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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion, surge de la necesidad de responder a diversas
inquietudes acerca del grado de satisfaccion que poseen los alumnos de la
Universidad del Bio Bio Campus Fernando May, ya que es una interrogante
necesaria de valorar al momento de percibir la calidad docente, formacion

académica, infraestructura y practicas realizadas.

Debido a esto nace la inquietud de responder a hipotesis que surgen a
partir de estas, por lo que dicha investigacion intentara identificar y comprender
aguellas percepciones que poseen los alumnos de las carreras impartidas en la

Universidad acerca de esta, en torno a la realidad que surge en la actualidad.

Es por esto que durante la revision bibliografica acerca del tema de
investigacion, se ha encontrado que el concepto de satisfaccién apuntaria hacia
una satisfaccion o insatisfaccion del cliente con el producto o servicio y como esto
influird en su comportamiento posterior. Si el cliente queda satisfecho, existira
mayor probabilidad que vuelva por el producto o servicio. En cambio, un cliente
insatisfecho, probablemente buscard informacion por confirmar el valor del

servicio.

Por efecto, se presume que al fracasar en el cumplimiento de las
necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion

con dicho producto o servicio.

Con respecto a lo sefialado anteriormente, se debe tener en cuenta que la
literatura revisada a lo largo de la investigacion se relaciond con el objetivo central
del estudio, centrado en conocer las percepciones de los alumnos de la
Universidad del Bio Bio Campus Fernando May, acerca de la satisfaccion del
altimo afio con respecto al grado de satisfaccion, para lo cual se utiliz6 una
metodologia desde el paradigma Positivista, debido a que se intentara explicar el
fenbmeno a través de la medicion de variables, asumiendo una metodologia

cuantitativa, ya que estas pusieron a prueba hipotesis.
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Como consecuencia de este proceso investigativo, es relevante generar
esta investigacidbn como un aporte a futuros lineamientos investigativos en torno a
la satisfaccion que poseen los alumnos en relacion a la Universidad del Bio Bio y
como cada percepcion de cada alumno, contribuye al desarrollo de un bienestar
estudiantil en torno a la satisfaccion de los servicios otorgados por dicha

institucion.

La presente investigacion esta compuesta por antecedentes tedricos, e
hipodtesis planteadas en relacion a la pregunta de investigacion. Posteriormente se
plantea la metodologia, métodos y programa para acceder al andlisis de la
informacion, andlisis de los instrumentos aplicados en la poblacién de alumnos de
la Universidad del Bio Bio Campus Fernando May, y finalmente los analisis,

descripciones e inferencias de los resultados obtenidos de la investigacion.
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CAPITULO |: PROBLEMATIZACION

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En los ultimos afios se ha venido generalizando en el &mbito universitario el
tema de gestion de la calidad, tanto desde el punto de vista académico como de la
gestion institucional. Las instituciones de Educacién Superior han encontrado en
los modelos de gestion de la calidad una alternativa eficaz para la mejora del
desempefio, lo cual ha traido consigo muchos beneficios, como una mejor
administracion de los procesos, un mejor control de las areas clave, una medicion
del proceso de mejora, al igual que, un mayor involucramiento del personal en sus
actividades diarias, lo cual sugiere una mayor motivacioén y por ende una mayor

productividad

Las instituciones de Educacién Superior pueden ser vistas como sistemas
complejos abiertos que funcionan dentro de las condiciones de contextos
especificos en las sociedades concretas en donde interactian una serie de
procesos para dar como resultado un producto y/o un servicio. Estos procesos son
el aprendizaje, la investigacion y la cooperacion técnica; y sus productos son
bienes abstractos. Asi mismo, existen dos grandes aspectos de las dimensiones
de la calidad en la educacién superior: las caracteristicas al interior de las
instituciones y aquellas condiciones que tienen que ver con la relacion de dichas
instituciones en su contexto y a su compromiso social en donde se destaca la

satisfaccion de sus estudiantes.

Aun cuando existe un debate concerniente a la exclusividad de tratar al
estudiante como cliente principal en los procesos educativos, la mayoria de los
autores han coincidido en que deben determinarse sus expectativas y
necesidades. Las instituciones de Educacion Superior, como cualquier otra
organizacibn de servicio, ha de estar orientada a mantener y mejorar
continuamente la satisfaccion de los servicios a los clientes, contribuyendo a la
mejora de los sistemas educativos, a la evolucion de la universidad en sus

procesos y, en general, para hacer posible su progreso.
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Las organizaciones educativas, creen que conocen los requerimientos de
los estudiantes, al efectuar encuestas que en esencia s6lo miden qué tan bien
operan sus sistemas, o0 sea la calidad de servicio (Diaz D., 2003; Mejias, 2005)
este enfoque no seria el adecuado, para los fines de establecer un sistema de
gestién de la calidad, debido a que la esencia es averiguar lo que desean los
estudiantes y no que tan eficiente es la calidad del servicio; aun cuando la
literatura recoge que la satisfaccion del cliente esta relacionada significativamente
con la calidad de servicio. (LI6rens, 1996; Mejias, 2005; Mejias, Reyes, & Maneiro,
2006)

A continuacién expondremos a grandes rasgos investigaciones realizadas
acerca de la satisfaccion del usuario y/o cliente, todas estas realizadas con el fin
de conocer el nivel de satisfaccion de estos, y en un caso particular una de ellas

trata sobre la conformacion de un instrumento para medir la satisfaccion,

Como explica y concluye Maria Belén Pino (2011) en su estudio Medicion
de calidad usuaria del colegio Da Vinci Chillan. La investigacion se basoé
principalmente en la medicion y comparacion de expectativas y percepciones entre
la comunidad educativa pudiendo determinar las diferencias que existen entre
ellos en relacion a la calidad del servicio de una institucion educativa. Se obtiene
como resultado que todos los integrantes de la comunidad educativa esperan mas
calidad de servicio del Colegio Da Vinci de la de ciudad de Chillan, y sus
percepciones son relativamente bajas lo que indica que existe insatisfaccion

(brechas negativas).

Se deduce que los docentes, asistentes de la educacion, padres y
apoderados y directivos del Colegio Da Vinci poseen mejor percepcion del servicio

en cuanto a las practicas pedagogicas que entrega el Colegio Da Vinci.

De acuerdo al objetivo general del estudio, cabe sefialar que los resultados
analizados de la aplicacion del cuestionario construido por los investigadores
Castillo, Loyola y Saez (2008), en que se compararon expectativas y percepciones

de la comunidad educativa del Colegio Da Vinci tienen brechas negativas, es decir
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no existe satisfaccién para ningun grupo de la comunidad educativa respecto a la
calidad del servicio que entrega el Colegio Da Vinci. (Pino, 2011)

Segun un estudio reciente publicado por la Universidad Autonoma de
Nayarit, México (2011) la satisfaccion del estudiante es referida como elemento
clave en la valoracion de la calidad de la educacion, se considera que uno de los
indicadores mas importantes para medir la calidad de la ensefianza tiene que ver
con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en el proceso
educativo. Sostiene que la satisfaccion del usuario, empleado, estudiante
constituyen un indicador de calidad. Esto no es casual, Zas (2002) establece que
“la satisfaccion es el resultado de un proceso que se inicia en el sujeto, y termina
en €l mismo, por lo que se hace referencia a un fenbmeno esencialmente subjetivo

desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretaciéon”.

En un trabajo donde se elaboré un Disefio para la Medicién del Nivel de
Satisfaccion de Alumnos respecto de Cursos Universitarios por Maria Inés Lund y
otro (2001). Se enmarca dentro del Programa de 1+D denominado “Disefio e
implementacion de herramientas de apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje
utilizando tecnologia web”. La conclusion de los investigadores sobre este trabajo
se manifiesta en la implementacion de este disefio presentado, el cual refleja que
es posible desarrollar encuestas que ayuden a identificar las falencias o aspectos
importantes para el alumno y en los cuales se encuentran satisfechos. Las
mediciones de estas encuestas permiten a los responsables de los cursos
implementar cambios en el proceso ensefianza-aprendizaje y evaluar en el tiempo
si los mismos han ayudado a mejorar el nivel de satisfaccion del alumno,
alcanzando asi un modelo simple de proceso de mejora continua que sin dudas

dard como resultado una mejor calidad educativa.

En un estudio hecho por estudiantes de la Universidad Austral de Chile, con
el animo de conocer qué relacion tiene el estudiante con la Universidad en
cuestién, y qué parametros son los que reflejan el nivel de satisfaccion o
insatisfaccion que dichos estudiantes tengan, se presentaron resultados que

miden el grado de satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la Facultad de
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Ciencias Economicas y Administrativas. Por medio de un cuestionario, se recopild
informacion que da cuenta del sentir de los estudiantes en su paso por la
universidad, en las carreras de Ingenieria Comercial, Contador Auditor y
Administrador de Empresas de Turismo. A los efectos del cuestionario se
seleccionaron los estudiantes que ingresaron a la carrera entre los afios 2001 y
2005, y se les preguntd acerca de los siguientes parametros: métodos de
enseflanza y aprendizaje utilizados, evaluaciones, organizacion de carreras,
equipo docente e infraestructura, junto con tres preguntas claves con respecto a la

identificacion de éstos con la Facultad.

En otra investigacion Mejias y Martinez se basan en desarrollar un
instrumento para medir la satisfaccion estudiantil en educacion superior, en la cual
definen satisfaccidon como: “la percepcion que tienen los estudiantes del grado en

el que se le han cumplido sus requisitos”

La investigacién desarrollada por Mejias y Martinez es de tipo Descriptiva,
ya que busca especificar las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion
de los estudiantes y también a su vez del tipo Exploratoria porque se efectua
sobre un tema u objeto poco conocido o estudiado en el entorno venezolano,
Concluye que de acuerdo con los resultados del Andlisis de Factores, y de las
pruebas de validez y fiabilidad, el instrumento SEU (Satisfaccion Estudiantil
Universitaria) puede usarse para medir la satisfaccion estudiantil en la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo, y con adaptaciones
pertinentes, a cualquier Instituto de Educacién Superior.

Finalmente se propone una metodologia de 10 pasos, para la medicion de
la satisfaccion estudiantii en instituciones de Educacion Superior. Esta
metodologia con su enfoque sistémico y sistematico, presenta caracter dinamico,
lo que permite su adaptacion a otros entornos. Esta metodologia, constituye un
aporte para que las Instituciones de Educacion Superior puedan mejorar
continuamente con la intencién de lograr una mejor Calidad Educativa, puesto que

el estudiante seria un cliente satisfecho.
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Lo que mas cabe destacar que esta investigacion se puede clasificar como
una investigacion no experimental, ya que no se plante6 hipétesis alguna sobre la

creacion de este instrumento o algun problema de investigacion.
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1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La funcion formadora de la universidad no se limita a conocimientos y
habilidades, sino que también a la formacion y consolidacion de valores. En la
formacién de los estudiantes se debe ganar cada vez mayor conciencia de que los
retos son académicos, cientificos, morales y éticos, lograr mas formacién integral
presupone no solo altos niveles de capacidad técnica que garantizan el desarrollo
sino personalidades plenas, que de manera consciente y activa repudien todo

vestigio e injusticia social, que sienta el orgullo de formarse y trabajar.

Se busca conocer de la satisfaccion de los alumnos, ya sea para los
mismos alumnos que buscan obtener una formacion de calidad o una
consolidacion en el futuro asi como que también como un método de

autoalimentacion o mas bien una retroalimentacion para las Casas de Estudio.

La importancia de conocer esta variable satisfaccion de los alumnos, es
basicamente, comprender coémo afecta en la formacion de los estudiantes, ya sean
competencias, habilidades, y valores adquiridos en los afios de estudios, frente al
mundo laboral futuro, saber si se sienten preparados para enfrentar lo que viene,
si creen estar capacitados y si creen que todo lo aprendido sera suficiente para

desarrollar de forma correcta las actividades propias de su carrera

Y una vez que entendemos la importancia de conocer a cabalidad la
satisfaccion, debemos identificar claramente las variables que se van a relacionar
con la satisfaccién de los alumnos, factores o variables claves e importantes de
sefalar para conocer si se cumplen o0 no sus expectativas frente a cada una de

ellas medida y probada.

Una vez ejecutada la investigacién, se podran sacar varias conclusiones
con hechos concretos en torno a ella, relacionada con la calidad de la educacion
otorgada por la Universidad, ya que por mucho tiempo no se ha tomado en cuenta
la opinion del alumnado, quienes en este caso actian como usuarios, el cual

deberia ser el que proporcione la retroalimentacion para asi tomar las decisiones
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adecuadas en caso de algunas falencias en algunos factores que influyan en la
preparacion de los estudiantes, o mas bien en la satisfaccion que ellos sienten en

la forma en que se entrega dicha preparacion.

Se podréa calcular la percepcion que tienen los alumnos al momento de
enfrentar un escenario laboral futuro, en cuanto al conocimiento adquirido
mediante los instrumentos proporcionados por la Universidad, en este ambito
segun el Consorcio de Universidades del Estado de Chile estas fueron creadas
para formar profesionales capacitados para desenvolverse en el mercado laboral y
ser un aporte significativo en el desarrollo y crecimiento de nuestra sociedad, en

definitiva forman personas.

Para cualquier organizacion que presta un servicio, es de suma importancia
la viabilidad de su negocio en particular, por lo tanto la satisfaccion que el receptor
del servicio percibe de éste es un importante factor al momento de evaluar las
carencias y fortalezas de la gestion y la administracion, en este caso la
Universidad del Bio Bio Campus Fernando May. He aqui la importancia de llevar a
cabo esta investigacion, para informar y analizar las fortalezas y debilidades que

perciben los estudiantes de este campus.

‘La percepcidn de que se esta trabajando con miembros de una elite
confiere trascendencia a lo que podria denominarse la responsabilidad de
“educacion ciudadana” que cabe a la universidad. Esta incluye el conocimiento y la
comprension, por parte del futuro profesional, de la sociedad en su conjunto y de
los diversos sectores, grupos y clases que lo conforman, con sus problemas,

angustias, esperanzas, subculturas, etc.”. (Boeninger, 1986)

La razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en el hecho de
gue son ellos el factor principal y garantia de la existencia y mantenimiento de las
organizaciones educativas. Los estudiantes son los destinatarios de la educacion,
son ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su
opinién proporciona un referente que debe tomarse en cuenta. (Gento & Vivas,
2003)
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

¢Inciden factores tales como infraestructura, formacion o aprendizaje,
calidad de los docentes y practicas realizadas, en el nivel de satisfaccion sobre
formacion académica de los alumnos de ultimo afio de la UBB campus Fernando
May?

1.4 HIPOTESIS
1.4.1 Hipdtesis 1

Los factores infraestructura, calidad de los profesores, formacion y
aprendizaje y practicas realizadas, si influyen notoriamente en el nivel de
satisfaccion sobre la formacion académica, recibida por los alumnos de ultimo afio

de la Universidad del Bio Bio, Campus Fernando May.
1.4.2 Hipoétesis 2

La variable “calidad de los profesores” incide de mayor manera en la
satisfaccion de los alumnos del Campus Fernando May de la Universidad del Bio

Bio que la variable “infraestructura”
1.4.3 Hipétesis 3

La variable “practicas” por si sélo incide de mejor manera en la satisfaccion
de los alumnos del Campus Fernando May de la Universidad del Bio Bio, que el
resultado general de la escala likert.
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1.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES

De nuestro problema de investigacion se identifican cuatro variables, la

primera variable del tipo independiente satisfaccion de los alumnos.

Y las otras 4 variables del tipo dependiente que son infraestructura, calidad
de los profesores, practicas realizadas. (Profesionales y/o basicas) y formacion o

aprendizaje.
1.5.1 Conceptualizacion de las variables
1.5.1.1 Satisfaccion

Satisfaccion de Alumnos de ultimo afio de la UBB Campus Fernando May
(Entiéndase también alumnos como un tipo de clientes de la Universidad)

Para Kotler y Keller (2006) en su libro “Direccion de Marketing” la
satisfaccion o insatisfaccién del cliente con el producto o servicio influird en su
comportamiento posterior. Si el cliente queda satisfecho, existira mayor
probabilidad que vuelva por el producto o servicio. En cambio, un cliente
insatisfecho, probablemente buscara informacion por confirmar el valor del
servicio. También es posible que emprenda acciones publicas o privadas. Las
acciones publicas incluyen presentar reclamaciones, dirigirse a un abogado o
presentar quejas publicas. Las acciones privadas incluyen en decidir dejar el

servicio o alertar a su circulo mas cercano.

Presume que al fracasar en el cumplimiento de las necesidades y las
expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o

servicio.
1.5.1.2 Infraestructura

Conjunto de elementos o servicios que se consideren necesarios para el
funcionamiento de una organizacibn o para el desarrollo de una actividad.
(Jiménez F. J., 1994)
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1.5.1.3 Calidad de los Docentes

Un Docente de calidad es aquél que potencia el desarrollo de las
capacidades cognitivas, sociales, afectivas, estéticas y morales de los alumnos,
contribuye a la participacion y a la satisfaccion de la comunidad, promueve el
desarrollo profesional de los docentes e influye con su oferta educativa en su
entorno social”. (Gonzalez, 1989)

1.5.1.4 Practicas

Las practicas constituyen un ejercicio guiado y supervisado donde se
ponen en juego los conocimientos adquiridos durante el proceso formativo del

estudiante. (Universidad Pedagdgica Nacional, 2013)
1.5.4.5 Formacién o aprendizaje

Este concepto es parte de la estructura de la educacion, por tanto, la
educacion comprende el sistema de aprendizaje como la accién de instruirse y el
tiempo que dicha accién demora. También, es el proceso por el cual una persona
es entrenada para dar una solucion a situaciones; tal mecanismo va desde la
adquisicién de datos hasta la forma mas compleja de recopilar y organizar la

informacion. (Navarro, 2004)
1.5.2 Operacionalizacién de las variables
1.5.2.1 Satisfaccion

Satisfaccion de Alumnos de ultimo afio de la UBB Campus Fernando May

(Entiéndase también alumnos como un tipo de clientes de la Universidad)

Se observara la variable satisfaccion de los alumnos de ultimo afio de la
UBB campus Fernando May cuando una vez aplicado el instrumento de encuesta
o items de la escala Likert se obtenga un puntaje “x” dependiendo del total de

preguntas y el rango que se establezca alto, medio alto, medio, medio bajo o bajo.
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1.5.2.2 Infraestructura

Para

esta variable es preciso construir indicadores que intervengan entre la

variable independiente y la dependiente.

[ Infraestructura}

_. Cantidad de metros construidos

Nivel de inversion en tecnologia

“Tecnologia de apoyo

Talleres y laboratorios de especialidad

Estos mismos indicadores seran claves para formular nuestro cuestionario

para después aplicar la escala likert. También son una forma de validar la relacion

entre si.

Por
contestada

respecto a |

lo tanto se observara la variable Infraestructura cuando una vez
la encuesta de tipo Likert los estudiantes demuestren su percepciéon

os indicadores respectivos a la variable.
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Ejemplo del procedimiento:

instrumento mide constructo “A”

Teoria

(Inveshgacones hechas) encontraron que “A” se relaciona positivamente con *8°, “C*
y “D". Y negativamente con “W™

Si el instrumento mide realmente "A” sus resuitados deben relacionarse positivamente
con los resultados oblenidos en las mediciones de "B", "C" y D", y relacionarse
negativamente con s resultados de “W*

+ -8
* &

A +
0

—— — —— — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — ————

El instrumento parece reaimente medir “A",
Figura 1. Presentacion Grafica de un Instrumento con Validez de Contructo.

Fuente: http://www.tecnicas-de-estudio.org/investigacion/imagenes/44-2.jpg
1.5.2.3 Formacion o aprendizaje
Se observara la variable Aprendizaje cuando una vez contestada la

encuesta de tipo Likert los estudiantes demuestren su percepcion respecto a los

indicadores respectivos a la variable.

Tipos de evaluaciones realizadas.

( \ .
) _Cantidad de evaluaciones realizadas.
ﬁ _.-=""___.- Cantidad de horas de clases (Teoricas, Practicas)
o) - A . .
c prendizaje obtenido en las clases.
QO
= ~ Ve
<CEL . T~ Usode las tecnologias.
Comunicacion con los profesores.
__ \ P

Materias pasadas en clases.
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1.5.2.4 Calidad de los Docentes

Se observara la variable Calidad de los docentes cuando una vez
contestada la encuesta de tipo Likert los estudiantes demuestren su percepcion

respecto a los indicadores respectivos a la variable

.-~ Método de ensefianza.

8 - .-~ AfAos de ensefanza y su importancia.

) )

o a __.- Falta de pedagogia.

U — //// —___—'—

© c |-

© QO PEz----- o ____ .

= O |Noso T Post-grados (magister, doctorado).

] o)

@) (@]

“~ Actualizacion de contenidos.

N . N° Publicaciones, investigaciones y trabajos de

los profesores.
1.5.2.5 Précticas

Se observara la variable Practicas cuando una vez contestada la encuesta
de tipo Likert los estudiantes demuestren su percepcion respecto a los indicadores

respectivos a la variable

., Horas de practica. ¢ Cuanto seria adecuado?

< S~
~ ~

<
[N ~

Importancia del trabajo realizado en la practica.
% .-~ __Nivel de dificultad de la practica. ¢Es favorable o no?
o ////”,’/:”,—”
O .\’g’:"-'- ---------------- Aprendizaje obtenido en la practica.
\(C
| -
al

NN "=+ Utilizacion de la formacion y competencias adquiridas.

. " Aprendizaje de nuevas competencias.

" Responsabilidad heredada del cargo desarrollado...
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Satisfaccion de los alumnos de ultimo afio de la UBB campus Fernando
May y todos los indicadores que se relacionan con la variable en la construccion

del instrumento.

Cantidad de metros construidos

Cantidad de laboratorios construidos

Calidad de la infraestructura Tecnologia de apoyo

Afos de ensefianza Nivel de inversién en

tecnologia

Falta pedagogia Actualizacién de contenidos de la

materia
Satisfaccion de los...

Post-grados (magister, doctorad étodo de ensefanza.
Utilizacién de la formacion y competendja
oras de practica.

Calidad de trabajo realizado en la practica

Nivel de dificultad de la practica Aprendizaje obtenido en la préactica

Entonces una vez elaborada la escala en el caso de la variable
Satisfaccion se entenderan por alumno satisfecho aquel que caiga dentro del

margen o rango establecido como satisfecho.

29



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

1.6 OBJETIVOS.
1.6.1 Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccion de los alumnos de ultimo afio de la
Universidad del Bio Bio en el Campus Fernando May con la informacion

recopilada.

1.6.2 Objetivos Especificos

Medir la percepcion de los alumnos de la Universidad del Bio Bio en

cuanto a la calidad de servicio entregado durante los periodos cursados.

o Determinar la influencia en la percepcion de los alumnos respecto a la

infraestructura proporcionada por la Universidad.

o Determinar la influencia en la percepcion de los alumnos respecto a la

calidad docente de los profesores de la Universidad.

o Determinar la influencia en la percepcién de los alumnos respecto a la

capacidad de enfrentar las practicas realizadas.

o Probar la influencia en el nivel de satisfaccion de los alumnos respecto a
la formacion académica los siguientes factores: infraestructura, calidad

docente y practicas realizadas.

