (41%),c@eso a becas para estudiar o para realizar eataani otra
universidades nacionales e internacionales (38%en la vinculadn con los futuro
centros de trabajo (38%)En la figura 3 se observa que el 50% demuestra refier

sentirse muy insatisfectainsatisfecho con loservicios al estudiante
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Tabla 5
Satisfaccidn con loservicios alestudiantt
Mu : Poco : Mu
Nivel de satisfaccid con respecto insatis?echo Insatisfecho  aristecho  Satisfecho satisfgcho
fx % X % x %  fx % fx %
14 La organizacion de cursos, tallere 5 15 13 38 12 3 4 12 O 0
seminarios complementarios a
formacion.
15 Programa universitaricednglés. 16 47 12 35 3 9 3 9 0 0
16 Atencion en la biblioteca (buen tra 4 12 5 15 10 2914 41 1 3
rapidez, etc.)
17 Actualizacién de acerbos y revisi 8 23 9 26 13 38 3 9 1 3
especializadas.
18 Disponibilidad de materiales de consulte 4 12 11 32 9 26 8 23 2 6
la biblioteca (libros, revistas, et
19 Disponibilidad de computadoras e inter 5 15 112 32 9 26 8 23 1 3
para realizar trabajos académir
20 Acceso a becas para estudiar o parare: 13 38 8 23 8 234 12 1 3
estancias en otras universidades nacior
e internacionales.
21 Servicio de cafeteria (buen trato, higie 5 15 7 21 10 2911 32 1 3
alimentacion balanceada)
22 El servicio médico 14 41 8 23 8 233 9 1 3
23 El servicio social 6 18 8 23 11 32 7 21 2 6
24 Lainformacién eadémica rapida 9 26 10 29 12 35 2 6 1 3
oportuna
25 Lavinculacion con los futuros centros 13 38 10 29 10 291 3 0 0
trabajo
26 La atencién de directivostas necesidades 7 21 8 23 12 3 5 15 2 6
académicas (informacion, dud
propuestas, solucién de problem
27 La atencion del personal administrat 5 15 6 18 13 38 7 21 3 9
(tramites, solicitud de documentos, €
Total 114 24 126 26 140 2980 18 16 3
Fuente: EGSOLLHI n=34

Figura 3.Satisfacciorcon losservicios al estudiante.
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Tabla 6
Satisfaccion del estudianten suformacion integral
Mu ' Poco Satisfech Mu
Nivel de séisfaccion con respecto insatis?echo Insatisfecho  atistecho 0 Satisf)(/echo
fx % X % Fx % fx % fx %
28 Ladiversidad de actividades cultura 8 23 8 23 11 32 5 15 2 6
(CCU-BUAP)
29 Los espacios para apreciar el arte (- 5 15 1 32 9 26 6 18 3 9
BUAP)
30 Actividades de recreacion. 7 21 8 23 16 47 2 6 1 3
31 Los espacios para realizar depc 8 23 7 21 10 29 8 23 1 3
(Ciudad universitaria, gimnas)
32 Desarrollo de talento universita 10 29 9 26 13 3 1 3 1
Total 38 22 43 25 59 35 22 13 8 5
Fuente: EGSCOHLI n=34

En la tabla 6e apreciique los estudiantes que intagla muestra tienen altos niveles

insatisfacciorcon su formacion integrael 35% se encuentra poco satisfech@586 se encuent

insatisfecho y solo el 13% refiere estar satisfe(ver figura 4).

Figura 4.Satisfacciordel estudiante con su formacion integral
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Fuente: EGSCOLLHI n=34

En la figura 4se observeun alto nivel de insatisfaccién de la muestra dads, el

47% esta insatisfecho a muy insatisfecho y el 6% satisfecho con su formac integral.
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3.3.4 Descripcion de la variable infraestructuraisica.

Tabla7

Satisfaccion del estudiante con la infraestructfisica

Mu : Poco : Mu
Nivel de satisfaccion con respecto a: insatis%/echo Insatisfecho o oistecho  Satisfecho satisf()elcho
x %  fx % fx % fx % X %

33 Salones iluminados, ventilados, 10 29 5 15 11 32 7 21 1 3
amueblados, limpios, amplios sin ruidos.

34 Laboratorio de cOmputo: equipos 7 21 8 23 10 29 8 23 1 3
suficientes y en buenas condiciones.

35 Bafios equipados y limpios. 23 26 14 41 3 ® O

36 Biblioteca amplia, cémoda, funcionalyen 13 38 6 18 7 21 6 18 2 6
buen estado.

37 Auditorio amplio, cémodo, funcional y en 10 29 6 18 6 18 10 29 2 6
buen estado.

38 Cafeteria: comodidad, limpieza y precios de 5 15 9 26 13 38 7 21 0 O
los alimentos.

39 Espacios para el estudio comodos y 14 41 5 15 10 29 5 15 0 O
adecuados

40 Espacios para el descanso (bancas, jardines) 135 7 21 9 26 6 18 0 O

41 Calidad de los edificios que componen el 8 23 4 12 9 26 10 29 3 9
colegio

42 Seguridad en el colegio. 35 26 8 23 4 12 3}
Total 99 30 68 20 97 28 66 19 10 3

Fuente: ESGCOLLHI

Los estudiantes de Linguistica y Literatura delll@akeportan porcentajes mas altos

en el nivel muy insatisfecho (30%) y poco satiste¢®8%) con la infraestructura fisica,

gue en el nivel de satisfecho (19%) y muy satisig@860), (ver tabla 7 y figurab).
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3.3.5 Descripcion de l¢ variable responsabilidad del estudiant con sus
aprendizajes.