30



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Valor y satisfaccién para el cliente en una Organizacion

Peter Drucker, hace mas de 35 afios, observo que la primera tarea de una
empresa es “crear clientes”. Sin embargo, los clientes actuales enfrentan una
amplia gama de opciones de productos y marcas, precios y proveedores. ¢Como
toman las decisiones los clientes? Los clientes realizan un célculo o estimacion de
qué oferta les proporcionard el mayor valor. Los clientes buscan maximizar su
valor, dentro de los limites de costos de busqueda y de conocimientos, movilidad e
ingresos limitados. Los clientes se forman una expectativa de valor y actian de
conformidad. Que la oferta esté o0 no a la altura de la expectativa de valor afecta
tanto a la satisfaccion como a la probabilidad de una compra repetida. (Kotler &
Keller, 2006)

El valor entregado al cliente es la diferencia entre el valor total y el costo
total para el consumidor. El valor total para el consumidor es el conjunto de
beneficios que los clientes esperan de un producto o servicio dado. El costo total
para el consumidor es el conjunto de costos en que estos esperan incurrir al

evaluar, obtener, usar y disponer del producto o servicio. (Kotler & Keller, 2006)

Adicionalmente, se puede sefialar que el valor total para el cliente sera la
suma del valor del producto mas el valor de los servicios mas el valor del personal
y el valor de la imagen de la empresa u organizacién que ofrece el producto o

servicio.

En el marco de decision del cliente, los conceptos de calidad y satisfaccion
se han encontrado en el centro de la discusion. La faceta mas interesante que
afrontaron entonces los estudiosos del marketing de servicios era la interaccion

entre la calidad, la satisfacciéon y el valor. (Riveros & Berné, 2007)

En un contexto de prestacion de servicios, la satisfacciéon del cliente
(usuario) es un sentimiento que describe una experiencia de uso y que considera

la relacion entre lo recibido y lo dado a cambio (costos monetarios, fisicos,
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temporales y psiquicos). Que el comprador quede satisfecho o no después de su
compra depende de la percepcion de la prestacion del servicio o bien adquirido.

La satisfaccion o insatisfaccion del cliente con el producto o servicio influira
en su comportamiento posterior. Si el cliente queda satisfecho, existira mayor
probabilidad que vuelva por el producto o servicio. En cambio, un cliente
insatisfecho, probablemente buscard informacion por confirmar el valor del
servicio. También es posible que emprenda acciones publicas o privadas. Las
acciones publicas incluyen presentar reclamaciones, dirigirse a un abogado o
presentar quejas publicas. Las acciones privadas incluyen en decidir dejar el
servicio o alertar a su circulo mas cercano. (Kotler & Keller, 2006)

Algunas empresas realizan estudios para medir la satisfaccion de los
clientes con el fin de poder retenerlos o bien aumentar su cuota de mercado.
Aquellos clientes que estan meramente satisfechos podrian cambiar facilmente si
se les presenta una mejor oferta. Quienes estan altamente satisfechos estan
mucho menos dispuestos a cambiar. Una satisfaccion elevada, crea no sdélo una

preferencial, sino un vinculo emocional con la marca y/o empresa.

Sin embargo, también se destaca como importante, lograr la satisfaccién de
los clientes que no estan satisfechos, que aumentar la de aquellos que ya lo estan,
y esto se puede lograr a través del mejoramiento del servicio y de la calidad del

servicio o producto entregado.

Sin clientes, las empresas de servicio no tendrian una razoén por la cual
existir. Es necesario que cada empresa de servicio mida y defina, la satisfaccion
de éste. Para la identificacion de los problemas que se presentan en el servicio o
para la evaluacion del avance de la empresa, es necesario esperar la opinién de
los clientes. (Grande, 1996)

2.1.1 Satisfaccion del cliente y la relacién con las expectativas

Se puede definir de forma operativa la satisfaccion del cliente de un

producto, proceso o0 servicio, como la adecuacion entre sus expectativas y las
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prestaciones que obtiene. El origen de las expectativas de los clientes es diverso.
Se generan a partir de comunicaciones boca-oreja, de necesidades personales del
cliente, de su experiencia con el proveedor o con la competencia de éste, de
mensajes del proveedor (voluntario o involuntario), o de supuestos implicitos sobre
las prestaciones del producto/proceso/servicio. En general, las expectativas del
cliente aumentan con el tiempo y, por lo tanto, el nivel de satisfaccion desciende, a
menos que mejoren las prestaciones que recibe. Mas aun, puede ser que la
mejora de las prestaciones no se refleje en los indicadores de satisfaccion, sea
porque los aspectos que se mejoran tienen poco interés para el cliente, sea
porque el cliente incorpore las mejoras muy rapido a sus expectativas. (Canela,
2002)

Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o méas de
éstas cuatro situaciones (Kotler, 2001):

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el producto o servicio.
e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

(p.€j.: artistas).
e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los

clientes se sentiran decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccién del cliente no siempre significa una disminucion en la
calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un

aumento en las expectativas del cliente.
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En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las

"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente (Kotler, 2001):
e Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

e Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que

genera la competencia.

e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.
2.1.2 Las expectativas: Servicio deseado y servicio pronosticado

El origen de las expectativas del servicio deseado proviene de seis
diferentes fuentes. La primera, los elementos duraderos que intensifican el
servicio, estos son los factores que permanecen estables y que a su vez
aumentan la sensibilidad del cliente con respecto de cual sera la mejor forma en

gue se les podra otorgar el servicio.

Otros dos tipos de elementos serian las expectativas derivadas de un
cliente y las filosofias personales con respecto a los servicios. Las expectativas
derivadas son las que surgen de las expectativas de los terceros, de igual forma
las filosofias personales de los clientes con respecto a los servicios y el
comportamiento de quienes lo otorgan, es un factor que de igual manera aumenta

su sensibilidad.

El segundo factor que influye en las expectativas con respecto al servicio
deseado, son las necesidades personales del propio cliente, asi como también las
fisicas, sociales y psicolégicas. Es decir, no todos los clientes tienen las mismas

necesidades. (Hoffman & Bateson, 2002)

Los otros cuatros factores que influyen en las expectativas con respecto al

servicio deseado también afectan al servicio pronosticado y son:

e Las promesas explicitas relativas al servicio.

e Las promesas implicitas.
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e La comunicaciéon boca en boca

e Las experiencias pasadas.

Las promesas explicitas relativas al servicio abarcan la publicidad, las
ventas personales, los contratos y otras formas de comunicacién de la empresa.
Ya que no es un producto tangible, mientras mas incierto sea el servicio, mayor

sera la cantidad de clientes que dependeran de la publicidad de la empresa.

Las promesas implicitas con respecto al servicio es un factor que también
influye en el servicio deseado y en el pronosticado, las promesas implicitas mas
frecuentes son: las tangibles en torno al servicio y el precio de éste (Hoffman &
Bateson, 2002). El precio se convierte en un indicador de la calidad para la mayor
parte de los consumidores.

La comunicacién de boca en boca es muy importante en las expectativas
gue se forma el cliente debido a que el cliente cree que esta informacion es
imparcial y que la ofrece alguien que ha recibido el servicio de esa empresa, esta
informacion es recibida tanto de amistades y familiares como de consultores y

publicaciones sobre productos.

Por dltimo, las experiencias pasadas también contribuyen a las
expectativas de los clientes con respecto al servicio deseado y pronosticado. Las
evaluaciones mas comunes de los clientes, se da por medio de la comparacion
del encuentro pasado y con el presente, y en ocasiones con el mismo que ofrece
el servicio, es decir, es la acumulacion del propio consumidor con el mismo

servicio y en ocasiones con otros similares. (Hoffman & Bateson, 2002)
2.1.3 Modelos de Medicién de Satisfaccion

2.1.3.1 Modelo SERVQUAL

Es una herramienta para la medicion de la calidad del servicio desarrollada
por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del
Marketing Science Institute en 1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha

sido validada en Ameérica Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del
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nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de
Validacion concluy6 en Junio de 1992.

Los autores sugieren que la comparacion entre las expectativas generales
de los usuarios (clientes, pacientes, alumnos, beneficiarios, etc.) y sus
percepciones respecto al servicio que presta la organizacion, puede constituir
una medida de calidad del servicio, y la brecha existente entre ambas un
indicador para mejorar. La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona
percepcion del cliente y expectativas respecto de calidad de servicio.

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

La brecha que existe entre percepcion y expectativas, establece segun

este modelo, la medicién de calidad.

Desde que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional ha sido
aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto publicas como privadas y
desde entidades gubernamentales, educacionales, de salud, de administracion,
comunicacién, hasta empresas de los mas diversos sectores de actividad
econémica. Esta diversidad ha permitido su revision y validacion como

instrumento de medicién de calidad de servicio, incorporando constantes mejoras.

En la actualidad, la escala consta de cinco dimensiones que se utilizan

para juzgar la calidad de los servicios de una organizacion:

1. Confiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio

prometido precisamente como se pacto y con exactitud.

2. Responsabilidad, como la buena voluntad de ayudar a los clientes y

brindar un servicio rapido.

3. Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que

hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

4. Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada

a sus clientes.
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5. Bienes materiales o tangibles, relacionada con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.
Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los

elementos personas, infraestructura y objetos.

La escala SERVQUAL es una herramienta que se divide en tres

cuestionarios:

1. Este cuestionario capta las expectativas de los clientes, contiene veintiuna
preguntas respecto al servicio que se espera brinde una compafiia de
servicio excelente. Las preguntas estan redactadas de manera general
para aplicarse a cualquier empresa de servicio, por lo que para cada
aplicacion especifica es posible -y deseable-, se adapten los enunciados
que integran el SERVQUAL sobre la base de las caracteristicas
especificas de la empresa donde se aplicara.

2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes evalian la

importancia que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio.

3. En esta fase se solicita a los clientes sus percepciones especificas
respecto a la compafila que se desea estudiar. Basicamente, los
enunciados son los mismos que en la fase 1, pero aplicados a la compaiiia
en estudio (usando el nombre de la empresa de estudio y preguntando por

la percepcién del cliente sobre la misma).

Con la informacion obtenida de los cuestionarios se calculan las percepciones (P))

menos las expectativas (E;) para cada pareja de afirmaciones:
SERVQUAL =X (P; - E))
De esta comparacion se pueden obtener tres posibles situaciones:

e Expectativas > Percepciones: entonces se alcanzan niveles bajos de

calidad.
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e Expectativas <
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e Expectativas
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Deficiencia 5
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|
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|

Percepciones de los directivos sobre

las expectativas de los clientes

Figura 2. Esquema del Modelo SERVQUAL (1988) — Calidad de Servicio.

Fuente: www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio

En definitiva, segun este modelo, la calidad de servicio estd en funcién de

la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que

van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la

empresa.

En la actualidad SERVQUAL es el modelo de investigacion mas usado

para medir la calidad en la industria de servicios, sin embargo, ésta metodologia

no esta exenta de criticas, las cuales estan resumidas en los siguientes puntos

(Buttle, 1996):
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Desde un punto de vista teérico:

e SERVQUAL, estd basado en un modelo inapropiado de comparacion
(expectativas - percepciones) mas que en modelo actitudinal frente a la
calidad de servicio.

e La operacionalizacién de las percepciones y expectativas (P - E) ha sido
criticada debido a que hay muy poca evidencia de que los consumidores
evalien la calidad de servicio en funcién de la brecha existente entre

percepciones y expectativas.

e SERVQUAL, centra su atencion en el proceso de entrega del servicio mas
que en el resultado de la provision del servicio, es decir del encuentro del

proveedor con el consumidor.

e El nimero de dimensiones propuestas por el instrumento SERVQUAL y su

estabilidad cuando se cambia el contexto en el cual fueron desarrolladas.
Desde un punto de vista operacional:

e Las expectativas no desempefian un rol fundamental en la calidad de

servicios.

e Los encuestados muestran una gran confusion cuando son inquiridos en

base a expectativas y percepciones.
2.1.3.2 Modelo SERVQUALIing

‘El SERVQUALIng (Mejias A., 2005) es una adaptacion del modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1991), que sirve para medir la calidad de
servicio en instituciones de educacion superior. Las variables que integran este
modelo de encuesta contemplan so6lo la medicion de las percepciones de la
calidad del servicio, tomando como referencia investigaciones anteriores que
apoyan este criterio (Cronin y Taylor, 1992; Mejias, 2005; Montafa et al., 2002),
debido a que existe evidencia contradictoria de que los clientes valoren la calidad
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percibida de un servicio en términos de las diferencias entre expectativas-
percepciones. EI SERVQUALIng consta de 22 variables en cinco dimensiones que
difieren del modelo original SERVQUAL. Las respuestas se reflejan en una escala
Likert que oscila entre 1 (fuertemente en desacuerdo) y 7 (fuertemente de
acuerdo), que permitié al encuestado posicionarse y discriminar sus respuestas.”

(Mineiro, Mejias, Romero, & Zerpa, 2008)
2.1.3.3 Modelo SERVPERF

Las investigaciones realizadas en ocho empresas de servicios, por Cronin y
Taylor durante los afios 1992 y 1994 originan el modelo SERVPERF, con la
intencion de validar un método alternativo para poder evaluar calidad en el servicio
y la significacion de las relaciones entre calidad del servicio, satisfaccion del
cliente e intenciones de volver a comprar, y asi poder evitar la confusion entre el
concepto de calidad de servicio con el concepto de satisfaccion y el de actitud.
SERVPERF esta basado exclusivamente en la valoracion de las percepciones,
como réplica a la escala SERVQUAL, que tiene en cuenta tanto las expectativas

como las percepciones. (Cronin & Taylor, 1994)

Estos autores indican que la escala SERVQUAL presentaba un escaso
apoyo tedrico y evidencia empirica como punto de partida para medir la calidad de
servicio percibida (Carman, 1990). Estos autores desarrollan su escala tras una
profunda revision de la literatura existente, y de hecho, ésta ofrece un
considerable apoyo a la superioridad de las medidas de la calidad basadas en las
percepciones. Como resultado de estos estudios se obtuvo que:

La calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo en la intencién de

compra del cliente.

La calidad del servicio tiene menos efecto en la intencidon de compra que la

satisfaccion del cliente.
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Deducen que el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) no es el mas adecuado para medir la calidad del servicio debido a las

deficiencias analizadas.
2.2 Caracteristicas del concepto de satisfaccidén de los estudiantes

Segun un estudio reciente publicado por la Universidad Autébnoma de
Nayarit (México, 2011), la satisfaccion del estudiante, es referida como un
elemento clave en la valoracion de la calidad de la educacion, se considera que es
uno de los indicadores mas importantes para medir la calidad de la ensefianza y
tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en el
proceso educativo. Este estudio sostiene que la satisfaccion del estudiante
constituye un indicador de calidad, (Zas, 2002) establece que “La satisfaccion es
el resultado de un proceso que se inicia en el sujeto, y termina en él mismo, por lo
que se hace referencia a un fendmeno esencialmente subjetivo desde su

naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion”.

Cortada y Woods (1995), la definen asi: “Satisfaccion del cliente se refiere a
la entrega de un producto o servicio que cumple o supera las expectativas o
necesidades del cliente, y a los indicadores que determinan los niveles de

satisfaccion sobre el producto entregado o el servicio brindado”.

Por lo tanto la razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en la
importancia de que son un factor principal y garantizan la existencia y
mantenimiento de las organizaciones educativas. Los estudiantes son los
destinatarios de la educacién, son ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque
tienen una vision parcial, su opinidn proporciona un referente que debe tomarse en
cuenta (Gento & Vivas, 2003). Por lo tanto “La percepcion de que se esta
trabajando con miembros de una elite confiere trascendencia a lo que podria
denominarse la responsabilidad de “educacién ciudadana” que cabe a la
universidad. Esta incluye el conocimiento y la comprension, por parte del futuro

profesional, de la sociedad en su conjunto y de los diversos sectores, grupos y
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clases que lo conforman, con sus problemas, angustias, esperanzas, subculturas,
etc.” (Boeninger, 1986)

2.2.1 Modelos de Satisfaccion de los Estudiantes

En 1994, Kramer evalué algunas variables para identificar las que mas
impactan en la satisfaccion del estudiante. A partir de los resultados de un analisis

factorial exploratorio determiné los siguientes componentes:
1. Carrera: calidad en los cursos, en la instrucciéon y habilidad del tutor.

2. El desarrollo personal: capacidad para crecer como persona, para su
crecimiento intelectual, ajustarse a las demandas laborales, planear y

ejecutar proyectos, autoaprendizaje y trabajo en equipo.
3. Satisfaccion con la eleccion: de la institucion y la carrera.
4. Participacion académica: experiencia y logros en investigacion.

5. Andlisis en la resolucion de problemas: dominio de conceptos matematicos

y cientificos y habilidad en la resolucién de problemas.

6. La conciencia cultural: comprension de diferentes filosofias, apreciacion de
diferentes culturas. Usando analisis de regresion multiple, encontro relacion
entre la variable dependiente (satisfaccion general) y cuatro factores
independientes (carrera, el desarrollo personal, resolucion de problemas y

satisfaccion con la eleccion).

Posterga y Markham (2001) tomaron un modelo general de satisfaccion del
estudiante y evaluaron una variedad de componentes con base en la percepciéon
del estudiante para compararlo con la satisfaccion general. Los resultados de este
estudio muestran que la satisfaccion de estudiante es un comportamiento de
resultado multidimensional que viene de una mezcla de componentes funcionales

y educativos.
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Ali Kara (2004) a partir de un modelo conceptual y con pruebas de
hipotesis, muestran que una experiencia positiva de los estudiantes en la
institucion, esta relacionada con su satisfaccion e intencién de quedarse en la
universidad. Aplicaron pruebas de hipotesis para medir la relacion de la gestion de
la Universidad, la gestion del personal y el desarrollo de las clases con la

satisfaccion del estudiante.

En Ali Kara (2004) partieron del modelo de Keaveney y Young, (1997) en
donde se incorporan variables sobre la evaluacion de los servicios realizada por
los estudiantes. El modelo conceptual es el siguiente:

l?oc?f\t:si_ Satisfaccion Factores Externos:
pampransion *Cambio o perdida del trabajo
Accesibilidad

*Conflictos enla familia o el trabajo
*Razonespersonales

Profesionalismeo
Amabilidad
Permite retroalimentacion

Asesoria del personal:
Accesible

Confiable

Amable

Darespuesta
Comprensivo

Intencion de A
= Retencion
permanecer o salir

Y

Clases:

Pertinentes

Cursos programados
Proyectos/ estudio de casos
(Habilidades)

Experienciaen la Universidad:
sDesarrollo cognitive
eProgresoenla carrera
eHabilidades de negodacion

A 4

Figura 3. Modelo de Keaveney y Yong, (1997) — Modelo de Satisfaccion.
Fuente: Velasquez, D. (2011). Medicién de la Satisfaccion de Usuarios de la

Universidad del Valle, Colombia.

Estos estudios sugieren la existencia de multiples factores a la hora de
profundizar en el estudio de la satisfaccion del estudiante en las IES (Instituciones
de Educacion Superior). Se propone combinar estos factores con la filosofia de
una organizacion basada en procesos para analizar la interaccion de los
componentes que han sido estudiados en los antecedentes y marcar la
trazabilidad para definir las causas de insatisfaccion y plantear las acciones

correctivas, preventivas, y de mejora, para concluir en un modelo que permita
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identificar los factores que mas impactan en la Satisfaccion del estudiante y
usuarios asociados. (Velasquez, 2011)
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2.3 Evolucién de la Educacion Superior en Chile

Segun un estudio realizado por Antonieta Capel (2002) la diversificacion del
sistema chileno ha llevado a una multiplicidad de instituciones que se distinguen
en funcion del tipo de carrera que esta autorizado para ofrecer. Una nueva
realidad es la coexistencia, al interior del sistema, de un sector publico o estatal
con un sector privado; este ultimo ha mostrado un dinamismo muy significativo y
un alto grado de heterogeneidad en cuanto a niveles de calidad. Junto a ello, se
ha generado una fuerte presion por acceder a los niveles mas altos del sistema, lo
que lleva a que los centros de formacién técnica aspiren a transformarse en

institutos profesionales y éstos en universidades.

Por otra parte, se ha observado un descenso en el nimero de postulantes a
las instituciones que participan en el proceso regular de admision. En 1980
postulaba a las instituciones con aporte fiscal el 80% de los alumnos que obtenian
sobre los 450 puntos en la Prueba de Aptitud Académica (PAA); a partir de 1986
este porcentaje decrece, llegando a un 60% en 1989. Esta situacioén, nueva en la
realidad chilena, ha afectado especialmente a universidades e institutos
profesionales en regiones distantes del pais, habiéndose constatado un exceso de
vacantes en carreras de prestigio en el proceso de admision 1989-1990. El sector
con aporte fiscal ofrecio en 1989 un total de 32.067 vacantes, de las cuales se
llenaron solamente 27.533. (CINDA, 1990)

Desde 1980 se ha producido un gran crecimiento en el Sistema de
Educacién Superior en Chile, dados los cambios en la regulacién vigente,
principalmente por la Ley Organica Constitucional de Ensefianza (LOCE). Esto ha
llevado a una considerable diversificacion de la oferta, con un alto grado de
heterogeneidad, con la aparicion de universidades privadas de muy diversa
vocacion y origen, y afectando directamente la gestion de las universidades
tradicionales, que han visto amenazado su desarrollo, debiendo tomar medidas de

urgencia en distintas areas dentro de su gestion financiera.
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2.3.1 Principales factores causantes de la constante competencia por obtener

alumnos en la Educacién Superior en Chile.

Segun un estudio realizado por De la Fuente Mella, Marzo Navarro y Reyes
Riquelme en 2010. En los dltimos afios, la situacion de las universidades ha
experimentado cambios importantes que han hecho que éstas se preocupen de

dos aspectos estrechamente ligados: calidad de servicio percibido y satisfaccion.

En Chile, actualmente las universidades se encuentran compitiendo por
alumnos, recursos (humanos y de financiamiento) y reputacion, siendo lo mas
importante los estudiantes. La rivalidad se ha establecido por la dotacion inicial
(capital histérico, capital humano, capital social e imagen proyectada) de las
instituciones al ingresar al mercado y su posterior evolucion; por su lugar en una
escala de reputaciones (determinada por esas dotaciones iniciales) y por las

estrategias institucionales en los mercados relevantes.

El incremento de esta competencia, tanto en el contexto chileno como
mundial, tiene sus origenes en causas comunes: cambios en la estructura
demogréfica, aumento del niumero de universidades privadas, existencia de otras

alternativas educativas mas atractivas, etc.

Centrados en el contexto chileno, dicha competencia en el sector de la
educacion universitaria ha ido incrementandose aun mas por diversas causas
como el bajo indice de natalidad, donde se estd produciendo una disminucién de
la poblacién entre 18 y 24 afios; asi como por la existencia de universidades
privadas e institutos de ensefianza superior que ofertan las mismas carreras que
las universidades que pertenecen al Consejo de Rectores y que, en muchas

ocasiones, sus titulos estan homologados por el Ministerio de Educacion.

Precisamente, estos cambios importantes, junto a un aumento de las
expectativas de la sociedad en lo que concierne a la labor de universidades
estatales y de las demandas de varios usuarios de estos servicios, han causado
una preocupacion por mejorar la calidad de la ensefianza, investigacion y todos

los servicios que una universidad proporciona. Este interés ha conducido a dar un
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énfasis mayor sobre el andlisis de dos aspectos que se encuentran estrechamente

ligados: calidad y satisfaccion.