Los estudiantes de la muestra manifiesun nivel alto de satisfacciéon con

responsabilidad con sus aprendizi el 52% manifiesta estar satisfecho y el 16% |
satisfecho (tabla 8 y figura
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Tabla 8
Satisfaccion delstudiante con liresponsabilidaensus éprendizaje
Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Nivel de satisfaccion con respectc insatisfecho satisfecho satisfecho

Fx % X % X % X % X %

43 Tiempo dedicada estudiar para cump 2 6 6 18 14 41 11 32 1 3
conlas exigencias académicas las
asignaturas.

44 Inicidiva y responsabilidad para cumg 1 3 3 9 9 26 17 50 4 12
con las tareas asignadas.

45 Compomiso en el cumplimiento ¢ 1 3 2 6 11 32 15 44 5 15
responsabilidades como estudia

46 Compromiso para trabajar en equ 0 0 4 12 6 18 19 56 5 15

47 Interés por la gestion de tu proj 1 3 0 0 4 12 22 65 7 21

aprendizaje.

48 Responsabilidad con aprendizaje al 1 3 0 0 2 6 21 62 10 29
largo de la vida.
Total 6 3 15 7 46 22 10E 52 32 16
Fuente: EGSOLLHI n=34

En la tabla 8 se observa que Ireactivos con los nivelemas alts de satisfaccion
corresponden alnterés por la (stion de su propio aprendizaje 65% responsabilidad con
aprendizaje a lo largo de la vida 62% y su comorpara trabajar en equipo 56 El reactivo
que registra mayor porcentaje de poca satisfaasél tiempo que dedican a estudiar para cir

con las exigencias académicas de las asignatuta

Figura 6.Satisfacciordel estudianticon la responsabilidad en suprandizaje
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3.3.6 Descripcion de l¢ variable movilidad del estudiante.

Tabla ¢
Satisfacciondel estudiate con lamovilidad
Muy . Poco . Muy
Nivel de satisfaccion con respect insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho

fx % fx % fx % fx % fx %

49 Informacién de programas de intercamb 9 26 11 32 9 26 5 15 O 0
movilidad estudiantil nacional
internacional.

50 Facilidades para intercain académicoode 9 26 9 26 9 267 21 O 0
investigacion.

51 Orientacién de oairsos (econémicoparao 13 38 7 21 9 265 15 O 0
movilidaden otra universidac

52 Orientacién deonvocatorias de jover 12 35 8 23 10 294 12 O 0
investigadores que promueve |IEP,
academia mexicana de lkeiencias, verano
cientifico del pacifico.

Total 43 31 35 26 37 2721 16 O 0

Fuente: EGSCOLLHI n=34
La tabla 9 informa sobre el nivel de satisfacciae tienen los estudiantes con el progri

demovilidad estudiantil del Coll. Para esta variébel porcentaje mas alto se ubicé en el nive

muy insatisfecho conl 81% y poco satisfech27%. Solo marfiestd estar satisfecho el 1¢€

ningun estudiante reporto estar muy satisf (figura 7).

Figura 7.Satisfacciérdel estudiant con la Movilidad
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Fuente: EGSCOLLHI n=34
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3.3.7Descripcion de l: variable tutoria académica.

Tabla 10

Satisfaccion deestudiantecon latutoria ecadémic:
. . ., . M_uy Insatisfecho F.)OCO Satisfech Muy
nivel de satisfaccion con respect insatisfecho satisfecho satisfecho

Fx % X % fx % x % fx %

53 Horarios de tutoria 8 23 4 12 10 2910 29 2 6

54 Relaciones humanas tu- 7 21 3 9 6 1812 35 6 18
estudiante

55 Interés que muestra el tutor p 8 23 0 O 8 2312 3% 6 18
asesorarte

56 Disponibilidad de tiempoparal 8 23 3 9 9 2611 32 3 9
tutorias por paet del tutoi

57 Beneficiodel programautoriasen 11 32 4 12 8 236 18 5 15
la formacion integral y pertinen

Total 42 25 14 8 41 2451 30 22 13

Fuente: EGEOLLHI n=34

En la tabla 10 se obse que el porcentaje mas alto de satisfaccion coreoio a la
tutoria académica se ubica el nivel de satisfecho con el @0y muy satisfecho el 139
Sin enbargo, también se registra un pmntaje alto de muy insatisfect25% y poco

satisfecho 24%ver figura 8.

Figura 8.Satisfaccion dedéstudiante con ltutoria académica
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3.3.8Descripcion de l: variable flexibilidad del programa.

Tabla 11
Satisfaccion delstudiante con Iflexibilidad del jrograme
. . .. _ Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Nivel de satisfaccion con respect insatisfecho satisfecho satisfecho

X % X % X % X % fx %
58 La programacion de las asignatura 10 29 8 23 8 236 18 2 6
flexible con horarios de acuerdo c
tus necesidades.
59 Oferta de materias de acuerdo ccs 14 41 3 9 10 297 21 O 0
necesidadede aprendizaje
trayectoria académica.

60 Poder &gir con qué profesor tomar!l 16 47 4 12 10 293 9 1 3

materias.
Total 40 39 15 15 28 2716 16 3 3
Fuente: EGSCOLLHI n=34

La tabla 1lreporta quedel total de la muestra 80% se encuentra muy insatisfecho co
flexibilidad del programa, el 27% poco satisfechsojo el 16%estasatisfech (figura 9). Los
reactivos que registran mayor porcentaje en el nieefrdly insatisfect son: poder elegir con qi
profesor tomar las materias 47% y la oferta de mn@astede acuerdo con las necesidade:

aprendizaje y trayectoria académica 4

Figura 9.Satisfaccion dedstudiante con la flexibilidad derograma
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3.3.9 Descripcion de la variable logro de los atrilios del perfil de egreso.