Con el aumento de la competencia en el sector de ensefianza superior, en
Chile el conocimiento sobre el efecto generado por la satisfaccion se hace
sumamente importante para la supervivencia de las organizaciones, ya que les
permite conocer comportamientos varios, voluntarios y positivos que los
estudiantes podrian tener, como la comunicacién favorable interpersonal, la
intencion de participar en el curso ofrecido otra vez o la intencion de
recomendarlo. Estos comportamientos ayudarian a crear o mejorar la imagen de la

organizacion y asegurar su supervivencia, hasta cierto punto.
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2.4 Universidad Del Bio Bio hace 20 afios y una mirada de hoy

Una investigacion de 1990 realizada por el Centro Interuniversitario
(CINDA) de Desarrollo buscaba medir en ese entonces la calidad de la docencia
en América Latina, El Caribe y por supuesto en Chile, Soledad Ramirez y Cristina
Toro (1990), realizan un estudio de calidad de la ensefianza superior en el caso de

la Universidad del Bio Bio.

Mision en 1989, la Universidad del Bio Bio se ha fijado como mision el
contribuir al desarrollo del pais, pero prioritariamente de la VIII Region. De esta
forma se establecen como objetivos primarios “la formacion integral de
profesionales y graduados idoneos, capaces de contribuir a la innovacion,
aplicacion y transferencia del conocimiento, la busqueda del saber superior, y la
elevacion del nivel cultural y educacional de la comunidad.” (Universidad del Bio
Bio, 1989)

Mision hoy, la Universidad del Bio-Bio es una institucion de educacion

superior, publica, estatal y autbnoma, de caracter regional, que se ha propuesto:

e Formar profesionales de excelencia capaces de dar respuesta a los
desafios de futuro, con un modelo educativo cuyo propdésito es la
formacion integral del estudiante a partir de su realidad y sus
potencialidades, promoviendo la movilidad social y la realizacién
personal.

e Fomentar la generacion de conocimiento avanzado mediante la
realizacion y la integracion de actividades de formacién de postgrado
e investigacion fundamental, aplicada y de desarrollo, vinculadas con
el sector productivo, orientadas a areas estratégicas regionales y

nacionales.
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e Contribuir al desarrollo armoénico y sustentable de la Region del
Biobio, a través de la aplicacion del conocimiento, formacion
continua y extensién, contribuyendo a la innovacion, productividad y
competitividad de organizaciones, ampliando el capital cultural de las
personas, actuando de manera interactiva con el entorno y

procurando la igualdad de oportunidades.

e Desarrollar una gestion académica y administrativa moderna,
eficiente, eficaz y oportuna, centrada en el estudiante, con
estandares de calidad certificada que le permiten destacarse a nivel

nacional y avanzar en la internacionalizacion.

Si bien es cierto el primer y tercer punto de la misién actual comparten
mucho de la antigua mision de la universidad de 1989, hoy en dia la universidad
apunta a entregar una formacion mucho mas integral que a la entregada hace ya
mas de 20 afios. También hoy en dia se busca fomentar la generacién de
conocimiento avanzado debido a que esta nueva generacibn no se encuentra
limitada por la informacién, sino que, al contrario por el gran acceso a ella de hoy
en dia, no existen barreras para los estudiantes. Situacion muy contraria a las

antiguas generaciones de estudiantes.

Pero es en el cuarto punto donde la misibn actual se diferencia
significativamente de la antigua y que ademas ensalza nuestra investigacion, ya
gue es aqui donde se hace hincapié a la importancia de desarrollar una gestion
académica moderna, eficiente, eficaz y oportuna. Esto demuestra que los tiempos
han cambiado mucho y han obligado a la Universidad a evolucionar en sus
modelos de gestion, ya sean académicas o administrativas en busqueda de captar
mas alumnos por que ahora no son los alumnos quienes se acercan a las
universidades en busca de las mejores alternativas, son las universidades quienes
estan obligadas a reinventarse cada vez mas, a competir por captar esos alumnos,
por sobre todo a mejorar los aspectos que hoy en dia buscan los postulantes y los
mismo estudiantes de Ensefianza Superior. He aqui la importancia de realizar

encuestas, para recibir esa informacion necesaria para que las Universidades
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puedan reinventar su oferta y reencantar a los alumnos, que también y segun
varios modelos de investigacion, no son mas que clientes de las Instituciones de

Educacion Superior.

En un estudio de medicion de satisfaccion realizado a la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Talca (UTAL), De la Fuente Mella, Marzo Navarro
y Reyes Riquelme (2010), concluyeron que el aumento de las expectativas de la
sociedad en lo que concierne a la labor de las universidades y el aumento de la
demanda de estos servicios han provocado una preocupacion por mejorar la
calidad de la ensefianza universitaria, y por ende satisfacer las necesidades de
sus multiples clientes. Ademas, para que las organizaciones sean capaces de
sobrevivir se necesita de clientes fieles, que mantengan una relacion estable con
la organizacion, asimismo realizar una comunicacion boca-oido positiva sobre la
misma. Por esta razén se deben tomar decisiones estratégicas que apunten a
conocer al cliente logrando que su comportamiento mejore los indicadores de

lealtad de la organizacion.

El analisis arrojo que existen diversos elementos controlables por la
universidad que afectan a los niveles de satisfaccion de los alumnos. Estos
elementos son el personal de servicios, las actitudes y comportamientos del
profesorado, las competencias del profesorado, las oportunidades de la carrera,
las instalaciones, la reputacién de la universidad y otros servicios extra. De ellos,
l6gicamente, el mas importante es el relacionado con el profesorado, y
concretamente con sus competencias. Asi, aquellos aspectos relacionados con las
caracteristicas que deberia poseer un buen profesor son los que determinan, en
mayor medida, la satisfaccion alcanzada por los estudiantes. El nivel de los
conocimientos practicos, la actualidad de los conocimientos, la capacidad de
transmitir conocimientos, la claridad explicativa, la metodologia docente, la
utilizacion de material complementario, es decir, aspectos puramente relacionados
con la docencia, son los elementos que determinan principalmente la satisfaccion.
Sin embargo, es necesario que este servicio esencial esté acompafado de

servicios adicionales, personal de servicios, oportunidades de la carrera,
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instalaciones y reputacion de la universidad, capaces de incrementar la

satisfaccion global del alumno al incrementar el valor del servicio ofertado.
2.5 Matriculas del Sistema de Educacién Superior, 1983-2010

Segun un informe entregado por la Biblioteca del congreso nacional de
Chile (BCN) en 2010. A partir de la diversificacion del sistema educacional
superior chileno el afio 1981, con la creacion de las universidades privadas, se
aumentd en el ndmero de matriculas en las distintas instituciones de educacion
superior. El andlisis de serie de tiempo (1983 — 2010) permite observar que, en
general, el nimero de matriculas por tipo especifico de carrera aumento en
aguellas que imparten titulos profesionales, es decir, las universidades ya sean
publicas o privadas. Las licenciaturas no conducentes a titulo y las de bachillerato,
ciclo inicial o plan comun, presentaron una tendencia relativamente constante de

alumnos matriculados en el mismo periodo. (Aguayo, 2011)

Al analizar por tipo de institucién se constata que si bien, durante los ultimos
afos ha habido un incremento en el nimero de alumnos matriculados en el
sistema de educacion superior, éste ha sido mayor en las universidades que en
los institutos profesionales y centros de formacién técnica. El mayor crecimiento
de la matricula en las Universidades durante la década de los ochenta, se debe
principalmente a la Reforma al Sistema del Educacion Superior que permite la
creacion de Universidades Privadas. No obstante, en las dos décadas posteriores
(1990 y 2000) las tasas de crecimiento de las matriculas de las Universidades -
publicas y privadas, sigue siendo mayor que las tasas de crecimiento de las

matriculas de los Centros de Formacion Técnica (CFT) e Institutos Profesionales

(IP).

Por ultimo, al analizar la matricula de pregrado entre tipo de universidad, se
observa que si bien, en términos absolutos la matricula de pregrado de alumnos
pertenecientes a las universidades del Consejo de Rectores es mayor al nimero
de matriculados en las universidades privadas, la tasa de crecimiento de las

matriculas en las universidades privadas en el periodo 1983-1989 crecié a una
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tasa de 408,6% en tanto las universidades pertenecientes al Consejo de Rectores
experimentaron una disminucion del 3% en el nimero de estudiantes de pregrado

matriculados.

Cabe destacar que en este estudio se investigaron y cotejaron datos desde
1983 al 2010, y sin bien los datos generan una idea clara, un reciente estudio
publicado el 23 de enero del presente afo realizado por Juan J. Ugarte G. de la
division de educacion superior del gobierno demuestra que en solo 2 afios 2011y
2012 la tendencia da un giro completamente opuesto situando a los CFT e IP por

sobre las universidades. (Aguayo, 2011)

200.000
180.000 174.371
160.000
140.000 158.907

120.000 / >
100.000 /
80.000 gt

60.000

40.000

20.000

P PO LD PR L PN P PP PP PILPPOTE L S N
& & ) & 2" 8" 0 (- R - A - A
S I A (R °°§-$°-$°»§¢§¢§bw§¢°§w°°q$$n9~

EmmCFT e [P ss=|ES

+ Admisién 2012: 47,5% UNIV. / 52,5% IP+CFT

Grafico 1. Matricula Pregrado Primer Afio agrupado CFT-IP y Universidades (1983-
2012).
Fuente: Ministerio de Educacion, SIES. (Aguayo, 2011)
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2.6 Evolucion de la matricula en Chile

De acuerdo a las definiciones que realiza el Ministerio de Educacion existen
tres tipos de instituciones de enseflanza superior, a saber: Universidades que
imparten carreras que conducen a grados académicos y titulos profesionales cuyo
ciclo de enseflanza es de 5 o0 mas afios de estudio, también imparten carreras
profesionales sin licenciatura con generalmente ciclos de 4 afios y carreras técnica
cuya duracion es de 2 a 3 afos; los Institutos Profesionales (IP) por su parte,
imparten carreras profesionales sin licenciaturas y carreras técnicas, en tanto los

Centros de Formacion Técnica (CFT) sélo pueden impartir carreras técnicas.

Al respecto, segun el informe “La OCDE vy la educacién en Chile” de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) de julio de
2010, Chile ha tenido grandes avances en relacion a la cobertura de la educacion
superior, de manera que mas estudiantes acceden a la ensefianza superior
incluyendo a estudiantes provenientes de los primeros quintiles de ingreso. Sin
embargo, al analizar el acceso a los distintos tipo de instituciones que imparten
educacion superior, el mismo informe sefala que “la brecha de cobertura en la
educacion superior entre el quintii con mayores y mas bajos ingresos, ha
aumentado”; la unica excepcién la constituyen los Centros de Formacién Técnica
(CFT) a los cuales acceden mayoritariamente los estudiantes de menores

ingresos. (Aguayo, 2011)
2.6.1 Matricula segun tipo general de carrera

En 1981 la reforma al sistema educacional permiti6 la creacién de
universidades privadas y de nuevas instituciones de educacion superior no
universitarias; Esta diversificacion del sistema educacional superior chileno

permitié el aumento en el nimero de matriculas.
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N© Matriculas Tasa de crecimiento

Carreras Carrera Total Carreras Carrera Total

Tecnicas Profesional general Técnicas | Profesional general
1983 49.562 123.433 172.995 -—-- -——- i
1984 54.652 129.817 184.469 10,3 5,2 6,6
1985 61.660 134,949 196.609 12,8 4,0 6,6
1986 70.330 137.038 207.368 14,1 1,5 5.5
1987 80.280 138.389 218.669 14,1 1,0 5.4
1988 86.664 139.987 226.651 8,0 1,2 3,7
1989 89.279 137.424 226.703 3,0 -1, 0,0
1990 90.820 154.741 245.561 1,7 12,6 8.3
1991 78.573 168.464 247.037 -13,5 8,9 0,6
1992 89.383 191.625 281.008 13,8 13,7 13,8
1993 102.356 207.776 310.132 14,5 8,4 10,4
1994 97.179 224.166 321.345 -5,1 7,9 3,6
1995 92.942 244.763 337.705 -4,4 9,2 5,1
1996 84.504 273.729 358.233 -9,1 11,8 6,1
1997 76.815 294.032 370.847 -9,1 7,4 3,5
1998 79.143 314.385 393.528 3,0 6,9 6,1
1999 76.875 334.775 411.650 -2,9 6,5 4,6
2000 80.657 355.227 435.884 4,9 6,1 5,9
2001 83.708 381.570 465.278 3,8 7.4 6,7
2002 89.738 411.604 501.342 7,2 7,9 7.8
2003 94.566 447.950 542.516 5,4 8,8 8,2
2004 103.528 457.078 560.606 9,5 2,0 3,3
2005 115.391 506.736 622.127 11,5 10,9 11,0
2006 119.580 515.371 634.951 3,6 1,7 2,1
2007 171.259 564.133 735.392 43,2 9,5 15,8
2008 177.215 592.347 769.562 3,5 5,0 4,6
2009 208.049 627.198 835.247 17,4 5,9 8,5
2010 246.546 693.618 940.164 18,5 10,6 12,6

Tabla 1. Evolucién del nimero de estudiantes de
general de carrera (1983-2010).
Fuente: Ministerio de Educacion de Chile, SIES. (Aguayo, 2011)

pregrado matriculados por tipo

En general, la tasa anual de matricula de las carreras técnicas crecio

fuertemente entre 1983 y 1987, alcanzando este ultimo afio un crecimiento del

14,1%,

mientras que en ese mismo periodo

las carreras profesionales

experimentaron un retroceso llegando el afio 1987 a tener tasas de crecimiento

anual de un 1%. Sin embargo hasta 2005 las carreras técnicas se mantenian en el

rango de 100 mil matriculas, mientras las carreras profesionales superaban las

400 mil. El grafico 1 muestra la evolucion del nimero de matriculas para el periodo

1983-2010. (Aguayo, 2011)
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Grafico 2. Evolucién del nimero de estudiantes de pregrado matriculados por tipo

general de carrera (1983-2010).
Fuente: Ministerio de Educacion de Chile, SIES. (Aguayo, 2011)

Como se desprende tanto de la tabla 1 como del grafico 2, el nUmero de
matriculas, tanto de las carreras técnicas como de las profesionales, ha
experimentado un crecimiento importante, especialmente a partir del afio 1990 en
el caso de las carreras profesionales. Al analizar la evolucion en el nimero de
estudiantes de pregrado matriculados por periodos de tiempo, se observa que en
los afios correspondientes a la década del ochenta, la tasa de crecimiento del
namero de estudiantes matriculados en carreras técnicas entre 1983 y 1989 crece
a una tasa del 80,1%. En carreras profesionales, por su parte, la tasa de
crecimiento llega a 11,3%, lo que significa un aumento total tanto en carreras

técnicas como profesionales de 31%.

En el andlisis Evolucion en el Numero de Matriculas del Sistema de
Educacion Superior. Segun tipo de Instituciones De Educacion Superior, se
demuestra que la tendencia por optar principalmente a universidades, se revierte
en los 2 ultimos afios 2011 y 2012 a favor de los Centros de Formacion Técnica
(CFT) e Institutos Profesionales (IP), en el caso de la comparacion segun los tipos
de carrera sucede exactamente lo mismo ya que son estos mismos CFT y IP

quienes imparten el tipo de carrera técnica entregado asi a miles de jovenes
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nuevas alternativas de estudio y en algunos casos de forma mucho mas accesible

para la mayoria de estos jovenes. (Aguayo, 2011)
2.7 Definicion de Conocimiento y Aprendizaje

Las principales definiciones de conocimiento, a partir de diferentes puntos
de vista, comenzando por los antiguos griegos en especial Platon y Aristoteles.
Platon (427-347 a. C.) expresaba que el conocimiento era la posesion inherente
de la verdad, una comprension de la realidad sin haber aprendido de ella por
medio de la experiencia sensorial (Tarpy, 2000). Para Aristételes (384-322 a. C.),
el conocimiento se obtiene a través de los sentidos, es decir, por medio de la
experiencia (Tarpy, 2000). Tanto los conceptos de Platbn como los de Aristételes

han servido como base para el planteamiento de otras teorias actuales

La definicibn de aprendizaje que se acerca mas al area de la pedagogia
segun la Real Academia Espafiola de la Lengua es la “Accién y efecto de aprender

algun arte, oficio u otra cosa”.

De la definicion anterior se desataca la palabra “Aprender”. Al buscar una
definicion de esta palabra en el Diccionario de la Real Academia Espariola de la
Lengua se encontrd, “Adquirir el conocimiento de algo por medio del estudio o de

la experiencia’”.

Algunas definiciones segun autores mas contemporaneos se refieren al
concepto de aprendizaje como “los procesos subjetivos de captacion,
incorporacion, retencién y utilizacion de la informacién que el individuo recibe en

su intercambio continuo con el medio” (Pérez Gomez, 1988).

Segun Zabalza (1991) considera que “el aprendizaje se ocupa basicamente
de tres dimensiones: como constructo tedrico, como tarea del alumno y como
tarea de los profesores, esto es, el conjunto de factores que pueden intervenir

sobre el aprendizaje”.
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En las distintas definiciones hay algunos puntos de coincidencia, en
especial aquéllas que hablan sobre un cambio de conducta y como resultado de la

experiencia.

En la evaluacion adquieren una importancia decisiva los formatos de la
misma. Biggs (2004) menciona como los mas importantes: ensayo, desarrollo, con
o sin libros abiertos, ensayo para casa, como evaluar esos desarrollos recurriendo
a la taxonomia verbal de SOLO?'; también se recurre a las pruebas de opci6n
multiple, de resultado ordenado y a la evaluacidon de las practicas de la materia,

desde los contratos al diario o al portafolio.

Segun Diaz (2006) también son importantes las diferentes instancias donde
se le entrega el conocimiento a los estudiantes, como son, las clases teoricas,
cuya finalidad es hablar a los estudiantes; los seminarios-talleres, utiles para
construir conocimiento a través de la interaccion y la actividad; las clases
practicas, que muestran como deben actuar los estudiantes; las practicas
externas, para lograr aprendizajes profesionales en un contexto laboral; la tutorias,
gue permiten una atencion personalizada a los estudiantes; el estudio y trabajo en
grupo, para hacer que aprendan entre ellos; el estudio y el trabajo autbnomo, que
desarrolla la capacidad de autoaprendizaje.

2.7.1 Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para el aprendizaje

El uso de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) ha
tenido un fuerte impacto en el sistema educativo, especialmente en el aprendizaje
a distancia, pues en la medida que avanza la tecnologia, la alfabetizacion digital
se convierte en un requisito clave para interactuar en el mundo privado y laboral
(RICYT, 2009), por ello es importante considerar como aprenden los estudiantes,
como se les puede ensefiar mejor, cuales son las estrategias de ensefianza mas
convenientes para la apropiacion de contenidos y como organizar de forma

eficiente los recursos educativos. En el ambito mundial existen varias

! Structure of the Observer Learning Outcome, estructura del resultado observado del
aprendizaje.
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organizaciones interesadas en conocer el nivel de inclusiéon de las TIC en varios
sectores, uno de ellos, la educacion. (Sanchez & Torres, 2006), sin embargo,
muchos de los modelos se enfocan en la medicion de la inclusion de
infraestructura tecnoldgica y conectividad, como veremos mas adelante, pero
dejan de lado aspectos importantes como el proceso de aprendizaje,
especialmente en estudiantes cuya modalidad de estudio es la educacion a
distancia.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA
3.1 Paradigma

Se realiz6 la investigacion desde el paradigma Positivista, debido a que se
intentard explicar el fenébmeno a través de la medicion de variables, asumiendo

una metodologia cuantitativa, ya que estas se pondran a prueba de hipétesis.
3.1.1 Concepto de paradigma

Si bien el concepto de paradigmas (Kuhn, 1971), admite pluralidad de
significados y diferentes usos, aqui nos referiremos a un conjunto de creencias y
actitudes, como una visién del mundo "compartida" por un grupo de cientificos que
implica una metodologia determinada (Alvira, 1982). El paradigma es un esquema
tedrico, o una via de percepcion y comprension del mundo, que un grupo de

cientificos ha adoptado. (Sierra, 2008)
3.1.2 Paradigmas de investigacién en educacién

Tradicionalmente el tema de los paradigmas y su correspondiente debate
se ha tratado dicotobmicamente: metodologia cualitativa; explicar frente a
comprender; conocimiento nomotético frente a conocimiento ideografico;
investigacion positivista frente a investigacion humanistica. Esta dicotomia deriva
de las dos grandes tradiciones filoséficas predominantes en nuestra cultura;

realismo e idealismo.
Ante el problema paradigmatico se plantean diversas posiciones:
a) Incompatibilidad de paradigmas.
b) Complementariedad de paradigmas.
c) Unidad epistemoldgica.
Si bien la terminologia para denominar a los paradigmas es amplia,

hablaremos de paradigma positivista, ya que nuestra investigacion adopta este

modelo, cabe también mencionar otros 2 modelos muy utilizados como lo son los
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modelos interpretativos y sociocritico como categorias que recogen Yy clarifican
mejor el sentido de las perspectivas de investigacion. (Koetting, 1984)

3.1.3 Paradigma positivista

También denominado paradigma cuantitativo, empirico-analitico,
racionalista, es el paradigma dominante en algunas comunidades cientificas.
Tradicionalmente la investigacion en educacién ha seguido los postulados vy
principios surgidos de este paradigma.

El positivismo es una escuela filoséfica que defiende determinados

supuestos sobre la concepcion del mundo y del modo de conocerlo:

a) El mundo natural tiene existencia propia, independientemente de quien

estudia.

b) Esta gobernado por leyes que permiten explicar, predecir y controlar los
fendbmenos del mundo natural y pueden ser descubiertas y descritas de
manos objetiva y libre de valor por los investigadores con métodos
adecuados.

c) El objetivo que se obtiene se considera objetivo y factual, se basa en la
experiencia y es valido para todos los tiempos y lugares, con independencia

de quien lo descubre.

d) Utiliza la via hipotético-deductiva como légica metodolégica valida para

todas las ciencias.

e) Defiende la existencia de cierto grado de uniformidad y orden en la

naturaleza.

En el ambito educativo su aspiracion basica es descubrir las leyes por las
gue se rigen los fendmenos educativos y elaborar teorias cientificas que guien la

accion educativa.

Como seiala Popkewitz (1988), este enfoque se puede configurar a partir

de cinco supuestos interrelacionados:
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a) La teoria ha de ser universal, no vinculada a un contexto especifico

circunstancias en las que se formulan las generalizaciones.

b) Los enunciados cientificos son independientes de los fines y valores de los

individuos. La funcién de la ciencia se limita a descubrir las relaciones entre

los hechos.

c) El mundo social existe como un sistema de variables. Estas son elementos

distintos y analiticamente separables en un sistema de interacciones.

d) La importancia de definir operativamente las variables y de que las medidas

sean fiables. Los conceptos y generalizaciones so6lo deben basarse en

unidades de andlisis que sean operativizables.

Dimension

Fundamentos

Maturaleza de la realidad

Finalidad de la investigacion

Relacian sujeto - objeto

Valores

Teoria - practica

Criterios de calidad

Técnicas: Instrumentos y

estrategias

Andlisis de datos

Positivista (racionalista,
cuantitativo)

Positivista ldgico. Empirismo
Cbjetiva, estatica, dnica, dada,
fragmentable, convergente
Explicar, predecir, controlar los
fenomenos, verificar teorias.
Leyes para regular los

fendmenos

Independencia. Neutralidad. No

se afectan. Investigador externo.

Sujeto como “objeto” de
investigacidn

Neutros. Investigador libre de
valores. Métodos es garantia de
objetividad
Disociadas, Constituyen
entidades distintas. La teoria,

norma para la practica

Validez, fiabilidad, objetividad

Cuantitativos_. Medicidn de tests,

cuestionarios, observacién
sistemdtica. Experimentacidn

Cuantitativo: Estadistica
descriptiva e inferencial

Interpretativo (naturalista,
cualitativo)

Fenomenologia. Teoria
interpretativa

Dinamica, miltiple, holistica,
construida, divergente

Comprender e interpretar la
realidad, los significados de las
personas, percepciones,
intenciones, acciones

Dependencia. Se afectan.
Implicacion investigador.
Interrelacian

Explicitos. Influyen en la
investigacion

Relacionadas. Retroalimentacion
mutua

Credibilidad, confirmacidn,
transferibilidad

Cualitativo, descriptivos.
Investigador principal
instrumento. Perspectivas
participantes

Cualitativo: Induccidn, analitica,
triangulacién

Sociocntico

Teoria critica

Compartida, Holistica,
construida, dindmica, divergente

|dentificar potencial de cambio,
emancipacion de los sujetos.
Analizar |a realidad

Relacion influida por el
compromiso. El investigador es
un sujeto mas

Compartidos. |deologia
compartida

Indisociables. Relacidn
dialéctica. La practica es teoria
en accion

Intersubjetividad, Validez
consensuada

Estudio de casos. Técnicas
dialécticas

Intersubjetivo. Dialéctico

Tabla 2. Sintesis de las caracteristicas de los paradigmas de investigacion.

Fuente: Paradigmas de investigacion educativa. (Koetting, 1984)
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3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es de tipo no experimental, ya que las variables
no se pueden manipular intencionalmente. Ademas se incluyé el tipo de
investigacion correlacional debido a que se pudo medir el grado de relacion que
existe entre dos o méas variables, y como los datos predicen un resultado.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

El caracter transeccional o transversal estd dado en relacion a que se
recolectaron datos, para luego ser analizados; su propdsito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

Cabe destacar que dentro de las ventajas del disefio se suma su bajo costo,
corta duracion, baja tasa de abandono y facil realizacién. Resulta de gran utilidad
para el célculo de la prevalencia de un fenémeno, permite describir la ocurrencia
simultanea entre un factor de exposicién y un fenémeno, a su vez esto permite
generar hipotesis acerca de asociaciones causales. Todas estas caracteristicas
permiten que dicho disefio sea apto para llevar a cabo la presente investigacion.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)
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3.2.1 ¢En qué consisten los estudios correlacionales?

Los estudios correlacionales pretenden responder a preguntas de
investigacion tales como: ¢,conforme transcurre una psicoterapia orientada hacia el
paciente, aumenta la autoestima de éste?; ¢a mayor variedad y autonomia en el
trabajo corresponde mayor motivacion intrinseca respecto a las tareas laborales?;
¢los nifos que dedican cotidianamente mas tiempo a ver la television tienen un
vocabulario mas amplio que los nifios que ven diariamente menos television?; ¢ los
campesinos que adoptan mas rapidamente una innovacion poseen mayor
inteligencia que los campesinos que la adoptan después?; ¢la lejania fisica entre
las parejas de novios esta relacionada negativamente con la satisfaccion en la
relacion?. Es decir, este tipo de estudios tienen como propdsito medir el grado de
relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o variables (en un contexto en
particular). En ocasiones soOlo se analiza la relacion entre dos variables, lo que
podria representarse como X____Y; pero frecuentemente se ubican en el estudio

relaciones entre tres variables, lo cual se podria representar asi: X Y Z

Los estudios correlacionales miden las dos o més variables que se pretende
ver si estdn o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la
correlacion. Por ejemplo, un investigador que desee analizar la relacion entre la
motivacion laboral y la productividad en un grupo de trabajadores -digamos, de
varias empresas industriales con mas de 1000 trabajadores de la Ciudad de
Bogota, Colombia- , mediria en cada uno de esos trabajadores su motivacion y su
productividad, y después analizaria si los trabajadores con mayor motivacién son o
no los mas productivos. Es importante recalcar que, en la mayoria de los casos,
las mediciones en las variables a correlacionar provienen de los mismos sujetos.
No es comun que se correlacionen mediciones de una variable hechas en unas

personas con mediciones de otra variable realizadas en otras personas.

Por ejemplo, no seria valido correlacionar mediciones sobre la motivacion
efectuadas a los mencionados trabajadores de Bogota con mediciones sobre la
productividad hechas a otros trabajadores de otras empresas.
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3.2.2 Propésito

La utilidad y el propésito principal de los estudios correlacionales son saber
cOmo se puede comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento
de otra u otras variables relacionadas. Es decir, para intentar predecir el valor
aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable, a partir del valor
que tienen en la variable o variables relacionadas. Un ejemplo tal vez simple, pero
que ayuda a comprender el propdésito predictivo de los estudios correlacionales,
seria el correlacionar el tiempo dedicado a estudiar para un examen de estadistica
con la calificacion obtenida en él. En este caso se mide en un grupo de
estudiantes cuanto dedica cada uno de ellos a estudiar para el examen y también
se obtienen sus calificaciones en el examen (mediciones en la otra variable);
posteriormente se determina si las dos variables estdn o no correlacionadas vy, si
lo estan, de qué manera. En el caso de que dos variables estén correlacionadas,
ello significa que una varia cuando la otra también varia (la correlacion puede ser
positiva 0 negativa). Si es positiva quiere decir que sujetos con altos valores en

una variable tenderan a mostrar altos valores en la otra variable.
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3.3 Sujetos de la investigacion
3.3.1 Poblacion y muestra
3.3.1.1 Poblacién

Los sujetos con los que se llevo a cabo la investigacion corresponden al
Universo de 378 alumnos que se encuentran cursando el ultimo afio de sus
carreras y los cuales estan con en Situacion Académica, como Alumnos Regular,
Alumno en Practica o Alumno Terminal, en las 11 carreras que se imparten en el

Campus Fernando May de la Universidad del Bio Bio en Chillan.

En la Tabla 3 se muestra la distribucion de los alumnos segun las carreras
cursadas y segun la situacion académica al momento de la realizacion de la
encuesta, estos datos fueron entregados por el Registro Académico de la

Universidad del Bio Bio.

SITUACION ACADEMICA

SR T aecuian reRminaL précrica

Contador Publico y Auditor 37 29 8 0
Ingenieria Comercial 49 48 1 0
Ingenieria Civil 38 38 0 0
Ingenieria en Alimentos 19 19 0 0
Enfermeria 63 48 15 0
Fonoaudiologia 42 12 30 0
Nutricién y Dietética 42 42 0 0
Psicologia 32 32 0 0
Disefio Grafico 30 6 0 24
Educacidn Fisica 13 11 2 0
Bachillerato 13 13 0

TOTAL 378 298 56 24

Tabla 3. Numero de Alumnos segun Carrera Cursada y su Situacion Académica
en el Campus Fernando May, Universidad del Bio Bio, Chile. (2° Semestre 2013).

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.1.2 Muestra

De la poblacion de 378 alumnos se determind una Muestra de 191 a
encuestar, con un margen de error dispuesto a aceptar del 5%, un nivel de
confianza del 95% y un nivel de heterogeneidad de 50%. Por lo que se desarrollo
la investigacion con una muestra basada en una distribucién normal la cual es una
de las distribuciones de probabilidad de variable continua que con mas frecuencia

aparece aproximada en fenbmenos reales.
3.3.1.3 Calculo de la Muestra

Para determinar la muestra se bas6 en una distribucién normal, para la cual

se utilizé la siguiente formula:

Z2*N*p*q
e®?(N-1)+Z**p*q

n =

Donde:
n = Tamafio de la Muestra.
N = Tamafio de la Poblacion.
Z = Constante que depende del nivel de Confianza asignado.
e = Margen de error dispuesto a aceptar.

p = Nivel de Heterogeneidad.

q=(1-p)
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Desarrollo de la muestra:

N =378

Z = 1,96 (para un nivel de confianza de 95%)
e =5%

p = 50%

q=(1-p)=50%

1,962* 378 *05*0,5

0,05% (378 — 1) + 1,96 * 0,5 *0,5

363,0312

1,9029

n =190,7778654

n =191

Por lo tanto la muestra arrojo que son 191 estudiantes a encuestar.
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Para que la determinacion de los 191 alumnos encuestados haya sido mas
precisa, en cuanto a la proporcion de los alumnos en cada carrera, se ocupo la

siguiente formula.
n

00 ="

Donde f(X) representa la funcion para estimar la proporcion de los alumnos

a quienes se les aplico la encuesta, n es la muestra ya determinada (191) y N es

la poblacion (378).
191
f(x) = = 0,505291
378

Por lo tanto, la funcion que se utilizé es 0,505291, donde se ve reflejado en
la siguiente tabla las proporciones para cada una de las 11 carreras del Campus
Fernando May. Al aproximar los resultados dio una muestra total de 192 alumnos

a los cuales se les aplicé la encuesta, asi el resultado fue mas homogéneo.

Contador Pablico y Auditor 18 696
Ingenieria Comercial 49 24,759 25
Ingenieria Civil 38 19,201 19
Ingenieria en Alimentos 19 9,601 10
Enfermeria 63 31,833 32
Fonoaudiologia 42 21,222 21
Nutricién y Dietética 42 21,222 21
Psicologia 32 16,169 16
Disefio Grafico 30 15,159 15
Educacién Fisica 13 6,569 7
Bachillerato 13 6,569 7
TOTAL 378 191,00 192

Tabla 4. Proporcion de Alumnos en cuanto a f(x), segin Carrera Cursada en
Campus Fernando May, Universidad del Bio Bio, Chile. (2° Semestre 2013).
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4 Instrumentos

Durante la investigacion se aplicé una encuesta creada con los indicadores
que se desprenden de cada una de las variables dependientes a la variable

Satisfaccion de los alumnos de dltimo afio de la UBB campus Fernando May.

Para ello se realizd6 una mini encuesta utilizando una herramienta de Google
y se repartié la ubicacion o link de esta, por medio de los grupos y redes sociales
ligadas a la universidad que nos permitié encontrar las variables mas importantes

para los alumnos de la Universidad (ver Tabla 7 y Gréfico 3)

Todo esto con el propdsito de obtener la vision de los estudiantes que vistos
desde una mirada empresarial representan a los clientes de la universidad del Bio
Bio

Luego de obtener las variables por parte de los mismos estudiantes y
determinar sus indicadores se procedié al desarrollo del cuestionario con la
colaboracion de 5 expertos previamente seleccionados, obteniendo asi una
constante retroalimentaciéon entre todas las partes y garantizando una mejor

calidad del instrumento.

Lo que sigui6 fue aplicar el cuestionario que estaria definido totalmente por
los mismos indicadores que se obtuvieron de cada variable, este fue aplicado a
una poblacién de alumnos de ultimo afio, donde las respuestas estan valorizadas
por ejemplo; de 1 a 5 creando una tabla, sumando los totales y posteriormente a
los resultados se les aplica la escala likert, donde por definicion se entenderan
satisfechos los alumnos segun cada una de las variables en rangos donde: se
entenderan como no satisfechos los alumnos que obtengan un puntaje menor a 85
, satisfechos aquellos que obtengan puntajes entre 85 y 104, y muy satisfechos

aguellos alumnos que obtengan puntaje superior a 104.

Si se quiere medir las actitudes o los comportamientos de alguien, la escala
Likert es una de las formas mas utilizadas (y confiables) para hacerlo. La escala

Likert mide las actitudes y los comportamientos utilizando opciones de respuestas
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gue van de un extremo a otro (por ejemplo, muy improbable a extremadamente
probable). A diferencia de las preguntas simples con respuesta si/no, la escala
Likert le permite descubrir distintos niveles de opinion, lo que puede resultar

particularmente Gtil para temas o asuntos delicados o desafiantes.

Conjunto de afirmaciones o proposiciones ante los cuales se pide la
reaccion de los sujetos, es decir, se presenta cada afirmacion y se inquiere al
entrevistado que externalice su reaccion, eligiendo uno de los siete puntos de la

escala.

1| Totalmente en Desacuerdo
2| En desacuerdo
3[Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo
4 [De acuerdo
5[ Totalmente de Acuerdo
Tabla 5. Posible valoracion Likert.

Fuente: Elaboracion Propia.

Entonces una vez elaborada la escala en el caso de la variable Satisfaccion
se entenderan por alumno satisfecho aquel que caiga dentro del margen

establecido como satisfecho
Escalas Valor: con 5 valores
T.A. 5: Totalmente de acuerdo
D.A. 4: De acuerdo
N.N. 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
E.D. 2: En desacuerdo
T.D. 1: Totalmente en desacuerdo

La validez de constructo en un instrumento es probablemente la mas

importante sobre todo desde una perspectiva cientifica y se refiere al grado en que
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una medicién se relaciona consis-tentemente con otras mediciones de acuerdo
con hipoétesis derivadas tedricamente y que conciernen a los conceptos (o
constructos) que estan siendo medidos. Un cons-tructo es una variable medida y

que tiene lugar dentro de una teoria o esquema teorico.
La validez de constructo incluye tres etapas:

1) Se establece y especifica la relacion tedrica entre los conceptos (sobre la

base del marco tedrico).

2) Se correlacionan ambos conceptos y se analiza cuidadosamente la

correlacion.

3) Se interpreta la evidencia empirica de acuerdo a qué tanto clarifica la

validez de constructo de una medicion en particular.

El proceso de validaciéon de un constructo esta vinculado con la teoria. No
es posible llevar a cabo la validacion de constructo, a menos que exista un marco

tedrico que soporte a la variable en relacién con otras variables.

Se pretende el analisis de todos los datos con el software SPSS.
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3.4.1 Validaciéon de las variables

Para la creacion del tema de investigacion se identificaron primeramente 3
variables (Docentes, Infraestructura y Practicas), pero estas no tenian una base de
argumentacion del porque estas por sobre otras, asi que se tomo la decision de
hacer un focus group para revalidar estas variables que a nuestro juicio personal
eran las mas importantes de evaluar en busca de la satisfaccion de los alumnos,
pero ante la adversidad de obtener primero un lugar fisico para realizarlo y un
horario acorde a todos los interesados, se decidié hacerlo online y por medio de
una mini encuesta de modo que cada persona pudiese responder en el tiempo que
estimase conveniente. Para ello se utilizd una herramienta de la plataforma de

Google Drive, que funciona perfectamente con la cuenta de correo electrénico de

la universidad.

Google Drive

Keep everything. Share anything.

SECENEM0

Figura 4. Imagen corporativa de la Plataforma Google Drive.

Fuente: Rescatada de la Plataforma de Google Drive.

Primero se procede a crear la Mini encuesta en la plataforma De Google
Drive para esto se utilizan las 3 variables que segin a nuestro juicio son mas

significativas de analizar y también se agregan 2 nuevas variables (Formacién o
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aprendizaje y la variable administracién), ademas de la posibilidad de ingresar una

nueva variable que cada alumno encuentre razonable de investigar.

Variables a inVeSﬁgar raivear@alumnos. ubiobio.cl

Archivo  Editar Ver Insertar Respuestas (41) Hemamientas Ayuda Enviar formulario

" Tema ﬂﬂVerrespuestas |i|5eaoeptanrespue=1as QVereliormulanopubhcado

FaguiE | O |

Variables a investigar

Que o cuales variables consideras mas importantes a evaluar a la hora de medir la satisfaccion hacia la Universidad
{Del Bio-Bio - Chillan)
Elige una o mas varibles

[ Infraestructura

[7] Docentes

[] Formacién Y aprendizaje
[7] Praciticas

[7] Administracién

Otras, de ser asi cual ?

Aifiadir elemento  ~

Figura 5. Edicién y creacion de la mini-encuesta en la Plataforma de Google Drive.

Fuente: Rescatada de la Plataforma de Google Drive.

Luego de tener la Mini encuesta creada y en linea se procedio a difundir el
link o ubicacion virtual de esta, por medio de las redes sociales ligadas a los
alumnos de la Universidad, es asi como queda y como es visualizada por los

alumnos
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£ https://docs.google.com/a/alumnos.ubiobio.cl/forms/d/1gIW_8HFOPTyqQ9rv31Ff8zY2LbDy10-_L43pfcUleOE/viewform

Variables a investigar

Que o cuales variables consideras mas importantes a evaluar a la hora de medir la
tisfaccion hacia la Universidad (Del Bio-Bio - Chillan)
Elige una o mas varibles

7] Infraestructura

] Docentes

[T] Formacién Y aprendizaje
[T] Praciticas

] Administracién

Otras, de ser asi cual ?

Enviar
. . . } o - -
Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google. 100%: has terminado.
Conla tecnologia de Este formulario se cred en Alumnos Universidad del Bio-Bio .
Go SIL Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos

Figura 6. Mini-encuesta en linea, se puede apreciar su Url o Link para la respuesta
de los alumnos.

Fuente: Rescatada de la Plataforma de Google Drive.

Para su posterior analisis se escoge la posibilidad de almacenar todas las

respuestas en una hoja de calculo Excel como se aprecia en la siguiente figura.

[E]
o | amn L.
Mﬁ?&?ﬁ“‘"“ “ i ralvear(@alumnos.ubiobio.cl

Drive at (]

Mi unidad
-

- TiTuLO

@ Mas =

+Mi unidad
E Encuesta de Interés - Satisfaccion de los alumnos de ultimo afio UBB Chillan.

Compartido conmigo
Destacados Encuesta de Interés - Satisfaccidn de los alumnos de ultimo afio UBB Chillan. (respuestas)
Reciente ) .
v/ [B Variables a investigar
Mas »

Variables a investigar (respuestas)
Conectar Drwve al

ordenador

Figura 7. Ubicacion virtual de la mini-encuesta y su base de datos de las
respuestas, en la plataforma.

Fuente: Rescatada de la Plataforma de Google Drive.
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3.4.1.1 Andlisis de las respuestas obtenidas

Luego de casi 3 semanas que se mantuvo la encuesta online los resultados

fueron los siguientes:

Fecha

1

© 0 N O Ul b WN

e e el e =
o U h WNPREO

17
18
19
20
21
22
23
24

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

Que o cuales variables consideras mas importantes a evaluar a la
hora de medir la satisfaccion hacia la Universidad (Del Bio-Bio -

Chillan)
Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje
Docentes, Formacion o aprendizaje, Practicas
Infraestructura, Docentes, Practicas, Administracion
Infraestructura, Docentes, Practicas
Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje, Practicas
Docentes, Practicas
Docentes, Formacion o aprendizaje, Practicas
Infraestructura, Formacién o aprendizaje, Préacticas
Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje
Infraestructura, Practicas
Infraestructura, Formacién o aprendizaje, Practicas
Docentes, Practicas
Infraestructura, Formacion o aprendizaje, Practicas, Administracién
Docentes, Practicas
Infraestructura, Docentes, Practicas, Administracion

Infraestructura, Docentes, Administracion
Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje, Practicas,
Administracién

Infraestructura, Formacién o aprendizaje, Practicas
Infraestructura, Docentes, Practicas, Administracién
Infraestructura, Practicas

Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje
Infraestructura, Docentes, Practicas

Docentes, Formacion o aprendizaje, Practicas

Infraestructura, Formacién o aprendizaje, Practicas
Infraestructura, Docentes, Formacién o aprendizaje, Practicas,
Administracién

Docentes, Practicas

Docentes

Infraestructura, Docentes, Practicas
Infraestructura, Docentes, Practicas
Infraestructura, Practicas
Infraestructura, Docentes, Practicas
Infraestructura

Infraestructura, Docentes, Practicas
Infraestructura, Docentes
Infraestructura, Practicas

Otras, de ser asi
jcual?

Oportunidades F.
Laboratorios

Horarios

no

Redes de empleo

Tecnologias

75



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

36 Infraestructura, Docentes, Practicas
37  Practicas, Administracion
38 Infraestructura, Practicas

39 Docentes, Practicas
Infraestructura, Docentes, Formacion Y aprendizaje , Préacticas,
40  Administracién

41  Infraestructura, Docentes
Tabla 6. Hoja de respuestas en la base de datos de la plataforma.

Fuente: Elaboracion Propia.

De un total de 41 respuestas de alumnos de distintas carreras, incluyendo

todas las sedes en Chillan y todas las carreras los resultados obtenidos fueron los

siguientes:
Infraestructuras Docentes Practicas l;c;,rrneﬁn Y Administracion
31 | 29 | 33 [ 14 | 7 Totales
75.6 70.7 80.5 34.1 17.1 Porcentajes

Tabla 7. Resultados de la evaluacion de variables.
Fuente: Elaboracion Propia.

Respuestas

35

30

25

20

15

Total de respuestas

10

0]
Infraestructura Docentes Practicas Form.Y Apre Administracion

‘lVotos 31 29 33 14 7

Gréfico 3. Resultado de la evaluacion de variables (Tabla 7).
Fuente: Elaboracién Propia.
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Claramente se puede observar que las 3 variables propuestas en un
comienzo de la investigacion son aquellas de mayor interés, y por lo tanto, las de
mayor importancia de analizar, pero ademas surge una nueva e interesante
variable a considerar como lo es la “Formacién o aprendizaje”. La variable
administracion no se considera adecuada de investigar, ya que fue la que menos

votacion obtuvo.

En el caso de la pregunta del tipo abierta que se cred, los datos o
preferencias no fueron significativos, por lo tanto no representan mayor

importancia de investigar.
3.4.2 Validaciéon del instrumento

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir (Hernandez, 2000). El cuestionario es el instrumento a través del
cual se recoge la informacién sobre las variables en estudio. Cuestionarios
defectuosos ofrecen una vision sesgada de la realidad que se esté analizando, por
lo tanto necesita de algun tipo de validacion. (Pérez, s.f.)

3.4.3 Evaluacioén de la Validez

Existen diversos métodos o estrategias para obtener evidencia de la validez
de las encuestas que apoye las deducciones derivadas de los resultados.

Esencialmente se realizan tres tipos de validaciones:
3.4.3.1 Validez de contenido

Se pretende comprobar cudles de los aspectos elegidos o preguntas que se
hacen son indicadores claros de lo que se pretende medir. Para ello hay que
someter el cuestionario a la valoracion de investigadores y expertos que deben
juzgar la capacidad de éste para evaluar todas las dimensiones que se desean

medir.
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Se utiliza el criterio de expertos para realizar este tipo de analisis. Deberan
emplearse tamafios de muestra representativos, como el Método Delphi para

probar el acuerdo de los expertos.

ESQUEMA DE DESARROLLO DEL METODOC DELPHI

FASE PRELIMINAR

v
I |

ELEMENTOS BASICOS SELECCION DE EXPERTOS
FASE EXPLORATORIA

I

CUESTIONARIO
ANALISIS ( I ) FEEDBACK
CUESTIONARIO

FEEDBACK

CUESTIONARIO

v

FASE FINAL

ANALISIS

Figura 8. Fases del Método Delphi.
Fuente: Analisis y desarrollo de sistemas de informacion (ADSI), Barranquilla abril

2011 por Blanca Legro y otros.

Tal y como muestra el cuadro anterior que explica el esquema de desarrollo

del Método Delphi, existen 3 fases para desarrollarlo.