Para esta variable el porcentaje mas alto (42%p&& en el nivel satisfecho (tabla

12).
Tabla 12
Satisfaccidn deestudiante con elogro de los atributos del perfil degresc
Ni . .. . . M'uy Insatisfecho F.)OCO Satisfecho Muy
ivel de satisfaccion con respecto a: insatisfecho satisfecho satisfecho
Fx % fx % fx % fx % fx %
61 Comunicacion verbal. 1 3 3 9 7 21 20 59 3 9
62 Comunicacion asertiva. 1 3 1 3 7 21 19 56 6 18
63 Uso de las NTIC's. 3 9 5 15 9 26 14 41 3 9
64 Habilidades de investigacion. 1 3 5 15 12 35 1B 3 9
65 Dominio de una segunda lengua. 8 23 8 23 10 29 2o 1 3
66 Trabajo en equipo. 1 3 7 21 11 32 13 38 2 6
67 Creatividad en la solucién de problemas 1 3 3 99 26 20 59 1 3
68 Uso de software relacionado con la 6 18 9 26 11 32 8 23 O 0
carrera.

69 Habilidades reflexivas, de analisis, de 1 3 4 12 7 21 18 53 4 12
critica y de sintesis.

70 Comprension, argumentacion y 2 6 3 9 9 26 17 50 3 9
elaboracién del discurso.

71 Docencia, disefio, planeacién, ejecucién, 1 3 6 18 14 41 8 23 5 15
evaluacion de ensefianza del lenguaje,
literatura y comunicacion.

Total 26 7 53 14 106 28 157 42 32 9

Fuente: EGSCOLLHI n=34

La tabla 12 muestra que los reactivos con el mpgorentaje de satisfecho a muy
satisfecho son: comunicacion asertiva 74%, comauidinaverbal 67%, habilidades
reflexivas, de andlisis, de critica y de sintesi866y creatividad en la solucién de
problemas 62%. Los que tienen porcentajes altasuleinsatisfecho a insatisfecho son:

dominio de una segunda lengua 46% Yy uso de softwhreionado con la carrera 44%.
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En lo gie se refiera la satisfaccion general del Colllque reportan los estudiani

de la muestra, la tablB3 indica que la satisfaccion genesa ubico en enivel de poco

satisfecho 5%, seguida de insatisfecho con el 18%solo el 146 manifestd estar

satisfecho. Con estos resultadoie observa quéos estudiantes tienen un nivel alto

insatisfacciorgeneral del Colll, que va de poco satisfecho a muyairegfech« con el 86%
(figura 11).

Tabla 13
Satisfacciérgeneral de losstudiantes con Collhi
Muy Insatisfecho Poco Satisfech Muy
Nivel de satisfaccion con respect _insatisfecho satisfecho satisfecho
fx % fx % fx % fx % Fx %
Satisfaccion general deloChi 3 9 6 18 20 59 514 O 0
Fuente: EGSOLLHI

n=34
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3.3.10Descripcion del Resumen de la satiaccion del estudiante.
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A continuacion se hace un resumen de las 10 vagaddtudiadas en la satisfaccion

estudiante del Colllgon la calidad educativdel programa, medidas condacaleEGSCOLLHI.

Tabla 14

Satisfaccion del estudiante clancalidad ducativa

No. Variable . Muy Insatisfecho P.OCO Satisfech Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
% % % % %
1 Proceso ensefianaprendizaj 10 22 45 21 2
2  Servicios al estudiante 24 26 29 18 3
3 Formacion integral 22 25 35 13 5
4 Infraestructura fisica 29 20 29 19 3
5 Responsabilidad con sus 3 7 22 52 16
aprendizajes
6  Movilidad del estudiante 31 26 27 16 0
7  Tutoria académica 26 8 22 31 13
8 Flexibilidad del programa 39 15 27 16 3
9  Perfil de egreso 7 14 28 42 9
10 Satisfaccion general 9 18 58 15 0
Fuente: EGEOLLHI n=34

En la tabla 14e observa que 45% y58% de los estudiantes refieren poca siccion de

la calidad educativa corel proceso ensefianza aprendizaje y consdéisfaccion globa

respectivamente (figura 13).
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Figura 12 Gréafica mmparativa dea satisfacciéon del estudiante debihi con la
calidadducativa
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Las variables que se comparan en la grafica dgue 13, son las que componen

satisfaccion del estudiandel Collhi.

3.4 Descripcion de los indices del Instrumento de Safisccion del Estudiante y Pruebe

de Normalidad
Para el cumplimiento c¢ cuarto objetivo, que plantdeansforma los datos de la
ESGCOLLHI a indices del 0 a00 para describirlos y evaluar distribuciénde datos en

la curva de Gaus#os resultados se presentan en la siguiente.



76

Tablal5

Estadisticas descriptivas de indices del instrumgrifrueba de Kolmogorov-Smirnov

indices X, Xs R X Mda DE K-z P

Edad 2027 7 23 22 1.6 1.40 .044
Escala general ESGCOHLI 15 71 56 45 44 12 .600 .946
Proceso ensefianza aprendizaje 12 62 46 47 14 .600 .953
Servicios al estudiante 11 89 79 37 36 16 .713 .690
Formacion integral del estudiante amo 100 38 37 23 .600 .925
Infraestructura fisica 00 80 80 37 41 21 .825 .504
Responsabilidad del estudiante con sus aprendizajes 17 96 79 67 70 14 931 .351
Movilidad del estudiante 00 75 75 31 28 24 .800 .545
Tutoria académica 00 100 100 50 52 31 .679 .745
Flexibilidad del programa 00 75 75 32 29 24 .921 .364
Logro de los atributos del perfil de egreso @ 84 57 58 17 .617 .841

Calidad educativa dictaminada por los comités iimééitucionales

de educacion superior (CIEES) 76 95 19 8482 6 .952.325

Calidad educativa dictaminada por el Consejo deditacion de
Programas Educativos de humanidades (COAPEHUM) 76 93 17 8280 5 1.04.229