La fase preliminar: se establece en el momento en el cual se identifican
las variables y se establecen las hipétesis a probar, dentro de aquella fase o etapa

existen 2 sub-etapas o sub-fases:

Elementos basicos: sub-etapa en la cual se comienzan a formar todas las
preguntas del instrumento en base a una serie de indicadores capaces de reflejar

una pregunta por cada indicador expresado dentro de cada una de las variables.
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Seleccién de expertos: En este punto se decide solicitar la ayuda o
validacion por parte de una serie de expertos, capaces de corregir los claros
errores en la elaboracion de nuestro instrumento, asi como también de aportar con

Su conocimiento e ideas a la mejora de este.
En nuestro caso los expertos seleccionados fueron:
Doctor Alex Medina Giacomozzi (Docente Universidad del Bio Bio).
Cecilia Gallegos Mufioz (Directora de Escuela Contador Publico Y Auditor).
Doctor Rodrigo Romo Mufioz (Docente Universidad del Bio Bio).
Nataly Guifiez Cabrera (Docente Universidad del Bio Bio).
Paz Arias Mufioz (Docente Universidad del Bio Bio).

Fase Exploratoria: En esta fase el instrumento se somete a la revision
critica de nuestros expertos, en busca de obtener una retroalimentacion, que nos
permita corregir los errores del instrumento y por supuesto mejorar la calidad de
este. Pueden existir una 0 muchas retroalimentaciones con los expertos, esto

dependera del juicio de ambas partes.

Fase final: etapa en la cual se detallan y definen los dltimos arreglos del

instrumento antes de ser aplicado. (Pérez, s.f.)
3.4.3.2 Validez de constructo

Las caracteristicas con las que se estan trabajando, al ser cualitativas y
representar actitudes o percepciones, no se pueden medir directamente, sino que,
hay que valorarlas a través de indicadores. Se trata ahora de examinar el grado en
que los indicadores definidos miden adecuadamente el concepto (constructo) que

se quiere medir.
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3.4.3.3 Validez de criterio

Relaciona la medida con un estandar al que se denomina criterio. Si existen
suficientes garantias sobre su bondad, se puede determinar un patrén de oro, que
servirA de comparacion para cualquier medida realizada. Dada la manifiesta
dificultad para definir este patron de comparacion en un estudio de satisfaccion,
este tipo de andlisis de validez no es ampliamente usado. La validez de criterio
establece la validez de un instrumento de medicibn comparandola con algun
criterio externo ampliamente reconocido. Este criterio es un estandar con el que se

juzga la validez del instrumento. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)
3.4.4 Evaluacion de la Validez

La validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la

variable que pretende medir y se expresa por la siguiente formula:
Validez total = Validez de contenido + Validez de criterio + Validez de constructo

En nuestro caso al ser una encuesta de satisfaccion, es mas dificil poder
comprobar la validez del criterio, por lo tanto solo se busca validar el contenido,
por el Método de Delphi en busca de comprobar cuales de los aspectos elegidos o
preguntas que se hacen son indicadores claros de lo que se pretende medir y
validar el constructo, por medio de los indicadores que se desprenden de cada

variable y también con la ayuda de nuestros expertos, ya antes mencionados.

Por tanto, para probar la validez de las encuestas se tienen que utilizar al

menos dos de los criterios anteriormente mencionados.
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3.4.5 Pasos para validar el cuestionario

1) Seleccion de los expertos.

2) Validacion del contenido.

3) Formulacion de la encuesta.

4) Evaluacion de la confiabilidad o fiabilidad de la encuesta.
5) Validacion del criterio.

6) Validacion del constructo.

1) Seleccion de los expertos

Se propone un grupo de 6 expertos para evaluar su competencia a través

de la siguiente férmula:
Kcomp.= ¥2(Kc+Ka). (2) Formula N°1
Donde:
Kcomp.: Coeficiente de competencia del experto.
Kc: Coeficiente de conocimiento del experto.

El coeficiente resulta del promedio de los valores que se otorgan al

candidato.

Ka: Coeficiente de Argumentacion. Es la suma de los valores del grado de
influencia de cada una de las fuentes de argumentacion con respecto a una tabla

patron. (Ver tabla patron).
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Fuentes de Argumentacion Alto Medio Bajo
Relacion de su trabajo con la
investigacion 0.5 0.3 0.1
Experiencia 0.5 0.3 0.1
Trabajos de autores nacionales que
conoce 0.5 0.3 0.1
Trabajos de autores extranjeros que
conoce 0.5 0.3 0.1
Conocimientos propios sobre él/la
materia. 0.5 0.3 0.1
Su intuicion. 0.5 0.3 0.1
Ka 3.00 1.80 0.60
Kc 0.50 0.30 0.10
Kcomp Max, medio y minimo 1.75 1.05 0.35

Tabla 8. Patron Fuentes de Argumentacion.

Fuente:

Elaboracion Propia.

La seleccion de los expertos se realiza basada en los siguientes criterios:

Competencia ALTA Si Kcomp.>1.1

Competencia MEDIA  si 0.51 <Kcomp.<=1

Competencia BAJA Si Kcomp.<=0.5

Nombre y apellidos Cargo

1. Alex Medina Giacomozzi Doctor...

2. Rodrigo Romo mufioz Doctor...

3. Cecilia Gallegos Mufioz Directora Escuela de C.P.A (Mg)

4, Nataly Guifiez Cabrera Magister en Administracion de Empresas
5. Paz Arias Mufioz Magister

6. Eduardo Catillo Morales Magister

Tabla 9. Expertos a Evaluar.

Fuente:

Elaboracion Propia.
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Se evalla cada experto segun lo establecido en la férmula (1) y se

seleccionan los mas competentes.

Fuentes de Alex Rodrigo Cecilia Nataly Paz AM Eduardo
Argumentacion M.G. R.M. G. M. G.C. ' C.M.
Relacion de su trabajo con 0.5 0.5 0.5 0.5 05 0.5
la investigacion

Experiencia 0.5 0.5 0.5 0.4 0.5 0.5
Trabajos de autores 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.4
nacionales que conoce

Trabajos de autores 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.4
extranjeros gque conoce

Conocimientos propios 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
sobre él/la materia.

Su intuicion. 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Ka 3.0 3.0 3.0 2.9 3.0 2.8
Kc 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Kcomp 1.75 1.75 1.75 1.69 1.75 1.63

Tabla 10. Resultados de evaluacion expertos.
Fuente: Elaboracion Propia.

De entre los seleccionados se determina la cantidad de expertos mediante
la siguiente formula:
- .
n=P{1-P1K
2
Doénde:

i= Nivel de precision deseada (entre 0,15 y 0.2). (Valores recomendados

para encuestas).
P= Proporcion estimada de errores (0,05).

K= Pardmetro cuyo valor esta asociado al nivel de confianza establecido en
la tabla 2. Para este caso con un nivel de confianza de 95% el valor de K es
3,8416.
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Nivel de confianza % Valores de K
99 6,6564
95 3,8416
90 2,6806

Tabla 11. Valores de K.
Fuente: Salustiano Pérez Pedraza. Especialista en Gestién de la Calidad de la DCI del
CNCI de Cienfuegos.

. _ (0.05-0.953.842)
0.04

_ (0.1824950)
0.04

n =4.56237500(

, donde

Por lo tanto, redondeando n se obtuvo un nimero minino de expertos de 5
para que el instrumento pueda ser correctamente validado. Por lo tanto, de los 6

expertos propuestos inicialmente quedd uno fuera de este proceso.

Nombre y apellidos Cargo
1. Alex Medina Giacomozzi | Doctor y docente de la Universidad
2. Rodrigo Romo mufioz Doctor y docente de la Universidad
3. Cecilia Gallegos Muiioz Directora Escuela de C.P.A (Mg)
4. Nataly Guifiez Cabrera Magister y docente de la Universidad
5. Paz Arias Mufioz Magister y docente de la Universidad

Tabla 12. Resultado de eleccion de expertos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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2) Evaluacion de la Validez de contenido

A continuacion se realiz6 la validacion de contenido del cuestionario.

Validez_de contenido: Se utiliza el criterio de los expertos para este

andlisis. Se emplean tamafios de muestras representativos y se utiliza la prueba

no paramétrica (W) de Kendall para probar el acuerdo de los expertos.

Coeficiente de concordancia de Kendall: Mide el grado de concordancia
de un grupo de elementos (k) y un grupo de caracteristicas (n). Su respuesta es

ordinal
Este coeficiente cuenta con 2 hipotesis:

W=0; O hipétesis nula, es decir que no existe concordancia entre lo que se

compara, en este caso seria el juicio de los expertos.

W>0; Esto quiere decir que si existe concordancia entre los juicios de los

expertos

La concordancia seria perfecta si es que todos los expertos califican de

igual manera cada una de las preguntas de la encuesta.

Y sus campos mas frecuentes de aplicacién son la homogeneidad entre un
grupo de elementos y un grupo de circunstancias y la busqueda de acuerdo o

concordancia entre un grupo de expertos y caracteristicas.
Se utiliza el Método Delphi y la prueba de concordancia de Kendall.

Se desarrollaron sesiones de BRAINSTORMING (Tormenta de Ideas), en
las cuales los 5 expertos seleccionados realizan las propuestas de las

caracteristicas o atributos que deben formar parte de la encuesta.

Primero se trabajé con un instrumento base con los expertos el cual
contenia las primeras ideas y procedimientos, luego de su analisis cada experto

entrego nuevas ideas y puntos de vista para el instrumento.
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La segunda vez fue entregado a los expertos el instrumento corregido con
sus observaciones, cada experto lo reviso y concluyo que aun faltaba consistencia
en el instrumento. Siendo la observacion mas importante, la incorporacion de una
nueva variable y por ende una reestructuracion completa del instrumento por parte
del Doctor Alex Medina G.

Por tercera vez fue entregado el instrumento a los expertos que en su
mayoria observaron solo detalles de redaccion y ortografia, pero uno de ellos (
Doctor Rodrigo Romo M.) decidié agregar al instrumento un item completo de
preguntas Socio-Demograficas, para asi poder proceder al cruce de informacion

mas claramente.

Una vez disefiado el instrumento final con todas las observaciones de los
expertos se procedié a entregar por ultima vez a cada uno de ellos una copia de
la encuesta completa en blusqueda de obtener primeramente alguna ultima
observacion y luego obtener una calificacion de cada una de las 26 preguntas
creadas con su ayuda (excluyendo las Socio-Demograficas). Como resultado; se
obtuvieron las dltimas correcciones y/o observaciones, ademas de las
calificaciones solicitadas para asi proceder con la etapa de validacion del
contenido por medio del Método Delphi y la prueba de concordancia de Kendall.

Cada experto clasifica las caracteristicas asignandoles un rango que
expresa el orden de importancia que posee la caracteristica, es decir asignando

una nota de 1 a 5 segun lo siguiente:
El rango a evaluar es el siguiente:
1.- Muy mala redaccion y contenido
2.- Mala redaccién y contenido
3.- Redaccion y contenido medianamente bueno.
4.- Buena redaccion y contenido.

5.- Muy buena redacciéon y contenido.
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P1L P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13
5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 4
4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4
4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5

5
S

5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4
5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5
4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5
5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5

Tabla 13. Datos con la votacion final de los expertos.

Fuente: Elaboracion Propia.

A= Desviacion estandar del valor medio
A= Ajj-T
Donde;
Aij = Juicio de los expertos
T = Factor de comparacion (valor medio de los rangos) se calcula como:
T=1/2*M (K+1)
M = Numero de expertos (5 en nuestro caso)
K = Numero de teorias o preguntas evaluadas (26 en nuestro caso)
Como resultado nos queda:

T = 1/2*5%(26+1)= 67.5
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Se calcula el coeficiente de concordancia de Kendall

W:

12 D2

W =0.262

2.( —K)

Como W > 0.27, es mayor a cero podemos concluir que existe

concordancia quizas no es completamente significativa, ya que la cantidad de

expertos es solo 5y la cantidad de preguntas evaluadas es 26, por lo tanto,

Estadisticos de Estadisticos de contraste
a
contraste N 5
N 5 W de Kendall® 262 D
Chi-cuadrado | 32,724 Chi-cuadrado | 32,724
gl 25 gl 25
Sig. asintot. ,138 Sig. asintot. 138
a. Prueba de .
. a. Coeficiente de
Friedman concordancia de
Kendall
Tabla 14. Concordancia de Kendall
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Versibn 19.00. Se procesan

estadisticamente los datos obtenidos.

Se valida el criterio de los expertos segun la prueba de hipotesis estadistica

i) H1- El juicio de los expertos no es consistente

i) H2- El juicio de los expertos es consistente

Se utiliza el criterio 1 para la evaluacion estadistica

Estadigrafo X2 calculado = M*(K-1)*W... (W=Kendall)

Regidn critica = X2 calculado > X2 tabulado

Doénde:
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X2 calculado = M*(K-1)*W

X2 calculado = 5*(26-1)*0.262

X2 calculado = 32.724 (Tabla SPSS 19)

En la tabla de distribucion de X2 tabulada con (K-1=25) obtenemos que:
X2 tabulado = 12.423

Como X2 calculado > X2 tabulado para un nivel de confianza de 0.95 se
rechaza la hipotesis H1 y se acepta la hipotesis H2, por lo tanto a pesar del W=

0.262 se concluye que el juicio de los expertos si es consistente.
3) Formulacion de la encuesta

Una vez aprobado los dos pasos anteriores, se llegd a establecer la que
seria la encuesta definitiva y por ende la aplicada a la poblacion en busca de

obtener una muestra significativa.
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4) Evaluacion de la confiabilidad o fiabilidad de la encuesta
La confiabilidad se comprueba mediante el siguiente estadigrafo especial
* Alpha de Cronbach.

Conceptualmente la fiabilidad refleja hasta qué punto las puntuaciones
percibidas por los alumnos a través de las respuestas estan relacionadas con las
puntuaciones verdaderas, esto es, el grado en que las mediciones estan libres de
la desviacion producida por los errores casuales (aleatorios). En definitiva, la

fiabilidad garantiza que la escala siempre mide lo mismo.

Se toma para la evaluacién una muestra de 25 alumnos al azar y se aplica

el estadistico Alpha de Cronbach, segun se observa en la tabla

Resumen del procesamiento de los casos Estadisticos de fiabilidad
N % Alfa de
Cronbach
Casos Validos 25 100,0 baslada en
os
Excluidos?® 0 0 Alfa de elementos N de
Cronbach tipificados elementos
Total 25 100,0
528 (270 26

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Tabla 15. Estadistico Alpha de Cronbach.
Fuente: Elaboracibn Propia en SPSS. Version 19.00. Se procesan

estadisticamente los datos obtenidos.

Los valores del estadistico Alpha de Cronbach oscilan entre 0 y 1. Se
consideran aceptables los valores mayores que 0,5. Debido a que el coeficiente
Alfa de Cronbach obtenido es mayor que 0,5, (0.528 en este caso) se determina

que la confiabilidad del cuestionario es aceptable.
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5) Validacion del criterio

Como se mencionaba anteriormente, en los casos de encuestas e
instrumentos similares, es muy dificil validar el criterio. Ya que relaciona la medida
con un estandar al que se denomina “criterio”. Si existen suficientes garantias
sobre su bondad, se puede determinar un patrén, que servird de comparacion
para cualquier medida realizada. Dada la manifiesta dificultad para definir este
patron de comparacion en un estudio de satisfaccion, este tipo de analisis de

validez no es ampliamente usado

La validez de criterio establece la validez del instrumento de medicion
comparandolo con algun criterio externo. Este criterio es un estandar con el que se

juzga la validez del instrumento (Wiersma, 1986).
Debido a esto no sera necesario desarrollar este paso.
6) Validacion del constructo

Un constructo, llamado también variable sintética o construccion de una
escala, es un indicador compuesto por un conjunto de variables intermedias, cada
una de las cuales contribuye a cuantificar algun rasgo del concepto cuya magnitud
quiere sintetizarse. Para la obtencion de los constructos, no existe una regla
especifica y genérica en la integracion de las respuestas de las variables
intermedias. En este estudio, los items o elementos de cada escala se combinaron
aditivamente, es decir, que la puntuacién global del constructo se obtiene

sumando las puntuaciones de sus elementos.

Validar y refinar el instrumento es importante y necesario antes de iniciar
cualquier andlisis estadistico. Para que un instrumento pueda usarse con
confianza, debe ir acompafado de una serie de propiedades demostradas que
aseguren su capacidad para medir. Estas propiedades se agrupan en tres

apartados:
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Fiabilidad (reliability) o consistencia interna, es la capacidad de la
escala para medir de forma consistente, precisa y sin error la
caracteristica que se desea medir; recogiendo el grado de
coincidencia o parecido (homogeneidad) existente entre los
elementos que la componen, en este caso esta etapa queda cubierta
por el andlisis anterior de la Tabla (A9) que defina la fiabilidad del

instrumento.

La validez (validity) de una escala es la capacidad que tiene de medir
realmente el concepto que pretende medir y no otros aspectos
distintos de los pretendidos. A diferencia de indicadores simples
(como puede ser el numero de empleados de una empresa), la
validacion es importante cuando se refiere a indicadores
relativamente complejos que miden nociones abstractas de las que
existe una sustentacion tedrica bien desarrollada y sobre cuya base
se construye, precisamente, la escala. Para este paso es posible
aceptar ya sean los indices de validez del criterio (que en este tipo
de instrumento no se calcula) o los indices de validez del contenido

como el coeficiente de Kendall calculado en la tabla (A8)

Realizar un andlisis factorial.

Para este paso se realiza el analisis KMO vy la prueba de esfericidad
de Bartlett. (Ver tabla).

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer- 613
Olkin.
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado 346,288
Bartlett aproximado
al 28
Sig. ,000

Tabla 16. KMO y Prueba de esfericidad de Bartlett.
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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Andlisis de los supuestos del analisis factorial:

El andlisis factorial es adecuado para la encuesta y puede ser empleado
para detectar las dimensiones y los atributos incluidos en cada una de las

preguntas:

e La prueba de esfericidad de Bartlett con una significacion asintéotica
de 0,000 implica que se rechaza la hipoétesis nula que plantea que las
variables no estan correlacionadas en la poblacion, o sea, la matriz
de correlacion de los factores definidos para el test no es una matriz
identidad, cada factor se correlaciona con él mismo y se relaciona

con otros.

e Como la medida de adecuacion de la muestra KMO es mayor que
0,5, se establece que las correlaciones entre los pares de factores

pueden ser explicados por medio de otras variables.

Al observar las comunalidades (Ver tabla), todos las variables se
encuentran por encima de 0,5, por tanto todas las preguntas pasan a formar parte

de la encuesta final.

Comunalidades

Inicial Extraccion
Infraestructura 1,000 ,996
Docentes 1,000 817
Formacion o Aprendizaje 1,000 ,995
Practicas 1,000 ,988
Infraestructura 1,000 ,638
Docentes 1,000 ,997
Practicas 1,000 ,834
Formacion o Aprendizaje 1,000 ,989

Método de extraccion: Analisis de
Componentes principales.

Tabla 17. Comunalidades.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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3.5 Mecanismos de recoleccion de la Informacioén

Para llevar a cabo la aplicacion del instrumento, preferiblemente y en el
mejor de los casos se procedié a tomar el cuestionario on-line por medio de la
plataforma virtual de Google Drive que permite realizar encuestas y trabajos de
todo tipo, recopilando asi la informacion, e incluso analisandola levemente en
algunos casos, con gréficos y estadisticas basicas, en un plazo de 20 a 30 dias. El
otro medio que se eligio fue realizarla persona a persona, consultando su situacion
academica primeramente y especificamente el nivel que cursa. Como no se
completd el nimero de encuestados necesarios en la primera instancia, se tomo la
medida extra y se procedié a tomar la encuesta de persona en persona, una vez
que el niamero de alumnos faltantes para completar la muestra era muy bajo,
también se cre6 un plan de contingencia que consistia en pedir ayuda a los
docentes que tuvieran clases con los alumnos correspondientes a la poblacion de
nuestro estudio, es decir todos aquellos que esten cursando el ultimo semestre de
sSus respectivas carreras, para asi apuntar directamente a aquellos grupos de
menor respuesta, pero esto no fue necesario ya que se logr6 completar

satisfactoriamente el nimero minimo de la muestra (192 alumnos encuestados).

La informacion y datos recopilados son almacenados en una archivo de tipo
o extension Excel On-Line creado en la plataforma Google Drive, y disponible
para descargar en cualquier momento. Posteriormente cada uno de los datos fue
procesado y codificado, para asi, ser ingresado sin problema al sofware SPSS
Version 19.00.

94



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

CAPITULO IV: ANALISIS DE DATOS

4.1 Escala likert en Spss

Para desarrollar la escala Likert con los resultados, es necesario primero,
codificar cada una de las encuestas y sus respuestas obtenidas, ya que las
encuestas y sus respuestas quedaron almacenadas en una planilla Excel de
respuestas en la plataforma de Google Drive, para ello lo primero que se hizo fue
bajar la base de datos o “Excel de respuestas” y codificar cada respuesta, para
esto se les asigna un numero que va en la misma escala de 1 a 5 al igual que en
la encuesta, por lo tanto al codificar se mantiene el nimero y solo se quita la
etiqueta ( muy de acuerdo, en desacuerdo, etc.) para ingresar la codificacién al

software Spss que valoriza cada una de las votaciones.

Una vez codificados todos los datos en Excel, se exportaron al software
estadistico Spss, (version 19.00). En él, se cred una base de datos con las 26
preguntas del segundo item de la encuesta y las 193 encuestas recibidas y ya
codificadas. Cada una de las 26 preguntas y respuestas pasaron a ser variables
en el programa Spss, donde también cada una de esas variables almacena las

193 respuestas correspondientes a cada pregunta de la encuesta
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£1 FTeguma_db |NUMeRco |G u Las evaluaciones reail... {1, 0taime... Ninguna i =uerecna g vramal ¥ Enraca
2 Pregunta 36 MNumérico g 0 La cantidad y periodici... {1, Totalme... Ninguna g =Derecha gl Ordinal ™ Entrada
23 Pregunta_37 Numérico 8 0 La cantidad de horas d... {1, Totalme... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal “ Entrada
24 Pregunta 38 MNumérico g 0 Las clases tedricas y ... {1, Totaime... Ninguna g =Derecha g Ordinal “ Entrada
Yil Pregunta_39 Mumérico g 0 La Universidad me pro... {1, Totalme._. Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal ™ Entrada
26 Pregunta 40 Numérico g 0 La comunicacion y retr... {1, Totalme... Ninguna g =Derecha il Ordinal “ Entrada

I;; ToT Humérico g 0 TOTAL ESCALA LIKERT Ninguna Ninguna g =Derecha ¢ Escala ™ Entrada |
1013 Humerico 5 0 TOTAL ESCALA LIKERT {1, No satist... Ninguna 10 = Derechz il Ordinal “w Entrada

Tabla 18 Muestra la creacién de una nueva variable “TOT” que permite la suma de

las respuestas y sus columnas.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Luego de todo lo anterior se procedié a crear en el software una variable

nueva llamada “TOTAL” que permite totalizar para cada una de las 26 variables o

26 encuestas un puntaje total que permitié clasificar el grado de satisfaccién de

cada individuo que respondio la encuesta.

Con los datos obtenidos de la escala Likert se procedié a utilizar una de las

herramientas de estadistica descriptiva del software Spss, la cual permite

identificar el nimero de encuestas respondidas (193), el puntaje minimo obtenido

(60), el puntaje maximo (124), la media y la desviacion estandar.

Estadisticos descriptivos

N Minimo

Maximo

Media

Desv. tip.

TOTAL ESCALALIKERT

N valido (segun lista)

193
193

60

124

94,11

12,799

Tabla 19 Muestra estadistica descriptiva de la nueva variable “TOT”.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Con los 2 ultimos datos la media y desviacion estandar, se procedié a

calcular el puntaje maximo, medio y minimo de los intervalos, para clasificar en 3

categorias los resultados de cada individuo:

e No satisfecho
e Satisfecho

e Muy satisfecho
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Media Desv. Estand
94.11 12.799

A 104

B 85

Tabla 20 Muestra desarrollo de la formula (1).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

*Formula (1) A=media+0.75*DESV. Y B=media-0.75*DESV.

Este ejemplo s6lo muestra como clasificar los resultados de un test tipo

Likert en 3 categorias, aplicando la técnica de Estaninos, que es una de las

muchas técnicas de baremacion. (Ishtaki, 2009).

Una vez definidos los puntajes para cada categoria, se cred otra nueva

variable “TOT3” en el software Spss, que representa la categorizacién del

resultado de la aplicacion de la Escala Likert en el software y que permite

categorizar segun los resultados, todas y cada una de las respuestas.

@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

‘&) TOTAL ESCALA LIKER.

Variable actual:

Variable agrupada: [TOT3

MNombre:

Etiqueta:

==

| [foTAL ESCALA LIKERT

| [roTAL ESCALA LIKERT

Valores no perdidos

T—

" 80,00

8885 10042
0,21 23,68 107 18

113,89

127 37
12063

- Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte para
’ ' " generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define un
Rejilla: ™ intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10

Casos explorados:
valores perdidos: D

Copiar intervalos

|Valnr

| Etiqueta |

(] Raf =

85,0 Mo satisfecho
104,0 Satisfecho
SUPERIOR [Muv satisfachal |

Limites superiores
@ Incluidos (==)
@) Excluidos (<)

Crear puntos de corte...
Crear etiquetas

[] Invertir escala

(

seoptar_] |

Pegar

][Bestahdecer][ Cancelar ][

J

Figura 9 Muestra creacion y categorizacion de la nueva variable

“TOT3” que permite aplicar la escala likert.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Tal y como muestra la imagen anterior una vez creada la variable “TOT3”

en Spss se agrupan los resultados totales en 3 categorias, se insertan los puntajes
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y se insertan las etiquetas que permiten definir en qué categoria se encuentra

cada persona.
¢ No satisfecho con un puntaje menor a 85
e Satisfecho con un puntaje 85 <x>104

e Muy satisfecho con un puntaje superior a 104

Después de realizado lo anterior los resultados son los siguientes:
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TOTAL ESCALA LIKERT
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No satisfecho 44 22,8 22,8 22,8
Satisfecho 115 59,6 59,6 82,4
Muy satisfecho 34 17,6 17,6 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 21 Muestra estadistica descriptiva del resultado a la aplicacion de
la escala likert.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Por lo tanto se obtiene que del total de alumnos del dltimo semestre del
campus Fernando May que respondieron (193): 44 alumnos representan el 22.8%
de la muestra y no se encuentran satisfechos con la Universidad, 115 alumnos
representan el 59.6 % de la muestra que se encuentran satisfechos y 34 alumnos

representan el 17.6% y se encuentran muy satisfechos.
4.1.1 Andlisis de satisfaccion por carreras

Una de las funciones mas importantes que ofrece el software Spss es el
cruce de informacion, es esta funcion la cual nos permite analizar una variable con
respecto a otra, de manera tal que se pueda observar de forma directa la relacion

de cada variable.

La siguiente tabla describe el resumen del procesamiento de datos
cruzados por el Software. La cual muestra en detalle el procesamiento, no asi los

resultados.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢Qué carrera estas 193 100,0% 0 ,0% 193 100,0%
estudiando? * TOTAL
ESCALALIKERT

Tabla 22 Muestra el resumen de los datos procesados en la escala likert.
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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De un total 193 respuestas en cada una de las 2 variables, no se

presentaron datos perdidos o incompletos y el porcentaje de procesamiento

alcanzé el 100% de efectividad.

La tabla n° 23 que observamos a continuacion demuestra la relacion entre

las 2 variables del software o mas bien 1 de las preguntas en la encuesta y una

variable creada posteriormente TOT3 que representa los resultados de la

aplicacion de la Escala Likert tal y como lo muestra la Figura 9 anterior.

Tabla de contingencia ;Qué carrera estas estudiando? * TOTAL ESCALA LIKERT

Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total
¢ Qué carrera estas Contador Publico y 11 8 0 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 3 12 10 25
Ingenieria Civil 2 12 7 21
Ingenieria en Alimentos 0 8 2 10
Enfermeria 3 26 2 31
Fonoaudiologia 7 14 0 21
Nutricion y Dietética 4 10 7 21
Psicologia 7 5 4 16
Disefo Grafico 1 13 1 15
Educacion Fisica 4 3 0 7
Bachillerato 2 4 1 7
Total 44 115 34 193

Tabla 23 Muestra el cruce de los datos entre “TOT3” versus carreras.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.
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a) Contador Publico y Auditor

15 A
H Nosatisfecho
10 A
W Satisfecho
5 - Muy Satisfecho
0
Grafico Satisfaccion CPA

Grafico 4 Resultados de la escala likert en CPA.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como muestra el gréfico, el nivel de insatisfaccion en la carrera de
Contador Publico y Auditor es mucho mayor al nivel de satisfaccion promedio
alcanzando un 57.9%, incluso ningun alumno alcanza el nivel o categoria de muy

satisfecho, mientras que solo un 42.1% alcanza la categoria de “Satisfecho”.

b) Ingenieria Comercial

15 1
m No Satisfecho
10
W Satisfecho
5 4 Muy satisfecho
0]
Grafico Satisfaccion Ingenieria Comercial

Gréfico 5 Resultados de la escala likert en Ing. Comercial.
Fuente: Elaboracién Propia.

En Ingenieria Comercial al contrario de lo que ocurre en la Carrera de

Contador Publico y Auditor, el nivel de insatisfaccion es muy bajo apenas un 12%
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y el nivel de satisfaccion es muy alto 48%, ademas 10 de los 25 alumnos alcanzan
el nivel de “Muy Satisfecho” es decir un 40% de ellos.

c) Ingenieria Civil en Informatica

12 A
10 A .
g | No Satisfecho
6 | Satisfecho
4 - Muy Satisfecho
2 -
0]
Grafico Satisfaccion Ingenieria Civil

Grafico 6 Resultados de la escala likert en Ing. Civil en Informatica.

Fuente: Elaboracion Propia.

En Ingenieria Civil en informética, también se pudo apreciar que las
categorias “Satisfecho” y “Muy Satisfecho” alcanzan un 57.1% y 33.4% superan
con creces la categoria que representa la insatisfaccién de los alumnos solo un
9.5%.

d) Ingenieria en Alimentos

W No Satisfecho

B Satisfecho

Muy Satisfecho

Grafico Satisfaccion Ingenieria en
Alimentos

Gréfico 7 Resultados de la escala likert en Ing. en Alimentos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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En Ingenieria en Alimentos no existen alumnos Insatisfechos o con
categoria “No Satisfecho”, mientras que el nivel de satisfaccion alcanzado es muy
alto 80% y solo 2 alumnos, es decir, el 20% alcanzan la categoria de Muy

Satisfechos.

e) Enfermeria.

30 -+
25 4

M NoSatisfecho
20 A

M Satisfecho
15 A

Muy Satisfecho
10 A
5 -
0
Grafico Satisfaccion Enfermeria

Grafico 8 Resultados de la escala likert en Enfermeria.
Fuente: Elaboracion Propia.

Enfermeria presentd un gran nivel de “Satisfaccién” con un 83.9%, un bajo
nivel de insatisfaccidbn con apenas 9.7% y un 6.4% de satisfaccion muy alta,
siendo el 83.9% obtenido el mas alto porcentaje de satisfaccion obtenido en una
carrera y justamente en la carrera que mas alto indice del porcentaje de la
muestra tiene.
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f) Fonoaudiologia.

14 -~
12 o
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8 - W Satisfecho
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0]
Grafico Satisfaccion Fonoaudiologia

Gréfico 9 Resultados de la escala likert en Fonoaudiologia.
Fuente: Elaboracion Propia.

En Fonoaudiologia no se alcanza el nivel maximo de satisfaccién, pero si la
categoria “Satisfaccion” es la mas alta con un porcentaje de 66.7%, mientras que

el porcentaje de insatisfaccién solo alcanza un 33.3%.

g) Nutricién y dietética

10 -
& A )
M NoSatisfecho

6 7 m Satisfecho
4 A = Muy Satisfecho
2 -
0

Grafico Satisfaccidn Nutricidon y Dietética

Gréfico 10 Resultados de la escala likert en Nutricion y Dietética.

Fuente: Elaboracién Propia.

Nutricion y dietética presenta una distribucién un poco mas normal pero, la

categoria de “No Satisfecho” es la mas baja con solo un 19%, mientras que la
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categoria “Satisfecho” presenta un 47.6% y la maxima categoria un 33.4%

confirmando ampliamente la satisfaccion de los alumnos de esta carrera.

h) Psicologia

m NoSatisfecho

M Satisfecho

= Muy Satisfecho

Lo B i " B S D R ¥ ) B o ) BN

Grafico Satisfaccion Psicologia

Grafico 11 Resultados de la escala likert en Psicologia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Psicologia es otra carrera que presentd mayor nivel de insatisfaccion,
llegando a un 43.8%, mientras que la categoria “Satisfecho” llega a un 31.2% y la

categoria “Muy Satisfecho” llega a un 25%.

i) Disefio Grafico

14 ~
12 A
10 ~ m No Satisfecho
8 1 B Satisfecho
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4 -
2 -
0]
Grafico Satisfaccion Disefio Grafico

Grafico 12 Resultados de la escala likert en Disefio Grafico.

Fuente: Elaboracion Propia.
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En Disefio Gréfico los resultados fueron claros, la categoria mas alta y la
mas baja reciben el mismo porcentaje apenas un 6.6% mientras que la categoria
“Satisfecho” recibe un 86.8 uno de los porcentajes mas altos obtenidos de esta

categoria.

j) Educacién Fisica

4
31 B No Satisfecho
5 B Satisfecho
Muy Satisfecho
1 -
0
Grafico Satisfaccion Educacion Fisica

Grafico 13 Resultados de la escala likert en Educacion Fisica.
Fuente: Elaboracion Propia.

Educacién Fisica, tampoco alcanz6 el maximo nivel de satisfaccion. Pero
obtuvo un porcentaje mayor en la categoria “No Satisfecho” con un 57.1%
mientras que en la categoria “Satisfaccion”, alcanza un 42.9%, siendo asi otra de

las carreras que obtiene mayor indice de insatisfaccion.
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k) Bachillerato

4 -
3 1 B No Satisfecho
5 W Satisfecho
M Muy Satisfecho
1 -
0
Grafico SatisfacciénBachillerato

Gréfico 14 Resultados de la escala likert en Bachillerato.

Fuente: Elaboracion Propia.

La carrera de Bachillerato muestra un 28.6% de insatisfaccion, un amplio
57.1% de Satisfaccion y apenas un 14.3% sobrepasa la categoria de

“Satisfaccion”

El siguiente grafico muestra queda cada una de las carreras en cada uno de

los tres niveles o categorias ya antes mencionadas.
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Grafico 15 Resumen de resultados de la escala likert en todas las
carreras.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Del gréafico anterior podemos apreciar que las carreras con mas alto indice
de insatisfaccion son Contador Publico y Auditor, Ed. fisica y Psicologia con
57.9%, 57.1% Yy 43.8% respectivamente.

Mientras que las carreras de mayor indice en la categoria “Satisfaccion” son
Disefio Grafico, Enfermeria e Ingenieria en Alimentos con un 88.6%, 83.9% y 80%

respectivamente.

Finalmente las carreras que presentaron mayor indice en la categoria “Muy
Satisfecho” fueron Ingenieria Comercial con un 40%, Ingenieria Civil en
Informatica y Nutricion y Dietética con un 33.4%. Eso si cabe destacar que
ninguna carrera obtuvo mayor indice en la categoria “Muy Satisfecho” por sobre

las otras 2 categorias.

También hubieron carreas en las cuales no se presentaron indices de
insatisfaccion alguna como en Ingenieria en Alimentos, ni tampoco indices en la
categoria “Muy Satisfecho” como en las carreras Contador Publico y Auditor,

Fonoaudiologia y Educacion Fisica.
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4.1.2 Gréafico resumen general Escala Likert
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Grafico 16 Resumen de resultados de la escala likert en todas las carreras.

Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente los resultados generales fueron los siguientes: De un total de
193 alumnos que respondieron, 44 de ellos representan un 22.8%, y no se
encuentran satisfechos o pertenecen a la categoria “No Satisfecho”, 115 alumnos
que representan 59.6% se encuentran “Satisfechos” y solo 34 alumnos que

representan un 17.6% se sienten “Muy satisfechos”.

Si bien es cierto los resultados que arroja primeramente la escala Likert y el
posterior cruce de esta con la variable del Spss o nuestra pregunta ¢ Qué carrera
estas estudiando? son muy claros y dejan ver que existe una mayor satisfaccion,
una insatisfaccion baja y un pequefio grupo que alcanza la méaxima categoria,
estos resultados pueden variar aun, si es que ingresa otra variable al grupo y se

cotejan los datos entre 3 variables como se ve a continuacion.

Al ya conocido cruce entre la variable ¢Qué carrera estas estudiando? y la
variable “TOT3” (categorizacién de la Escala Likert) en Spss, se agrega una nueva

variable ¢ En qué comuna vives? y los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Tabla de contingencia ¢Qué carrera estas estudiando? * TOTAL ESCALA LIKERT * ;En qué comuna vives?

Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Mu
¢En qué comuna vives? No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total
Chillan  ;Qué carrera estas Contador Publico y 6 5 0 11
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 1 4 6 11
Ingenieria Civil 1 10 4 15
Ingenieria en Alimentos 0 4 0 4
Enfermeria 2 17 2 21
Fonoaudiologia 3 7 0 10
Nutricion y Dietética 1 3 2 6
Psicologia 5 3 3 11
Diseno Grafico 1 8 1 10
Educacion Fisica 1 1 0 2
Bachillerato 2 2 1 5
Total 23 64 19 106
Otra ¢ Qué carrera estas Contador Publico y 5 3 0 8
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 2 8 4 14
Ingenieria Civil 1 2 3 6
Ingenieria en Alimentos 0 4 2 6
Enfermeria 1 9 0 10
Fonoaudiologia 4 7 0 11
Nutricion y Dietética 3 7 5 15
Psicologia 2 2 1 5
Diseno Grafico 0 5 0 5
Educacion Fisica 3 2 0 5
Bachillerato 0 2 0 2
Total 21 51 15 87
Total ¢ Qué carrera estas Contador Publico y 11 8 0 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 3 12 10 25
Ingenieria Civil 2 12 7 21
Ingenieria en Alimentos 0 8 2 10
Enfermeria 3 26 2 31
Fonoaudiologia 7 14 0 21
Nutricion y Dietética 4 10 7 21
Psicologia 7 5 4 16
Disefo Grafico 1 13 1 15
Educacion Fisica 4 3 0 7
Bachillerato 2 4 1 7
Total 44 115 34 193

Tabla 24 Muestra interaccion entre 3 variables (carrera, domicilio y TOT3).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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a)

b)

d)

f)

g)

Contador Publico y Auditor: los resultados de insatisfaccion siguen
siendo mayores que los de satisfaccién, se mantienen igual y solo varia el
porcentaje entre quienes viven en Chillan y quienes no, por lo tanto la

interaccion de la nueva variable no produce un cambio significativo.

Ingenieria Comercial: Los resultados en este caso si varian entre los
alumnos que viven en Chilldn y quienes no, los alumnos que viven en
Chillan Alcanzan mayor satisfaccion, es decir su indice es mucho mas alto
en la maxima categoria 54.5%, mientras que quienes no viven en Chillan
solo obtienen la mayoria en la segunda categoria “Satisfecho” con un
57.1%, por lo tanto podemos deducir que los alumnos que estudian
Ingenieria Comercial y viven en Chillan estan mucho mas satisfechos que

aguellos alumnos que no viven en Chillan.

Ingenieria Civil: En esta carrera los alumnos que no viven en Chillan son
quienes alcanzan mayor indice en la méaxima categoria de satisfaccion
obteniendo un 50%, mientras que quienes viven en Chillan obtienen mayor
indice en la segunda categoria un 67%, por lo tanto en este caso los
alumnos que viven fuera de Chillan son quienes se encuentran mas

satisfechos con la Institucion.

Ingenieria en Alimentos: En esta carrera tampoco produce algun cambio

significativo la interaccién de la nueva variable.

Enfermeria: Tampoco se producen cambios significativos, solo se puede
observar que en los alumnos que no son de Chillan no se alcanza la

categoria maxima, es decir que ninguno de ellos esta muy satisfecho.

Fonoaudiologia: No presenta cambios significativos con la inclusion de la

nueva variable.

Nutricion y dietética: En esta carrera los indices en cada categoria son
casi exactamente iguales en los alumnos que viven en Chillan y entre

quienes no viven en Chillan.
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h) Psicologia: En la carrera de Psicologia se producen diferencias poco

)

k)

significativas entre quienes viven y no en Chillan, si bien es cierto ambos
alcanzan su mayor indice en la categoria “No Satisfecho” quienes viven en
Chillan alcanzan un 45.5% de insatisfaccion, mientras quienes no viven en
Chillan solo alcanzan un 40%, por lo tanto los alumnos que viven en Chillan

son los mas insatisfechos.

Disefio Gréfico: Esta carrera también presenta pequefias diferencias, ya
que quienes no viven en Chillan, no alcanzan la categoria menor de
insatisfaccion ni la categoria mayor de “Muy Satisfecho” y obtienen el 100%
en la segunda categoria “Satisfecho”, mientras que aquellos que viven en

Chillan obtienen la mayoria en la segunda categoria.

Educacién Fisica: En esta carrera aquellos alumnos que viven fuera de
Chillan alcanzan el mayor indice (60%) en la menor categoria, es decir que
estan mas insatisfechos que los que si viven en Chillan, ya que los que
viven en Chillan solo alcanzan el 50% en la menor categoria y 50% en la
segunda categoria, por lo tanto estan mas insatisfechos aquellos alumnos

que no viven en Chillan.

Bachillerato: Los alumnos de Bachillerato que no viven en Chillan, no
alcanzan ni la menor ni la mayor categoria y obtienen 100% en la segunda
categoria “Satisfecho”, mientras que aquellos que viven en Chillan obtienen
un 40% en la primera y segunda categoria y un 20% en la tercera y mas
alta categoria “Muy Satisfecho”.
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Los graficos de satisfaccion de los alumnos por carrera y por lugar de

procedencia son los siguientes.

Alumnos que viven en Chillan
20
10
0
RPN P N Y - I
& & & & F g P &
. g & . .
‘Q\) (JO& (\\Q’ \\(Q (S\\er ‘b\)b\ \\Q\Q’ c}\(.; .{\0(3 é}o(\ l‘b(\-,’(\\
F L& & IR
RN NN O L& LN
& & N & <
C \(‘qo e(‘\ \\\)
\(&‘
B NoSatisfecho  mSatisfecho Muy Satisfecho

Grafico 17 Resumen de resultados de la escala likert en todas las carreras y la

relacion de esta con el domicilio de los alumnos encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico 18 resumen de resultados de la escala likert en todas las carreras y

la relaciéon de esta con el domicilio de los alumnos encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia.
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El siguiente grafico muestra en general y sin discriminar por carrera la
distribucion de las categorias de la Escala Likert (No Satisfecho; Satisfecho y Muy

Satisfecho) entre quienes viven En Chillan y entre quienes no.

Muy Total
Vive en No Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Chillan 23 (21.7%) 64 (60.4%) 19 (17.9%) 106 (100%)
Otra 21 (24.1%) 51 (58.6%) 15 (17.3%) 87 (100%)

Tabla 25 Muestra los resultados de la relacion entre las variables (domicilio y
TOT3).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 19 Resumen de resultados de la escala likert y la relacion de esta con el
domicilio de los alumnos encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia.

Por ultimo se descubrié que aquellos alumnos que no viven en Chillan son
quienes estan mas insatisfechos, que aquellos alumnos que viven en Chillan son
quienes alcanzan mayor satisfaccion y que también por un pequefio porcentaje
son los alumnos que viven en Chillan quienes alcanzan con mayor indice la

tercera categoria y por ende la mayor satisfaccion.
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4.1.3 Andlisis de satisfaccion por edad

Otra de las variables a considerar en el estudio es la edad de todos los
encuestados, es por eso que la siguiente tabla muestra el cruce entre la variable
categorica “TOT3”, que como ya hemos dicho antes representa el resultado de la
escala Likert ya categorizada y la variable edad que nos permitira reconocer que

alumnos y con qué edad son los menos satisfechos y los mas satisfechos.

Tabla de contingencia ;Qué edad tienes? * TOTAL ESCALA LIKERT

Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total
¢Qué edad tienes? 20 1 3 0 4
21 1 1 1 3
22 5 12 2 19
23 18 46 15 79
24 6 36 7 49
25 4 9 6 19
26 6 3 2 11
27 2 2 0 4
28 1 1 0 2
30 0 1 0 1
32 0 1 0 1
36 0 0 1 1
Total 44 115 34 193

Tabla 26 Muestra interaccion entre las variables (edad y TOT3).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

De la tabla entonces podemos observar que:

a) Los alumnos de 20 afios obtienen mayor indice en la categoria “Satisfecho”

con un 75%
b) Los alumnos de 21 afios obtienen un 33.33% en las 3 categorias.
c) Los alumnos de 22 afios obtienen un 63.2% en la segunda categoria.

d) Los alumnos de 23 afios que representan el mayor grupo también obtienen

el mayor indice en la segunda categoria con un 58.2%
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e)

f)

9)

h)

)

Los alumnos de 24 afios son quienes obtienen mayor indice en la segunda

categoria un 73.5%.

Los alumnos de 25 también obtienen la mayoria en la segunda categoria

con un 47.3.

Los alumnos de 26 afios son los Unicos quienes no se encuentran

satisfechos en su mayoria obteniendo un 55.5% en la menor categoria

Los alumnos de 27 y 28 afios obtienen los mismos indices en la primera y

segunda categoria un 50% en ambas categorias

Mientras que los alumnos de 30 y 32 alcanzan la satisfaccion en la segunda
categoria ambos con un 100%.

Finalmente el Unico alumno de 36 afios que respondié nuestra encuesta

obtuvo la mayor categoria de satisfaccion.

Ahora se muestra que pasa si categorizamos la variable edad en el

software Spss en 2 categorias y volvemos a analizar los resultados. Para ellos

seguimos los mismos pasos anteriores en la categorizacion de la Escala Likert, en

Spss.