Fuente: EGSCOLLHI n=34

En la tabla 15 se describen los indices de la @&sgaheral y subescalas del
instrumento aplicado, asi como los resultados dkstaibucion de los datos en la curva de
normalidad obtenida con la prueba de Kolmogorovirsma: la media mas alta la obtuvo
la variable calidad educativa dictaminada por lm®ités interinstitucionales de educacion
superior (CIEES) (84) con una DE=6 y calidad eduaatlictaminada por el consejo de
acreditacion educativa de humanidades (COAPEHUN) ¢®n una DE=5; en contraste
con la media de satisfaccién del estudiantes dmdiatura en Linguistica y Literatura
Hispanica (45) con una DE=12. Los resultados dprieba de Kolmogorov-Smirnov
indican que la distribucion de los datos de lasaldes de satisfaccion del estudiante y de
la calidad educativa evaluada por organismos ettahes externos obtuvieron una
distribucion normal (= o < .050). Con estos remlds se tomo la decisidbn de construir

matrices de Pearson y realizar pruebas multivasigarameétricas.
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3.5 Matriz de Correlacion de Pearson de las Varidbs de Estudio

El objetivo cinco, que consistio en identificar esiiste relaciéon entre la calidad
educativa y la satisfaccion del estudiante dellTofle obtuvo con la construccion de una
matriz de correlacion de Pearson. Los resultadotadabla 18 muestran que no hay
relacion entre la calidad educativa dictaminada lpsrCIEES (r=-.278p=.088) con la
satisfaccion de los estudiantes del Collhi, y ubira habido, la relacidon seria negativa; lo
que deja ver que a mayor calidad educativa refenielaor satisfaccion del estudiante. Con
respecto a la calidad educativa referida por el EEMAUM, se observan que existe
relacion débil, positiva pero no significativa @%9; p=.066) en la satisfaccion del
estudiante con el proceso ensefianza aprendizagacsentra relacion débil, negativa pero
significativa (r=-.229;p=.031) en la satisfaccion del estudiante con sm&gion integral.
Existe relacion moderada, positiva y significateatre las variables complemento del

concepto de satisfaccion del estudiante (subesdalasstrumento EGSCOLLHI).



Tabla 16

Matriz de correlacion de Pearson de las variablessgtudio
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Variables 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1. Calidad Educativa CIEEY 1.000
Valor de p .001
2. Calidad educativa COAPEHUM  -.35Z | 1.000
Valor de p .041 .001
3. Satisfaccion general del estudian  -.237 .031 1.000
Valor de p 178 | .862 .001
4. Proceso de aprendizaje-ensefia  -.237 | .319 .694- 1.000
Valor de p 176 | .066 .000 483
5. Servicios estudiante{ -.016 | -.041 78 483 1.000
Valor de p .926 | .818 .000 .004 .001
6. Formacion integral del estudian{ -.014 | -.229 .633- .299 514 1.000
Valor de p 937 | .031 .000 .085 .002 .001
7. Infraestructura fisicay -.274 | .862 758 311 .680- 422 1.000
Valor de p 117 | .319 .000 .074 .000 .013 .001
8. Responsabilidad del estudia.nte. ¢l -.297 | -,130 .546- .206 .266 334 447 1.000
sus aprendizajes
Valor de p .088 | .464 .001 .243 .128 .054 .008 .001
9. Movilidad estudiantil| -.086 | .006 622 AT 446 .354 222 .187| 1.000
Valor de p .630 | .973 .000 .004 .008 .040 .207 .290 .001
10. Tutorias académica| -.283 | -.083 .726- .450- A34 .36 434 412 .56~ | 1.000
Valor de p 105 | .642 .000 .008 .010 .033 .010 .016 .001 .o01
11. Flexibilidad del Programg  -.128 | .095 .528. .510- .366 .205 .220 .298 564 | .37% | 1.000
Valor de p A70 | 592 .001 .002 .033 .245 212 .087 .002 .031 .001
12. Logro del perfil de egres( -.120 | .062 .687- .408 .306 412 484 .438- 330 | .452 162 | 1.000
Valor de p .500 | .728 .000 .017 .078 .016 .004 .009 .057 .007 .360 .001
Fuente: EGSCOLLHI n=34

** Correlacion significativa .01.
* Correlacion significativa .05.
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3.6. Modelos de Regresion Lineal Simple

El objetivo seis menciona identificar si la calidaducativa predice la satisfaccion del
estudiantes del COLLHI, considerando para la cdlidducativa las calificaciones emitidas
por los organismos evaluadores externos de la emucauperior como lo son los Comités
Interinstitucionales de Evaluacion de la Educacguperior (CIEES) y el Consejo para la
Acreditacion de Programas Educativos en Humanidd@€APEHUM); para lograr este
objetivo se construyen modelos de regresion lirsadples donde la calidad educativa
dictaminada por los CIEES y COAPEHUM entran comaiades independientes y la

satisfaccion del estudiantes como variable depatalie

Tabla 17

Regresion lineal simple del efecto de la calidadoadiva sobre la satisfaccion del
estudiante

Variables Suma de cuadrados Df Cuadrado medio IF. Cg/alor de
Model 1 60.4 1 60.337 1.897 178
Residual 10177 32 31.803

Variables independientes: Calidad educativa (CIEES)

Variable dependiente: Satisfaccion del EstudiasteC@LLHI 2R2.6%

En la tabla 17 se aprecia el efecto de lalazh educativa sobre la satisfaccion del
estudiantes (Fs»= 1.897; p = .178), efecto explicado por una mdearianza de £2.6 %.
La calidad educativa afecto también la satisfacdéte variable infraestructura fisica (f2=
3.10; p = .88; R=6. %), finalmente influye en la satisfaccién deutoria académicaiFs, =

2.78; p = .105; R=5. %): sin embargo, en ninguno de los casos fusferto significativo.
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Tabla 18

Regresion lineal simple del efecto de la calidadoadiva sobre la satisfaccion del
estudiante

. Error Intervalo Intervalo
Variables B estandar t Valor de p Limite | Limite S
Constante 88.298 3.533 24.995 .001 23.22 156.15
Satisfaccion del .076 -1.377 178 -1.33 .26
) -.104
estudiante

Variable dependiente: Satisfaccion del estudiante

En la tabla 18 no se observa el efecto dealalad educativa sobre la satisfaccion del

estudiante del COLLHI (t=-1.377; p=.178).