Nos dirigimos a la barra de herramientas, luego se elige transformar y

finalmente la opcién agrupacion visual que nos permite categorizar la variable que

deseemos.

a)

b)

Luego de eso nuestra nueva variable queda categorizada en 2:

Hasta 25 afios con codigo 1
Mayores de 25 afios con el codigo 2
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desuv. tip.
¢ Qué edad tienes? 193 1 2 1,10 ,306
(agrupado)
N valido (segun lista) 193

Tabla 27 Muestra estadistica descriptiva de la categorizacion de la variable edad.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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Entonces luego de la categorizacion los resultados quedan asi:

¢Que edad tienes? (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  hasta 25 anos 173 89,6 89,6 89,6
sobre 25 anos 20 10,4 104 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 28 Muestra el resultado de la categorizacion de la variable
edad.
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

173 alumnos que representan el 89.6% de los 193 encuestados tienen edad
hasta los 25 afios, mientras que 20 alumnos que solo alcanzan el 10.4% tienen
una edad superior a 25 afios.

Ahora si analizamos su satisfaccion la tabla queda asi.

Tabla de contingencia ¢;Qué edad tienes? (agrupado) * TOTAL ESCALA LIKERT

Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total

¢Qué edad tienes? hasta 25 anos 35 107 31 173
(agrupado) .

sobre 25 anos 9 8 3 20
Total 44 115 34 193

Tabla 29 Muestra interaccion entre las variables (edad categorizada y TOT3).
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Los alumnos que tienen hasta 25 afios de edad obtienen un 61.9% en la segunda
categoria y solo un 20.2% de insatisfaccion. Mientras que aquellos alumnos con
una edad superior a los 25 afios obtienen mayor indice en la categoria de
insatisfaccion o “No Satisfecho” con un 45% y solo un 40% en la segunda
categoria de satisfaccion, por lo tanto se deduce que los alumnos menores de 25
afos de edad estan mas satisfechos que aquellos alumnos que tienen una edad

sobre los 25 afios.
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4.1.4 Andlisis de satisfaccion por fecha de ingreso a la Universidad

Se analiz6 la satisfaccién cruzando la variable TOT3 y la variable “Afo de

ingreso” los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla.

Tabla de contingencia ¢En qué ano ingresaste a la Universidad del Bio Bio? * TOTAL ESCALA

LIKERT
Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total

¢(Enqué ano ingresastea 2007 2 2 4
la Universidad del Bio
Bio? 2008 3 2 5

2009 37 107 33 177

2012 2 4 1 7
Total 44 115 34 193

Tabla 30 Muestra interaccion entre las variables (afio de ingreso y TOT3).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

a)

b)

d)

Los alumnos que ingresaron en el aflo 2007 obtuvieron un 50% en la

categoria méas baja y la segunda categoria.

Mientras que los alumnos que ingresaron en el 2008 obtienen mayor grado

de insatisfaccién con un indice de 60% en la primera categoria.

Los alumnos que ingresaron en el 2009 y representan el mayor grupo de los
193 encuestados obtienen un 60.4% en la segunda categoria y por lo tanto

se asumen mucho mas satisfechos que insatisfechos.

Finalmente los alumnos que ingresaron en 2012 y que representan la
carrera de Bachillerato como ya lo habiamos mostrado antes en la
descripcion de su carrera versus la variable TOT3 obtienen la mayoria en la

segunda categoria con un 57.1%.

Resumiendo se obtiene que aquellos alumnos que corresponden a las

carreras de Contador Publico y Auditor, Ed. fisica y Psicologia, que no viven en

Chillan, con edad superior a los 25 afios y que ingresaron entre los afios 2007 y

2008 respectivamente, son quienes presentan mayor grado de insatisfaccion con

la Universidad.
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Aquellos alumnos que estudian las carreras de Disefio Grafico, Enfermeria
e Ingenieria en Alimentos, que viven en Chillan, que tienen hasta 25 afios de edad
y que ingresaron entre el 2009 y 2012, son quienes mayor porcentaje de
satisfaccion tienen, y que, por lo tanto existe una mayor probabilidad que estén

satisfechos aquellos alumnos que entren en esos rangos o categorias.

Los alumnos que estudian Ingenieria Comercial, Ingenieria Civil en
Informatica y Nutriciéon y Dietética obtienen mayor indice en la categoria “muy
satisfecho”, aunque en ningun momento sus porcentajes de la categoria “muy
satisfecho” sobrepasan las otras 2 categorias, estos, obtienen mayor indice de
satisfaccion alta en estas 3 carreras, asi como también aquellos que viven en

Chillan y que tienen hasta 25 afios de edad.

415 Cruce de datos entre los resultados de insatisfaccion (categoria “no

satisfecho”) obtenidos y una nueva variable.

Entonces con lo descrito anteriormente que correspondia a los indices de
insatisfaccion, se procedio a evaluar la interaccion de estos datos con una nueva
variable que corresponde a la pregunta N°13 de nuestro instrumento: Si pudieras
retroceder en el tiempo y tuvieras los recursos necesarios, ¢Volverias a

estudiar en la Universidad del Bio Bio? y los resultados fueron los siguientes:

Tabla de contingencia TOTAL ESCALA LIKERT * Si pudieras retroceder en el tiempo y
tuviera los recursos necesarios, ¢ Volverias a estudiar en la Universidad del Bio Bio?

Recuento
Si pudieras retroceder en el
tiempo ytuviera los recursos
necesarios, ;\Volverias a
estudiar en la Universidad del
Bio Bio?
Si No Total
TOTAL ESCALALIKERT No satisfecho 22 22 44
Satisfecho 107 8 115
Muy satisfecho 32 2 34
Total 161 32 193

Tabla 31 Muestra interaccion entre la variable y la pregunta N°13 (si pudieras... y
TOT3).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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De los 44 alumnos que representan el 22.8% de los alumnos insatisfechos
el 50% si volveria a estudiar en la Universidad a pesar de no resultar satisfecho, y

obviamente el otro 50% no volveria a estudiar en la Universidad.

A esos alumnos que no volverian a estudiar en la Universidad se les
pregunté que: Si, de no estudiar nuevamente en la Universidad del Bio Bio

¢Donde estudiarian? y los resultados fueron los siguientes.

Institucion Eleccion
Universidad de Concepcién 13
Universidad de Chile 9
Pontificia Universidad Catolica 5
Universidad de Talca 1
Universidad San Sebastian 4

Total 32

Tabla 32 Muestra de elecciones de los encuestados sobre otras Universidades
para estudiar.

Fuente: Elaboracion Propia.

La tabla anterior muestra las elecciones de aquellos alumnos que no
volverian a estudiar en la Universidad del Bio Bio y ordena su preferencia.
Ademas, de esta tabla se desprende el siguiente grafico que define las elecciones

de estos alumnos:
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Grafico 20 resumen las elecciones de los encuestados sobre otras Universidades.

Fuente: Elaboracion Propia.

Esta variable no tiene mayor incidencia con los resultados ya antes
descritos “aquellos alumnos que corresponden a las carreras de Contador Publico
y Auditor, Ed. fisica y Psicologia, que no viven en Chillan, con edad superior a los
25 afos y que ingresaron entre los afios 2007 y 2008 respectivamente, son

quienes presentan mayor grado de insatisfaccién con la Universidad”.

4.1.6 Cruce de datos entre los resultados de la categoria “satisfecho” obtenidos y

una nueva variable

Con los resultados obtenidos en la categoria “satisfaccion” se procede al
analisis de estos mismos resultados, con la interaccién de una nueva variable:

¢, Como financias tu carrera?
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Tabla de contingencia ;Como financias el arancel de tu carrera? * TOTAL ESCALA LIKERT

Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total
¢Como financias el Crédito 7 27 9 43
arancel de tu carrera?
Beca 6 11 4 21
Contado 6 11 2 19
Crédito ybeca 11 28 9 48
Crédito y contado 6 20 3 29
Beca y contado 8 11 7 26
Creédito, beca yel resto al 0 7 0 7
contado
Total 44 115 34 193

Tabla 33 Muestra interaccion entre las variables (financiamiento y TOT3).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Del analisis anterior y fijandose solo en la categoria “satisfecho” se obtiene
que los alumnos mas satisfechos financian su carrera con crédito y beca 24.3%,
con crédito solamente con un 23.4% y con crédito y contado con un 17.4%,
entonces podemos deducir que aquellos alumnos que financian principalmente su
carrera con crédito son aquellos que mas indices de satisfaccion tienen y sumados
a los resultados anteriores se concluye que, por lo tanto aquellos alumnos que
estudian las carreras de Disefio Grafico, Enfermeria e Ingenieria en Alimentos,
viven en Chillan, tienen hasta 25 afios de edad, ingresaron entre el afio 2009 y el
2012 y que financian sus carreras con crédito son aquellos que alcanzan con mas
probabilidad la categoria “satisfecho” y por ende obtienen mayor satisfaccion de la

Universidad.

4.1.7 Cruce de datos entre los resultados de la categoria “muy satisfecho”

obtenidos y una nueva variable

Si bien es cierto nunca los alumnos obtuvieron mas porcentajes en la
categoria maxima “muy satisfecho” por sobre las otras 2 existen 3 carreras con

elevados indices de satisfaccion muy alta.

De los resultados obtenidos en la categoria “muy satisfecho” se procedio a

hacer el cruce de datos que muestra la siguiente tabla.
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Tabla de contingencia De tu familia, ;Eres la primera generacion en entrar a la Universidad?

* TOTAL ESCALA LIKERT
Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total

De tu familia, ¢ Eres la Si 22 74 26 122
primera generacion en

entrar a la Universidad? No 22 41 8 71
Total 44 115 34 193

Tabla 34 Muestra interaccion entre las variables (generacion y
TOT3).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Se puede observar que en este caso el nivel de satisfaccion muy alta o la
categoria “muy satisfecho” en aquellos alumnos que representan a la primera
generacion de su familia que va a la Universidad, es mayor que la categoria “no
Satisfecho y que por lo tanto aquellos alumnos que representan la primera
generacion en estudiar en la Universidad son quienes estdn mas satisfechos con

la institucion educativa.

Se deduce que aquellos alumnos de Ingenieria Comercial, Ingenieria Civil
en Informatica y Nutricion y Dietética, que viven en Chillan, tienen hasta 25 afios y
que son la primera generacion de su familia en entrar a la Universidad del Bio Bio

son aquellos que presentan mayor indice en la maxima categoria.
4.2 Andlisis de satisfaccién segun variables

Uno de los objetivos de la investigacidn era conocer de qué manera las
variables (Infraestructura, docentes; practicas, y formacion o aprendizaje), antes
descritas en la problematizacion inciden en la satisfaccion de los alumnos y que
variables inciden mas en la satisfaccion de estos. Para ello se debi6 separar las 4
variables, calcular puntajes obtenidos para cada una, y finalmente categorizar las

4 variables al igual que como lo hicimos con la Escala Likert

e Primero separamos Yy totalizamos las 4 variables de la encuesta en el

software Spss
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Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Infraestructura 193 13 39 26,85 5,034
Docentes 193 9 25 17,77 3,297
Practicas 193 13 35 27,37 4 457
Form_Apren 193 9 30 2212 3,903
N valido (segun lista) 193

Tabla 35 Muestra estadistica descriptiva de las 4 variables, para el
posterior calculo de la formula (1).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Luego de determinar la media y la desviacién estandar de las 4 variables

calculamos A y B para obtener las categorias mediante la técnica de Estaninos.

*Formula (1): A=media+0.75*DESV. Y B=media-0.75*DESV.

Estadisticos descriptivos
Media Desv. Tip. A B
Infraestructura 26.85 5.034 31 23
Docentes 17.77 3.297 20 15
Practicas 27.37 4.457 31 24
Form_Apren 22.12 3.903 25 19
N valido (segun lista)

Tabla 36 Muestra el resultado de la aplicacion de la formula (1).
Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez obtenidos A y B para cada variable se procede a categorizar de la

siguiente forma:

Categorias para cada variable
No Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Infraestructura Menor a 23 Entre 24y 31 Sobre 31
Docentes Menor a 15 Entre 15y 20 Sobre 20
Practicas Menor a 24 Entre 24y 31 Sobre 31
Form_Apren Menor a 19 Entre 19y 25 Sobre 25

Tabla 37 Muestra el resultado de la categorizacion de las variables.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Luego de aplicar la categorizacion de las variables, los resultados para cada

una de ellas fueron los siguientes:
a) Variable Infraestructura

Infraestructura (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No satisfecho 44 22,8 22,8 22,8
Satisfecho 119 61,7 61,7 84,5
Muy Satisfecho 30 15,5 15,5 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 38 Muestra estadistica descriptiva de la variable
Infraestructura.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Para la variable infraestructura se puede observar que los alumnos se
encuentran en su mayoria satisfechos obteniendo un 61.7%

b) Variable Docentes

Docentes (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No satisfecho 54 28,0 28,0 28,0
Satisfecho 99 51,3 51,3 79,3
Muy Satisfecho 40 20,7 20,7 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 39 Muestra estadistica descriptiva de la variable Docentes.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Para esta variable podemos observar que los alumnos en su mayoria se

encuentran satisfechos con la variable docentes, con un porcentaje de 51.3%.
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c) Variable Practicas

Practicas (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No Satisfecho 60 311 31,1 311
Satisfecho 95 49,2 49,2 80,3
Muy Satisfecho 38 19,7 19,7 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 40 Muestra estadistica descriptiva de la variable Practicas.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Se obtiene que los alumnos estan satisfechos con sus practicas con un

porcentaje de 49.2%.

d) Variable Formacion o Aprendizaje

Form_Apren (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No Satisfecho 48 24.9 24,9 24,9
Satisfecho 104 53,9 53,9 78,8
Muy Satisfecho 41 21,2 21,2 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 41 Muestra estadistica descriptiva de la variable Formacién o Aprendizaje.

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

De nuestra Ultima variable también se puede observar que los alumnos en
su mayoria se encuentran satisfechos con su formacién o aprendizaje con una
53.9%.

Por lo tanto podemos concluir que:

e Los alumnos se encuentran en su mayoria satisfechos en todas las

variables que se investigo.

e En la variable que los alumnos se encuentran mas satisfechos es en la

Infraestructura de la Universidad con un 61.7%,
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e Los alumnos se encuentran mas insatisfechos con las practicas o la

variable practicas alcanzando un 31.1%.

e Los alumnos en pequefias cantidades, se encuentran Muy Satisfechos,

principalmente en la Formacion y Aprendizaje con un 21.2%.
4.2.1 Andlisis de la variable en que se encuentra el mayor indice de insatisfaccion

Como recién habiamos dicho la mayor insatisfaccion se alojo en la variable
“Practicas” alcanzando un 31.1% por lo tanto a continuacién analizaremos esta
variable y las posibles incidencias de otras variables en el resultado obtenido en la

variable “Practicas”.
4.2.1.1 Cruce de informacién entre variable Practicas y Carreras

La siguiente tabla muestra la relacion entre las 2 variables antes

mencionadas y detalla minuciosamente los resultados de la siguiente forma:

Tabla de contingencia ;Que carrera estas estudiando? * Practicas (agrupado)

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy
No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
¢ Qué carrera estas Contador Publico y 8 8 3 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 8 14 3 25
Ingenieria Civil 10 6 5 21
Ingenieria en Alimentos 4 5 1 10
Enfermeria 2 21 8 31
Fonoaudiologia 2 14 5 21
Nutricion y Dietética 8 9 4 21
Psicologia 8 7 1 16
Diseno Grafico 1 7 7 15
Educacion Fisica 6 1 0 7
Bachillerato 3 3 1 7
Total 60 95 38 193

Tabla 42 Muestra interaccion entre las variables (carreras y practicas).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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Se puede observar claramente que el indice de insatisfaccién obtenidos

(31.1%) se debe principalmente a los mayores porcentajes de insatisfaccién en

esta variable obtenidos por las carreras Ingenieria Civil en Informatica con un

47.7%, Psicologia con un 50% y Educacién Fisica con un 85.7%. Ademas las

carreras de Bachillerato y Contado Publico y Auditor que obtienen porcentajes

altos cercanos al 43%.

4.2.1.2 Cruce de informacién entre variable Practicas y sexo

Tabla de contingencia ¢Cual es su sexo? * Practicas (agrupado)

Recuento

Practicas (agrupado)

No Satisfecho | Satisfecho Sati’\s/I:‘Jeycho Total
;Cual es susexo? Hombre 31 30 15 76
Mujer 29 65 23 117
Total 60 95 38 193

Tabla 43 Muestra interaccion entre las variables (sexo y practicas).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Si bien es cierto el cruce de informacién revela que de ese 31.1% que

resulta estar insatisfecho con las practicas el 51.6% es hombre, es decir que

podriamos deducir que de las 3 carreras que obtenian mayor porcentaje de

insatisfaccion y las 2 que también presentaban altos porcentajes, la mayoria son

hombres.
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4.2.1.3 Cruce de informacién entre variable Practicas, sexo y carrera

Tabla de contingencia s Cual es su sexo? * Practicas (agrupado) * ;Qué carrera estas estudiando?

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy
¢ Qué carrera estas estudiando? No Satisfecho Satisfecho Satisfecho Total
Contador Publico y ¢;Cual es su sexo? Hombre 5 3 0 8
Auditor Mujer 3 5 3 11
Total 8 8 3 19
Ingenieria Civil ¢Cual es su sexo? Hombre 9 4 5 18
Mujer 1 2 (] 3
Total 10 6 5 21
Psicologia ¢, Cual es su sexo? Hombre 6 3 0 9
Mujer 2 4 1 7
Total 8 7 1 16
Educacion Fisica ¢;Cual es su sexo? Hombre 2 0 2
Mujer 4 1 5
Total 6 1 7
Bachillerato ¢;Cual es su sexo? Hombre 1 0] 0 1
Mujer 2 3 1 6
Total 3 3 1 7
Total ¢;Cual es su sexo? Hombre 23 10 5 38
Mujer 12 15 5 32
Total 35 25 10 70

Tabla 44 Muestra interaccion entre las variables (carrera, sexo y practicas).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Efectivamente, luego de hacer el calculo de los porcentajes de las 5

carreras de indices mas altos, se obtiene que el 65.7% son hombres y que por lo

tanto tal y como habiamos deducido anteriormente, sin calcular la tabla, se

encuentran insatisfechos con la variable practica la mayoria de los alumnos

hombres, de las 5 carreras con porcentajes mas altos.
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Tabla de contingencia ;Que edad tienes? * Practicas (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy
(Cual es su sexo? No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre ;Qué edad tienes? 20 1 0 0 1
22 2 1 3 6
23 10 13 6 29
24 12 8 3 23
25 3 4 2 9
26 2 2 0 4
27 0 1 1 2
28 1 0 0 1
30 0 1 1
Total 31 30 15 76

Tabla 45 Muestra interaccion entre las variables (edad y practicas).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Se analiz6 a los alumnos hombres, versus su edad, versus la variable

practica y se obtuvo la siguiente tabla.

Al observar la tabla se deduce que:

a) Los alumnos de 20, 22, 24 y 28 afios son quienes obtienen mayor

porcentaje de insatisfaccion con respecto a la variable practica.

b) Por lo tanto, se hace muy dificil categorizar o estratificar en qué edad

hombres se sienten mas insatisfechos con la variable practica.

Entonces debemos hacer lo mismo que se realiz6 en la categorizacion de la
variable edad anteriormente y evaluar su incidencia con las variables practicas y

SeXxo.

Como aquellos alumnos que resultaron mas insatisfechos con la variable
“practicas” resultaron ser hombres el analisis de datos cruzados se limita a las

variables edad, practicas, y en vez de sexo se limita a hombres.
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Tabla de contingencia ;Qué edad tienes? (agrupado) * Practicas (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy

¢Cual es su sexo? No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre ;/Qué edad tienes? Hasta 25 anos 28 26 14 68

(agrupado) .

Sobre 25 anos 3 4 1 8
Total 31 30 15 76

Tabla 46 Muestra interaccion entre las variables (sexo y practicas).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

De la tabla anterior se desprende que la mayoria de los hombres que se
encuentran insatisfechos con la variable practicas el 90.3% alcanzan una edad de
hasta los 25 afios.

Otra variable que puede incidir en la insatisfaccion de la variable préacticas,

es la variable “estado civil” como muestra la tabla que viene a continuacién

Tabla de contingencia ¢Cual es su estado civil? * Practicas (agrupado)

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy
No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total

¢Cual es su estado civil?  Soltero (a) 56 94 35 185

Casado (a) 2 0 3 5

Vive en pareja 2 1 0 3
Total 60 95 38 193

Tabla 47 Muestra interaccion entre las variables (estado civil y practicas).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Claramente se observé que el 93.3% de los alumnos que caen la categoria
de insatisfaccién son solteros, pero como en su mayoria son hombres quienes
estdn mas insatisfechos se incluye en la siguiente tabla la variable sexo, para

depurar el grupo al que estamos apuntando.
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Tabla de contingencia ¢Cual es su estado civil? * Practicas (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Practicas (agrupado)
Muy
;Cuél es su sexo? No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre ;Cuales su estado civil?  Soltero (a) 29 30 15 74
Vive en pareja 2 0 0 2
Total 31 30 15 76
Mujer ¢Cual es su estado civil?  Soltero (a) 27 64 20 111
Casado (a) 0 5
Vive en pareja 0 1 1
Total 29 65 23 117
Total ¢Cual es su estado civil?  Soltero (a) 56 94 35 185
Casado (a) 2 0 5
Vive en pareja 2 1 3
Total 60 95 38 193

Tabla 48 Muestra interaccion entre las variables (estado civil, sexo y practicas).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

De la tabla anterior se desprende claramente que los hombres solteros son

quienes mas insatisfechos estan con la variable practicas obteniendo un 93.5%

e Se deduce que quienes se encuentran mas insatisfechos con la variable

“practicas” son aquellos hombres entre 20 y 28 afos,

pero mas

especificamente aquellos hombres hasta los 25 afios que cursan las

carreras de Contador Publico y Auditor, Ingenieria Civil en Informética,

Educacién Fisica, Bachillerato y Psicologia, que estan solteros.
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4.2.2 Andlisis de la variable en que se encuentra el mayor indice de satisfaccion

Infraestructura (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Validos MNo satisfecho 44 228 2238 228
Satisfecho 119 61,7 61,7 84 .5
Muy Satisfecho 30 15,5 15.5 100.0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 49 Muestra estadistica descriptiva de la variable infraestructura.
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Como antes ya se dijo, la variable en que los alumnos se encuentran mas
satisfechos es en la “infraestructura” de la Universidad obteniendo un 61.7%, por
lo tanto ahora se procede a analizar si existe incidencia de otras variables en el

resultado obtenido.

4.2.2.1 Cruce de informacion entre la variable infraestructuray ¢Qué carrera

estudias?
Tabla de contingencia ;Qué carrera estas estudiando? * Infraestructura (agrupado)
Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
¢Qué carrera estas Contador PUblico y 12 7 0 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 4 11 10 25
Ingenieria Civil 3 12 6 21
Ingenieria en Alimentos 3 4 3 10
Enfermeria 5 25 1 31
Fonoaudiologia 5 16 0 21
Nutricion y Dietética 4 10 7 21
Psicologia 6 8 2 16
Diseno Grafico 0 15 0 15
Educacion Fisica 2 4 1 7
Bachillerato 0 7 0 7
Total 44 119 30 193

Tabla 50 Muestra interaccion entre las variables (carrera e infraestructura).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
Como ya se ha expresado antes, los alumnos obtuvieron mayor grado en

satisfaccion en la variable infraestructura 61.7%. Pero en las carreras que mayor
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satisfaccion se obtuvo fueron: Disefio Grafico y Bachillerato con 100%, Enfermeria
con un 80.7%, y Fonoaudiologia con 79.2%.