Tablal9

Regresion lineal simple del efecto de la calidadoadiva sobre la satisfaccion del
estudiante

Variables  Suma de cuadrados Df Cuadrado medio  IF. (}éalor de
Model 1 655.5 1 655.48 3.627 .066
Residual 57829 32 180.72

Variable dependiente: Satsfaccién del Estucianl€OLLHI * R7.4%

En la tabla 19 se aprecia el efecto de la calidatativa evaluada por el Consejo para
la Acreditacibn de Programas Educativos en Humaeisla(COAPEHUM) sobre la
satisfaccion del estudiante;(k, = 3.627; p =.066); sin embargo, el efecto no gsificativo,

mismo que es explicado por una varianza de R4 %.
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Tabla20

Regresion lineal simple del efecto de la calidadoadiva sobre la satisfaccion del
estudiante

Variables B Er,ror Valor de In,tervalo In,te(valo
estandar p Limite | Limite S
Constante -31.505 40.7 -775 444 -114.33 51.32
Satisfaccion del 497 1.905 .066 -.066 2.0
estudiante .947

Variable dependiente: Satisfaccion del estudiante

En la tabla 20 no se observa el efecto de |la chidlucativa sobre la satisfaccion del

estudiante del COLLHI (t= 1.905; p=.066).

3.6 Discusion

Las evidencias del estudio “La Satisfaccion deluéisinte del Collhi y la Calidad
Educativa en el Modelo Universitario Minerva” (MUMpealizado en una muestra de 34
estudiantes de licenciatura, generacion 2009 y ,204l0Colegio de Lingiistica y Literatura
Hispanica de la Facultad de Filosofia y Letras aldBUAP, tuvo como objetivo general
identificar el nivel de satisfaccion de los estatgs del Collhi con la calidad educativa del
programa en el Modelo Universitario Minerva, y aidalidad educativa es predictora de la
satisfaccion; para lograrlo se alcanzaron seidigbge

Con relacion al primer objetivo, el cual consisgd describir las caracteristicas
personales de los estudiantes participantes, smeaque la edad de 20 a 24 afios predomina
con 92%. EIl género de mayor predominio fue el fanmee con el 62%. El 94% de los
estudiantes reportaron un estado civil solter&’42b no trabajan, lo que es congruente con el

perfil de un estudiante universitario, reportado lpcAsociacion Nacional de Universidades e
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Instituciones de Educacion Superior (ANUIES, 200Bpr generacion se obtuvo que el 53%
de los estudiantes de la muestra ingresaron €ioe2@10 y el 47% en el 2009. En cuanto a la
fidelidad (identidad) institucional como caractecis de la muestra, el 74% de los estudiantes
manifestd que no volveria a estudiar en el COLLH¢IY65% no lo recomendarian. Sin
embargo, el 50% de la muestra manifestd sentirde da la BUAP; estos resultados no son
congruentes con lo reportado por Bullon (2009, }2)1en donde la identificacion de los
estudiantes con la universidad fue del 62,5 %. p&ktentaje de la fidelidad (identidad)
encontrado en este estudio, lleva a confirmar pontado por Gardufio y Flores (2008) en su
estudio realizado en estudiantes de escuelas resrdal estado de Puebla en donde sefialan
que “la variablesatisfacciones una determinante de fidelidad de los estudiantes con la
institucion” (p. 10).

El segundo objetivo logrado, sefala valorar la sbaiscia interna del instrumento
aplicado para medir la satisfaccion del estudideteCollhi. La valoracion se realizé con el
coeficiente de alfa de Cronbach, obteniendo unaistamcia interna de la EGSCOLLHI de
.954 para la escala general. Para las subestalha mas alto se ubicé en .944 y el mas bajo
en .718; lo que confirma que es un instrumentoiablg de acuerdo con Pollit y Hungler
(2002, p. 395). Estos resultados son similaresradortado por Bullon (2007, p. 112); Romo
et al. (2011, p. 1057).

El cumplimiento del objetivo tres, al describimélel de satisfaccion de los estudiantes
del Colegio de Linguistica y Literatura Hispanicancla EGSCOLLHI, reporta altos
porcentajes de estar poco satisfechos con la dadidacativa del programa, como se observa

en seis, de las 10 variables estudiadas:
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1. Proceso ensefianza aprendizafolo el 23% refiere estar satisfecho, resultados
similares a los de Torres y Ramirez (2009) que traresnsatisfaccion con la calidad de los
maestros; a diferencia de lo reportado por Valdazydkequena (2006), Salina et al. (S/F),
Jiménez et al. (2011) y Hernandez et al. (2010krps reportaron niveles altos de
satisfaccion.

2. Servicios al estudianteéSolo el 21% mostrd satisfaccion, dato similar aejportado
por Hernandez et al. (2010) en donde el 76% senéricimsatisfecho.

3. Formacion integral del estudiante.old el 18% se encuentra en el nivel de
satisfecho; resultado diferente a lo reportado Romo et al. (2011) que refieren una
satisfaccion mas alta.

4. Infraestructura fisica. @o se encontro satisfecho el 22%, resultados aigsl con
Duboscq y Cardini (2012), Valenzuela y Requena §200 Romo et al. (2011), quienes
reportaron baja satisfaccion; pero diferente a denéet al. (2011) quienes reportaron el 41%
de satisfaccion con la infraestructura.

5. Responsabilidad con sus aprendizaeis68% menciono estar satisfecho.

6. Movilidad estudiantilSolo el 18% dijo estar satisfecho.

7. Tutoria académicaEl 44% se encuentra satisfecho, lo que no casresp a lo
reportado por Jiménez et al. (2011) y Salina e{saf) que reportaron niveles mas altos de
satisfaccion.

8. Flexibilidad del programaEl 19% se encuentra satisfecho; diferente a lortago
por Romo et al. (2011) que refirieron satisfaccimas alta y por Hernandez et al. (2010)
quienes reportaron 49% de satisfaccion.

9. Perfil de egresoReporto el 51% de satisfaccion.



84

10. Satisfaccion general que tienen del Collbos estudiantes reportaron un nivel muy
bajo de satisfaccion del 14%, ya que el 86% madifestar poco satisfecho a muy
insatisfecho con el Collhi, lo que indica un alteeh de insatisfaccion con la calidad educativa
de su licenciatura. Situacion similar con los d&dbs de investigadores como Valenzuela y
Requena (2006) y Alves y Raposo (2004); pero ditera los hallazgos de investigadores
como Jiménez et al. (2011), quienes reportaronrom@dio general de satisfaccion por arriba
del 58% para los programa evaluados por los CIEES de Romo et al. (2011), quienes
reportaron un indice de satisfaccion general d& €é los estudiantes del programa de Letras
Espafolas de la Facultad de Filosofia y Letrasadgriversidad Autonoma de Chihuahua
(UACH).

Para el logro del cuarto objetivo, que proponesi@mar los datos de la ESGCOLLHI
a indices del 0 al 100 para describirlos y evalaatistribucion de los datos en la curva de
Gauss, con los primeros resultados se validaromelmdtados del objetivo tres, en cuanto a
niveles de satisfaccion descritos. La transformra@idndices indica que a mayor puntuacion
mayor satisfaccion del estudiante con la calidactativa. Sin embargo, en este estudio no se
encontraron puntuaciones altas, a excepcion devdambles responsabilidad con sus
aprendizajescon una media de 67 (DE=14)¥logro del perfil de egresoon una media de
57 (DE=17).

En general, las medias de las subescalas no foggar a 50, como se encontr6 en la
movilidad estudiantil 31 (DE= 24) y flexibilidad lderograma 31 (DE= 24); estos resultado no
son consistentes con lo reportado por Romo e2@L1) y por Hernandez et al. (2010) quienes
encontraron satisfaccion mas altdos resultados del estudio no son congruentes asn |

aspiraciones de la Gran Vision de la actual regtanicon los objetivos de Plan de Desarrollo
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Institucional gestion 2013-2017, tampoco hay caessa con los objetivos del Programa
Nacional de Educacion, ni con los objetivos deGasferencias de Educacion Superior de la
UNESCO (1995, 2005). Ni tampoco con lo que se resf@e de un programa educativo
evaluado por los CIEES en el nivel 1 y acreditaolo GOAPEHUM.

Las medias de la variable calidad educativa digtada por los Comités
Interinstitucionales de Educacion Superior (CIEB8)con una (DE=6) y calidad educativa
dictaminada por el Consejo de Acreditacion de Ruogis Educativos de Humanidades
(COAPEHUM) de 82 (DE=5), son congruentes con latadnenes del nivel 1 de los CIEES y
la calificacion del COAPEHUM para acreditar o reafitar un programa educativo. La
distribucion de los datos en la curva de Gaussitumal con un valor de p< .050, por lo que
se aplicaron estadigrafos bivariados y multivarsgaarameétricos.

Con los hallazgos del objetivo cinco, que consastedentificar la relacion que existe
entre la satisfaccion de los estudiantes del Colhini la calidad educativa del programa, se
observa que no hubo relacion entre la calidad edacdictaminada por los CIEES (r=-.278;
p=.088) con la satisfaccion de los estudiantes @dhiCy se muestra que si hubiera habido,
ésta seria negativa; o que deja ver que a maymadaeducativa menor satisfaccion del
estudiante.

La calidad educativa referida por el COAPEHUM mreestlacion débil, positiva pero
no significativa (r=.319p=.066) en la satisfaccion del estudiante con etgso ensefianza
aprendizaje; se encuentra relacion deébil, negatera significativa (r=-.229p=.031) en la
satisfaccion del estudiante con la formacion irdkgResultados que no son congruentes con

investigaciones como las de Vergara y Quezada j26&itnandez et al. (2007) y Romo et al.
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(2011) quienes refirieron que la calidad educamnastrd correlaciones significativas con la
satisfaccion del estudiante.

Por ultimo, las evidencias encontradas con el mojskeis, que propone identificar si la
calidad educativa predice la satisfaccion del eastuds del Collhi, considerando que la
calidad educativa se refiere a las calificacionestigas por los organismos evaluadores
externos de la educaciéon superior como son los EEl COAPEHUM; se encontrd que la
calidad educativa de los CIEES es predictora datigfaccion del estudiantes, ()= 1.897,

p = .178; R=2.6 %), la infraestructura fisicas(ls, = 3.10; p = .88; R=6. %) y la tutoria
académica (Fs, = 2.78; p = .105; R=5. %); sin embargo, en ninguno de los casos la
prediccion fue significativa.

La calidad educativa del COAPEHUM, es una varigiésglictora de la satisfaccion del
estudiante (F 32 = 3.627; p =.066; R=7.4 %.); sin embargo, la prediccién no fue
significativa. Los resultados no son compatibles to reportado por Gardufio y Flores
(2008), quienes reportaron que la calidad educaredice la satisfaccion del estudiante en

escuelas normales del estado de Puebla.

3.7 Conclusion

La contribucion cientifica del presente estudializado con estudiantes universitarios
del area de Ciencias Sociales y humanidades, @éispauénte en estudiantes de licenciatura
del Colegio de Linglistica y Literatura Hispanicanfirman algunas de las relaciones entre la

calidad educativa y la satisfaccion del estudiante.
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El perfil del estudiante universitario que regisaaANUIES (2009), respalda al perfil
de los estudiantes universitarios del Collhi, derde las caracteristicas de la muestra de
estudio.

Se confirma que en los estudios de licenciaturdgrména el sexo femenino.

El instrumento Escala General de Satisfaccion dsfudtante del Colegio de
Linguistica y Literatura Hispanica (EGSCOLLHI), atab consistencia interna de .994, lo que
la hace aceptable segun Polit & Hungler (2002).

En la fidelidad que los estudiantes tienen conaégdlo y con la BUAP, solo el 36%
manifesto tener fidelidad con el Collhi y el 50%ncka BUAP. Lo que confirma que la
satisfaccion es una determinante de la fidelidaldslestudiantes con la institucion.

Las medias de las puntuaciones de la satisfac@bestudiante en general fueron muy
bajas, lo que sugiere el disefio de intervenciongsigcrementen sus puntuaciones en las
variables estudiadas, hasta lograr un nivel defaation del estudiante del Collhi, congruente
con la calidad educativa de un programa ubicadel eivel 1 por los CIEES y acreditado por
COHAPEUM.

Existen relaciones deébiles y moderadas, pero naoifisigtivas, entre la calidad
educativa y la satisfaccion del estudiante deltColl

La calidad educativa del Collhi, tanto la dictandaapor los CIEES como la del
COHAPEUM, obtuvieron calificaciones que pudieran geedictivas de la satisfaccion del
estudiante del Collhi; sin embargo, no fueron digaiivas. Por lo que se concluye que la

calidad educativa del programa no predice la saitsdn del estudiante del Collhi.
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3.8 Recomendaciones

Realizar la réplica de este estudio en toda lagoodh de estudiantes del Collhi que
estan por egresar dentro del MUM, para ver si arregultados similares o diferentes, que
permitan tener una informacién mas precisa patar@ de decisiones en la mejora de la
calidad educativa del programa y para elevar @lrme satisfaccion del estudiante.

Realizar también réplicas en diferentes unidadeslénicas de la BUAP, para
identificar factores de riesgo de insatisfaccionasnestudiantes, y con ello, tomar las mejores
decisiones que propicien de forma mas especifecadadiciones para la formacion integral y
pertinente del estudiante, en un ambiente dondpeseiba la calidad educativa; lo que
aseguraria a los PE de la BUAP, mantenerse ervell Inde los CIEES y en los programas
acreditados por COPAES.

Ademas, al mejorar los niveles de satisfaccionesdélidiante, se alcanzaria el éxito
escolar, la permanencia de los estudiantes enstduicion y un mejor indice de eficiencia
terminal, objetivos principales dentro del PlanRisarrollo (2012-2016) de la FFyL y del

PDI (2013-2017) de la BUAP.
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Benemeérita Universidad Autbnoma de Puebla
Facultad de Filosofia y Letras
Licenciatura en Linguistica y Literatura Hispanica

Apéndice "A"

Cédula de Datos Generales del Estudiante del Colegio de Linguistica y
Literatura Hispanica 2014 (DAGCOLLH]I).

(Velasco), (2014).

Instrucciones

Por favor, te solicito que contestes con sinceridad y objetividad las siguientes

preguntas. No dejes alguna pregunta sin contestar.

Marca con una X el cuadro de la respuesta correcta y escribe sobre la linea tu

respuesta a la pregunta:

1. Edad 2. Sexo: 1) Femdq

3. Ao de Ingreso a la licenciatura de Linguisyidateratura Hispanic

4. Estado civil 1) Soltern

0o

2) Casg

5. ¢ Trabajas? 1) Na

6. ¢ Te inscribirias de nuevo al COLLHI 1)

7. ¢ Recomendarias al COLLHI? 1

8 ¢ Te sientes parte de la BUAP? 1

2) Mias

2) N

2) N

2) Ng
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Apéndice "B"
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Escala General de Satisfaccion del Estudiantes del Colegio de Linguistica y
Literatura Hispanica (EGSCOLLHI)

Instrucciones:
La escala EGSCOLLHI tiene el propdsito de evaluar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes del colegio de Linguistica y Literatura Hispanica en relacion con la
calidad de la educacion que reciben. La participacion es voluntaria, la informacion
obtenida sera andnima vy util para la toma de decisiones en la mejora continua de la
calidad educativa.
Por lo que te pido que contestes con sinceridad y objetividad, no dejes alguna
pregunta sin contestar.
El patrén de respuestas es: 1= Muy insatisfecho; 2= Insatisfecho: 3= Poco
Satisfecho, 4= satisfecho; 5= Muy satisfecho

Proceso Enseflanza-Aprendizaje

Opciones de respuesta

. . . . . Muy Insatisfecho F.'OCO Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: lnsatlifecho 5 Satlsf;cho " satlsf5ech0

1 El dominio de contenidos de la asignatura cgreeti los

profesores.
2 La calidad de los profesores.
3 Las metodologias y estrategias de ensefianzzadtk en

las clases (exposiciones, debates, investigaciete},
4 El uso de las nuevas tecnologias en la ensefianza

(PowerPoint, videos, etc.)
5 Las formas de evaluar los conocimientos adqusratolas

asignaturas (trabajos, ensayos, exposiciones, easme

etc.)
6 La asesoria académica recibida de los profesagesio la

has solicitado
7 La coherencia entre lo ensefiado en diferentgaatsiras

para lograr el perfil de egreso.
8 La comunicacion profesor-estudiante en el aula
9 La formacién de valores en el aula
10 | Larelacién entre lo visto en clase y su api@ray utilidad

en la vida diaria.
11 | Las actividades practicas como complementoatekaido

tedrico de las asignaturas.
12 | La coherencia del plan de estudios con las déasan

actuales de la profesion
13 | Suficientes conocimientos adquiridos para ejdece

profesion

Servicios al Estudiante Opciones de respuesta
. . . . . Muy Insatisfecho F.’DCO Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: lnsatlifecho 5 Satlsf;cho n satlsf5ech0

14 | La organizacién de cursos, talleres y seminarios

complementarios a tu formacion.
15 | Programa universitario de Ingles.
16 | La atencion en la biblioteca (buen trato, rapi@¢c.)
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17 | La actualizacién de acerbos y revistas espeadds.

18 | La disponibilidad de materiales de consultaadnibilioteca
(libros, revistas, etc.)

19 | Ladisponibilidad de computadoras e internea pealizar

trabajos académicos.

20

El acceso a becas para estudiar o para reafitzarcias en
otras universidades nacionales e internacionales.

21 | El servicio de cafeteria (buen trato, higiefimyentacion
balanceada, etc.)

22 | El servicio médico

23 | El servicio social

24 | Lainformacién académica rapida y oportuna

25 | Lavinculacién con los futuros centros de trabaj

26 | La atencion de directivos a tus necesidadesauads
(informacién, dudas, propuestas, solucién de proag).

27 | La atencion del personal administrativo (traspislicitud

de documentos, etc.)

Formacion Integral del Estudiarg Opciones de respuesta
. . . ;s . _ Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: insatisfecho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
28 | Ladiversidad de actividades culturales (CCU-BYA
29 | Los espacios para apreciar el arte (CCU-BUAP)
30 | Actividades de recreacion.
31 | Los espacios para realizar deporte (Ciudad tsitaea,
gimnasio, etc.)
32 | Desarrollo de talento universitario
Infraestructura Fisica Opciones de respuesta
. . . .. . Mu}/ Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: ir ho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
33 | Salones (iluminacién, ventilacion, mobiliarionpieza,
amplitud, aislamiento de los ruidos, etc.)
34 | Laboratorio de computo (equipo suficiente, dizado y
en buenas condiciones).
35 | Bafios (estado y equipamiento).
36 | Biblioteca (instalaciones amplias, comodas,iumales, en
buen estado, etc.)
37 | Auditorio (instalaciones amplias, comodas, fanales, en
buen estado, etc.)
38 | Cafeteria (comodidad, limpieza, y precios dealmeentos
etc.)
39 | Espacios para el estudio (comodos y adecuadas pa
estudiar)
40 | Espacios para el descanso (bancas, jardines)
41 | La calidad de los edificios que componen elgiole
42 | Seguridad en el colegio (vigilancia)
Responsabilidad del Estudiante con sus Aprendizajeg Opciones de respuesta
. . . .. . Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: i ho satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

43 | Eltiempo disponible que dedicas a estudiar panaplir
con las exigencias académicas de las asignaturas.

44 | Tu iniciativa y responsabilidad para cumplir tamtareas
asignadas.

45 | El compromiso en el cumplimiento de tus
responsabilidades que tienes como estudiantediasiat
puntualidad, patrticipacién, etc.)

46 | Tu compromiso para trabajar en equipo.
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47 | Tuinterés por la gestién de tu propio apreneiza
48 | Responsabilidad con tu aprendizaje a lo lam@adida
Movilidad del Estudiante Opciones de respuesta
. . . L. _ Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: Insallifecho 5 Satlsfsecho 2 Sallsfgcho
49 | La informacion oportuna de los programas deréaimbio
y movilidad estudiantil nacional e internacional.
50 | Las facilidades para realizar intercambio yrestes
académicas o de investigacion en otras universidade
51 | La orientacion sobre los recursos (econémicgppdibles
para cursar semestres o estancias de verano icieeiif
otra universidad.
52 | La informacion y orientacion sobre las convodasode
jovenes investigadores que promueve la Vicerrextei
Investigacion y Estudios de Posgrado (VIEP), Academ
Mexicana de las Ciencias, Programa de verano figenti
del Pacifico.
Tutoria Académica Opciones de respuesta
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: nsatisecho | 1SS0 | (ool Satistecho satisfocho
1 2 3 4 5
53 | Los horarios de tutoria
54 | Las relaciones humanas tutor-estudiante
55 | Elinterés que muestra el tutor para asesorarte
56 | Disponibilidad de tiempo para las tutorias paotepdel
tutor.
57 | El beneficio obtenido del programa de tutortas pu
formacion integral y pertinente.
Flexibilidad del programa Opciones de respuesta
. . . L. . Muy Insatisfecho POCO Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: insatisfecho satisfecho satisfecho
58 | La programacién de las asignaturas es flexitmehorarios
de acuerdo con tus necesidades.
59 | La oferta de materias es de acuerdo con tusideces de
aprendizaje y conforme va tu trayectoria académica.
60 | Poder elegir con qué profesor tomar las materias
Logro de los Atributos del Perfil de Egreso Opciones de respuesta
. . . L. _ Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Muy
Indica tu nivel de satisfaccion con respecto a: Insallifecho 5 Satlsfsecho 2 Sallsfgcho
61 | Tu comunicacion verbal (explicar un tema, usar
vocabulario propio de la disciplina).
62 | Tu comunicacién asertiva (buena redaccién, rsabe
escuchar, etc.)
63 | Eluso de nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion.
64 | Tus habilidades de investigacion (en la plardeagi
elaboracién de proyectos de investigacién)
65 | Dominar una segunda lengua (ingles)
66 | Trabajo en equipo (interdependiente y colabargti
67 | Tu creatividad en la solucién de problemas
68 | El uso de software relacionado con tu carrera
(transcripcién, grabacion, video, etc.)
69 | Eldesarrollo de habilidades reflexivas, de analisis, de
critica y de sintesis
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70

El desarrollo de habilidades de comprension,
argumentacion y elaboracion del discurso.

71

El desarrollo de habilidades en la docencia, el disefio, la
planeacidn, la ejecucion y la evaluacidn de cursos
escolares relativos a la ensefianza del lenguaje, la
literatura y la comunicacién.

Indica tu nivel de satisfaccién con respecto a:

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Poco
satisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

1

2

3

4

5

72

Por favor, dime tu satisfaccion general del Collhi