Entonces si analizamos la tabla anterior encontramos que dentro de la
variable que mayor grado obtuvo en la categoria satisfaccion existen 4 carreras

principalmente.
4.2.2.2 Cruce de informacion entre las variables Infraestructuray Sexo

Después del andlisis anterior se procede a analizar la incidencia de una

nueva variable (sexo) con la variable infraestructura.

Tabla de contingencia ¢Cual es su sexo? * Infraestructura (agrupado)

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
¢Cual es susexo? Hombre 19 49 8 76
Mujer 25 70 22 117
Total 44 119 30 193

Tabla 51 Muestra interaccion entre las variables (sexo e infraestructura).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Del analisis anterior se desprende que de aquellas personas que se
encontraban satisfechas con la variable infraestructura la mayoria de ellas son
mujeres obteniendo un 58.8% del total de satisfechos con la infraestructura de la
Universidad. Por lo tanto y sin analizar la interaccion de las 3 variables antes
mencionadas (Sexo, Carrera e Infraestructura), podemos deducir que de los
alumnos que se encuentran satisfechos con la variable infraestructura la mayoria
de ellos son mujeres y que cursan las carreras de Disefio Grafico, Bachillerato,

Enfermeria y Fonoaudiologia.
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4.2.2.3 Cruce de

infraestructura

informacion

entre

las variables sexo,

carrera e

Para obtener una idea mas precisa o efectiva de la relacion existente entre

las variable infraestructura con las variables sexo y carrera se realiz6 el cruce en

el software, y a su vez confirmar lo deducido en el punto anterior.

Tabla de contingencia ¢{Qué carrera estas estudiando? * Infraestructura (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
¢Cual es su sexo? No satisfecho Satisfecho Satisfecho Total
Hombre  ¢;Qué carrera estas Contador Publico y 6 2 0 8
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 1 4 1 6
Ingenieria Civil 1 12 5 18
Ingenieria en Alimentos 1 2 1 4
Enfermeria 1 6 0 7
Fonoaudiologia 3 5 0 8
Nutricion y Dietética 0 2 1 3
Psicologia 5 4 0 9
Disefo Grafico 0] 10 0 10
Educacion Fisica 1 1 0 2
Bachillerato o] 1 (0] 1
Total 19 49 8 76
Mujer ¢ Qué carrera estas Contador Publico y 6 5 0 11
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 3 7 9 19
Ingenieria Civil 2 0 1 3
Ingenieria en Alimentos 2 2 2 6
Enfermeria 4 19 1 24
Fonoaudiologia 2 11 0 13
Nutricion y Dietética 4 8 6 18
Psicologia 1 4 2 7
Disefo Grafico 0 5 0 5
Educacion Fisica 1 3 1 5
Bachillerato 0 6 0 6
Total 25 70 22 117
Total ¢Qué carrera estas Contador Publico y 12 7 0 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 4 11 10 25
Ingenieria Civil 3 12 6 21
Ingenieria en Alimentos 3 4 3 10
Enfermeria 5 25 1 31
Fonoaudiologia 5 16 0 21
Nutricion y Dietética 4 10 7 21
Psicologia 6 8 2 16
Disefo Grafico 0 15 0 15
Educacion Fisica 2 4 1 7
Bachillerato ] 7 (0] 7
Total 44 119 30 193

Tabla 52 Muestra interaccion entre las variables (sexo, carreras e infraestructura).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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Tal y como se sefial6 antes de analizar la tabla anterior del cruce de datos,
se desprende que: Efectivamente del total de alumnos encuestados el mayor
porcentaje de alumnos que corresponden a la categoria satisfechos con la
infraestructura de la universidad, son mujeres (58.5%) que estudian las carreras
de Bachillerato y Disefio Gréafico obteniendo un 100% de satisfaccion y las
carreras de Fonoaudiologia con 84.6 y Enfermeria con un 79.2.

Entonces si la mayoria de los alumnos satisfechos son mujeres, analicemos

si incide la variable “hijos” en los resultados obtenidos.

Tabla de contingencia ¢ Tienes hijos ? * Infraestructura (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
;Cual es su sexo? No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre  ;Tienes hijos ?  Si 4 3 1 8
No 15 46 7 68
Total 19 49 8 76
Mujer ¢Tienes hijos ?  Si 1 8 0 9
No 24 62 22 108
Total 25 70 22 117
Total ¢Tienes hijos ?  Si 5 11 1 17
No 39 108 29 176
Total 44 119 30 193

Tabla 53 Muestra interaccion entre las variables (hijos, sexo e infraestructura).
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

De la tabla anterior se desprende que en el caso de las alumnas del género
femenino que estan satisfechas, no incide de gran manera si tienen hijos o no, ya
que del total de las mujeres de la muestra en ambos casos alcanzan la categoria
de satisfechas teniendo hijos o0 no, pero si podemos decir que el 88.6% no tienen
hijos, por lo tanto a lo ya mencionado anteriormente podemos concluir que la
mayoria de los alumnos que estan satisfechos con la variable infraestructura son:
Mujeres que no tienen hijos y que estudian las carreras de Bachillerato, Disefio

Gréfico, Fonoaudiologia y Enfermeria.
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Ahora veremos si la variable edad produce alguna incidencia significativa a

lo ya antes mencionado.

La siguiente tabla muestra a las 117 alumnas que respondieron la encuesta,
pero este analisis se enfoca en las alumnas que obtuvieron la categoria

“satisfecho” (70 alumnas).

Tabla de contingencia ¢Queé edad tienes? * Infraestructura (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
;Cual es su sexo? No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Mujer  ;Qué edad tienes? 20 0 3 0 3
21 0 3 0 3
22 6 6 1 13
23 11 26 13 50
24 2 20 4 26
25 3 5 2 10
26 3 2 2 7
27 0 2 0 2
28 0 1 0 1
32 0 1 0 1
36 0 1 0 1
Total 25 70 22 117

Tabla 54 Muestra interaccion entre las variables (edad, sexo e infraestructura).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

De la tabla anterior se puede deducir que la edad de los encuestados no
produce alguna diferencia significativa ya que del total solo no alcanzan la mayoria

en la categoria “satisfecho” aquellas mujeres de 22, 25y 26 afos.

Pero si lo analizamos como en el caso de la insatisfaccién en la variable
practicas, en que categorizamos la variable edad en, hasta los 25 afios y sobre de

25 afios los resultados si varian.
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Como la mayoria de los alumnos que caen en la categoria “satisfechos” son
mujeres, solo analizaremos el impacto de la categorizacion de la variable “edad”

en el género femenino.

Tabla de contingencia ;Qué edad tienes? (agrupado) * Infraestructura (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy

¢Cual es su sexo? No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Mujer  ¢Qué edad tienes? Hasta 25 anos 22 63 20 105

(agrupado) .

Sobre 25 anos 3 7 2 12
Total 25 70 22 117

Tabla 55 Muestra interaccion entre las variables (edad categorizada, sexo e
infraestructura).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Observando los resultados se obtiene que: La mayoria de las alumnas
encuestadas que alcanzan la categoria de “satisfechas” el 90% de ellas solo
llegan hasta los 25 afios.

Al sumar la variable: ¢eres la primera generacion de tu familia en entrar la

Universidad? Los resultados fueron los siguientes.

Tabla de contingencia De tu familia, ¢Eres la primera generacion en entrar a la Universidad?
* Infraestructura (agrupado)

Recuento
Infraestructura (agrupado)
Muy
No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total

De tu familia, ;Eres la Si 23 77 22 122
primera generacion en

entrar a la Universidad? No 21 42 8 71
Total 44 119 30 193

Tabla 56 Muestra interaccion entre las variables (generacion e infraestructura).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Del total de alumnos que se encuentran satisfechos (119) con la variable
infraestructura, un 64.7% representan a la primera generacion de su familia en
entrar a la Universidad.

138



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

e Entonces ahora sabemos que la mayoria de los alumnos que estan

satisfechos con la variable infraestructura son: Mujeres que no tienen hijos,

que estudian las carreras de Bachillerato, Disefio Grafico, Fonoaudiologia y

Enfermeria, que no sobrepasan los 25 afios de edad y que representan a la

primera generacion de su familia en entrar a la Universidad

4.2.3 Andlisis de la variable en que se encuentra el mayor indice en la categoria de

“muy satisfecho”

En la variable que se observé el mayor indice o porcentaje de satisfaccion

alta o “muy satisfecho” fue la de formacién o aprendizaje obteniendo un 21.1%,

entonces detallaremos cada una de la relaciones establecidas entre la variable

formacion y aprendizaje y otras.

4.2.3.1 Cruce de informacién entre variable formacién y aprendizaje con la

variable carreras

Tabla de contingencia ;Queé carrera estas estudiando? * Form_Apren (agrupado)

Recuento
Form_Apren (agrupado)
Muy
No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
¢Qué carrera estas Contador PUblico y 6 13 0 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 5 7 13 25
Ingenieria Civil 1 12 8 21
Ingenieria en Alimentos 0 6 4 10
Enfermeria 7 24 0 31
Fonoaudiologia 10 11 0 21
Nutricion y Dietética 3 9 9 21
Psicologia 3 7 6 16
Diseno Grafico 8 7 0 15
Educacion Fisica 3 4 0 7
Bachillerato 2 4 1 7
Total 48 104 41 193

Tabla 57 Muestra interaccion entre las variables (carrera y formaciéon o

aprendizaje).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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La carrera que mejor porcentaje recibe en la categoria “muy satisfecho” es
Ingenieria Comercial con un 52%, la sigue la carrera de Nutricion y Dietética con
un 43% vy finalmente la carrera de Ingenieria Civil en Informatica con un 38.1%,
pero cabe destacar que en Ingenieria Comercial es en la Unica carrera que se
obtiene la categoria méas alta de satisfaccion (52%) midiendo la variable formacion
y aprendizaje, incluso midiendo cualquiera de las otras 3 variables en ninguna
jamas se alcanzo la mayoria de los encuestados en la categoria maxima “muy

satisfecho”.

4.2.3.2 Cruce de informacion entre variable formacion y aprendizaje, variable

carreras y la variable sexo

Para depurar un poco mas el andlisis de la interacciéon de la maxima
categoria de satisfaccion en la variable “formacion o aprendizaje”, se procedio a
introducir una nueva variable y analizar su incidencia. La variable escogida para
analizar su incidencia fue la variable “sexo”, y los resultados obtenidos se reflejan

en la siguiente tabla.
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Tabla de contingencia ¢Qué carrera estas estudiando? * Form_Apren (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Form_Apren (agrupado)
Muy
¢Cual es su sexo? No Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre  ;Qué carrera estas Contador Plblico y 4 4 0 8
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 1 1 4 6
Ingenieria Civil 0 11 7 18
Ingenieria en Alimentos 0 2 2 4
Enfermeria 1 6 0 7
Fonoaudiologia 6 2 0 8
Nutricion y Dietética 0 2 1 3
Psicologia 2 6 1 9
Disefio Grafico 6 4 0 10
Educacion Fisica 1 1 0 2
Bachillerato 0 1 0 1
Total 21 40 15 76
Mujer ¢Qué carrera estas Contador PUblico y 2 9 0 11
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 4 6 9 19
Ingenieria Civil 1 1 1 3
Ingenieria en Alimentos 0 4 2 6
Enfermeria 6 18 0 24
Fonoaudiologia 4 9 0 13
Nutricion y Dietética 3 7 8 18
Psicologia 1 1 5 7
Disefio Grafico 2 3 0 5
Educacion Fisica 2 3 0 5
Bachillerato 2 3 1 6
Total 27 64 26 117

Tabla 58 Muestra interaccion entre las variables (carrera, sexo y formacion o
aprendizaje).
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Solo se enfocé el andlisis de incidencia de la incorporacion de la variable
sexo, sobre las 3 carreras que mayor porcentaje obtuvieron (Ing. Comercial,
Nutricion y Dietética e Ing. Civil en Informéatica) en la interaccion entre carreras y
formacién o aprendizaje. En Ingenieria Comercial son los hombres que obtienen
mayor porcentaje en esta categoria 66.7%, lo mismo ocurre en Ingenieria Civil en
Informatica son los hombres quienes obtienen mayor porcentaje en la categoria
“muy satisfecho” con un 38.9%, solo en Nutricion y Dietética son las mujeres que
obtienen mayor porcentaje que los hombres en la categoria maxima de

satisfaccion.
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Para esta categoria es muy dificil deducir o establecer rangos como en las
otras categorias, debido a que los porcentajes que se obtienen son muy bajos, y a
ciencia cierta solo podemos confirmar que en ningln caso esta categoria se eleva
por sobre las otras 2 (no satisfecho y satisfecho) en ninguna de las 4 variables:
Infraestructura, Docentes, Practicas y Formacion o Aprendizaje, solo en esta
dltima variable se obtiene un porcentaje mayor, pero solo entre variables, nunca

por sobre las otras categorias.

4.2.3.3 Cruce de informacion entre variable formacion y aprendizaje versus

variable edad categorizada

Debido a que no se obtuvo ninguna informacion significativa en los cruces

anteriores, se procedio a realizar un nuevo cruce que se detalla en la siguiente

tabla:
Tabla de contingencia Form_Apren (agrupado) * ;Qué edad tienes? (agrupado)
Recuento
¢, Qué edad tienes? (agrupado)
Hasta 25 Sobre 25
anos anos Total

Form_Apren (agrupado) No Satisfecho 41 7 48

Satisfecho 94 10 104

Muy Satisfecho 38 3 41
Total 173 20 193

Tabla 59 Muestra interaccion entre las variables (edad categorizada y formacion o
aprendizaje).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Luego de realizado el cruce se pudo apreciar que en la categoria mayor
“‘muy satisfecho” la mayoria de los alumnos no sobrepasa la edad de 25 afos

alcanzando un 92.7% un porcentaje muy alto

Entonces lo Unico que se confirma es que para esta variable, en esta
categoria es que, los alumnos que estudian ingenieria comercial y tienen menos
de 25 afios, son los Unicos que alcanzan la mayoria en la maxima categoria de

satisfaccion.
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4.3 Otros analisis importantes
4.3.1 Andlisis de |la variable docentes o calidad docente

La variable docente o calidad docente como la llamamos desde un
principio( el nombre no afecta la relacion ya que las preguntas del instrumento
estan desarrolladas para medir su calidad) fue la que, por si sola no obtuvo
mayoria en ninguna de las categorias vistas, por lo tanto su andlisis no se vio
reflejado en ningun punto anterior de este capitulo, pero sin duda alguna cada
variable es muy importante y tiene incidencia clara con el resultado final, es por

eso que se procedidé a analizar detalladamente esta variable de la siguiente forma:
4.3.1.1 Docentes o calidad docentes

Docentes (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No satisfecho 54 28,0 28,0 28,0
Satisfecho 99 51,3 51,3 79,3
Muy Satisfecho 40 20,7 20,7 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 60 Muestra estadistica descriptiva de la variable docentes.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Se aprecia claramente que la categoria “satisfecho” alcanza el mayor
porcentaje con un 51.3% y que luego la sigue la categoria minima “no satisfecho”
con un 28%, pero estos datos por si solos no nos dicen practicamente nada, es
por eso que se procede a cruzar esta variable con las ya descritas anteriormente

en el software Spss.
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4.3.1.2 Cruce de informacidn entre las variables docentes y carrera

Tabla de contingencia ;Qué carrera estas estudiando? * Docentes (agrupado)

Recuento
Docentes (agrupado)
Muy
No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
¢Qué carrera estas Contador Piblico y 6 12 1 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 6 12 25
Ingenieria Civil 2 10 21
Ingenieria en Alimentos 0 4 10
Enfermeria 10 21 0 31
Fonoaudiologia 13 8 0 21
Nutricion y Dietética 2 11 8 21
Psicologia 5 4 16
Diseno Grafico 7 0 15
Educacion Fisica 2 0 7
Bachillerato 1 1 7
Total 54 99 40 193

Tabla 61 Muestra interaccion entre las variables (carrera y docentes).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Podemos apreciar que en Ingenieria comercial con 48% y en Ingenieria
Civil en Informatica con 47.6% se alcanza la mayor categoria, mientras que en
Educacion fisica y Bachillerato con 71.4%, Enfermeria con 67.7%, y Contador
Pablico y Auditor con 63.2%, se obtiene mayor porcentaje en la categoria
“satisfecho”, y solo en la carrera de Fonoaudiologia el porcentaje es mayor en la

minima categoria de “no satisfecho” con un 62%

Es por eso que esta variable por si sola no cae en ninguna de las
categorias que vimos anteriormente, ya que sus resultados varian mucho entre
carreras, incluso carreras como Contador Publico y Auditor en otras variables solo
obtenia la categoria de “No satisfecho”. Ahora veamos lo que pasé al introducir

otra variable.
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4.3.1.3 Cruce de informacion entre las variables docentes, carrera y sexo

En este caso tal y como muestra la siguiente tabla los porcentajes siguen

siendo muy variados, obteniendo las mujeres mayor porcentaje de insatisfaccion

gue los hombres con un 30% versus un 25% por parte de los hombres. En el caso

de la segunda categoria son los hombres quienes obtienen mayor porcentaje que

las mujeres con un 55.3% versus un 48.7% de las mujeres y en el caso de la

maxima categoria nuevamente son las mujeres quienes obtienen la mayoria con
un 21.4% y los hombres un 19.7%.

Tabla de contingencia ¢Qué carrera estas estudiando? * Docentes (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Docentes (agrupado)
Muy
;Cual es su sexo? No satisfecho Satisfecho Satisfecho Total
Hombre ¢ Qué carrera estas Contador Plblico y 1 6 1 8
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 1 2 3 6
Ingenieria Civil 1 8 9 18
Ingenieria en Alimentos [0} 3 1 4
Enfermeria 1 6 [¢] 7
Fonoaudiologia 7 1 [o] 8
Nutricion y Dietética ] 2 1 3
Psicologia 4 5 [o] 9
Disefo Grafico 3 7 o 10
Educacion Fisica 1 1 [¢] 2
Bachillerato (0] 1 (0] 1
Total 19 42 15 76
Mujer ¢ Qué carrera estas Contador Publico y 5 6 [o] 11
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 5 5 9 19
Ingenieria Civil 1 1 1 3
Ingenieria en Alimentos [0} 3 3 6
Enfermeria 9 15 (o] 24
Fonoaudiologia 6 7 [o] 13
Nutricion y Dietética 2 9 7 18
Psicologia 1 2 4 7
Disefno Grafico 4 1 [¢] 5
Educacion Fisica 1 4 (o] 5
Bachillerato 1 4 1 6
Total 35 57 25 117
Total ¢ Qué carrera estas Contador Plblico y 6 12 1 19
estudiando? Auditor
Ingenieria Comercial 6 7 12 25
Ingenieria Civil 2 9 10 21
Ingenieria en Alimentos [0} 6 4 10
Enfermeria 10 21 (0] 31
Fonoaudiologia 13 8 o] 21
Nutricion y Dietética 2 11 8 21
Psicologia 5 7 4 16
Disefo Grafico 7 8 [¢] 15
Educacion Fisica 2 5 o 7
Bachillerato 1 5 1 7
Total 54 99 40 193

Tabla 62 Muestra interaccion entre las variables (carrera, sexo y docentes).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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4.3.1.4 Cruce de informacién entre las variables docentes, edad categorizada

y Sexo

Tabla de contingencia ;Qué edad tienes? (agrupado) * Docentes (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Docentes (agrupado)
Muy
iCual es su sexo? No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre  ;Qué edad tienes? Hasta 25 anos 15 38 15 68
(agrupado) .
Sobre 25 anos 4 4 0 8
Total 19 42 15 76
Mujer ¢, Qué edad tienes? Hasta 25 anos 33 49 23 105
(agrupado) .
Sobre 25 anos 2 8 2 12
Total 35 57 25 117
Total ;Qué edad tienes? Hasta 25 anos 48 87 38 173
(agrupado) ~
Sobre 25 anos 6 12 2 20
Total 54 99 40 193

Tabla 63 Muestra interaccion entre las variables (carrera, sexo y docentes).

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

En este caso es la mujer de hasta 25 afios quien obtiene mayor indice de
insatisfaccion con un 94.3% entre las mujeres, mientras que es el hombre de
hasta 25 afios quien obtiene la mayoria en la categoria “satisfaccion” con un
90.1% entre los hombres, finalmente en la categoria de satisfaccibn maxima es
nuevamente la mujer de hasta 25 afios quien obtiene la mayoria con un 90.5%

entre las mujeres.

Ahora con los resultados obtenidos analizaremos la inclusibn de otra

variable y su implicancia en los resultados.

4.3.1.5 Cruce de informacién entre las variables docentes, ubicacién o

domicilio y sexo

De la siguiente tabla se obtuvo que: en la categoria “no satisfecho” al
estudiar el género femenino son las mujeres que viven en Chillan quienes
presentan un mayor porcentaje de insatisfaccion entre ellas un 54.3%, mientras

que en la categoria “satisfecho”, los hombres que viven en Chillan obtienen un
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69.1% entre ellos, mientras que en la categoria “muy satisfecho” son las mujeres

que viven fuera de Chillan quienes obtienen la mayoria del porcentaje un 52%.

Tabla de contingencia ¢En qué comuna vives? * Docentes (agrupado) * ;Cual es su sexo?

Recuento
Docentes (agrupado)
Muy
¢Cual es su sexo? No satisfecho | Satisfecho Satisfecho Total
Hombre  ¢En qué comunavives?  Chillan 11 29 8 48
Otra 8 13 7 28
Total 19 42 15 76
Mujer ¢En qué comuna vives?  Chillan 19 27 12 58
Ofra 16 30 13 59
Total 35 57 25 117
Total ¢En qué comuna vives?  Chillan 30 56 20 106
Otra 24 43 20 87
Total 54 99 40 193

Tabla 64 Muestra interaccion entre las variables (domicilio, sexo y docentes).

Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

b)

Por lo tanto ya podemos deducir que:

En la categoria “no satisfecho” el mayor porcentaje corresponde a mujeres
que viven en Chillan y que tienen hasta 25 afios, adicionalmente podemos
decir que en la carrera de fonoaudiologia podemos aumentar aun mas la

probabilidad de encontrar mujeres con esas caracteristicas.

En la categoria “satisfecho” son los hombres que viven en Chillan y que
tienen hasta 25 afios de edad, que estudian principalmente Educacién
fisica, Bachillerato, Enfermeria, y Contador Publico y Auditor quienes

obtienen mayor porcentaje en esta categoria.

En la categoria maxima “muy satisfecho” nuevamente son las mujeres de
hasta 25 afios de edad, pero que viven fuera de Chillan y que estudian
preferentemente Ingenieria comercial e Ingenieria Civil en Informatica
quienes alcanza la pequefia mayoria en la variable docente o calidad

docente.
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4.3.2.1 Andlisis de las calificaciones del 1 al 10 puestas, que simbolizan la

satisfaccion de los alumnos

Se les pregunté a los alumnos que nota le pondrian en general a la

Universidad, en una escala del 1 al 10 y estas fueron sus respuestas:

en una escala de 1 a 10 donde 1 es la calificacion mas bajay10es la
calificacion mas alta. { Que nota global le darias a la Universidad del Bio Bio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 3 4 2,1 2,1 2,1
4 7 3,6 3,6 5,7
5 16 8,3 8,3 14,0
6 25 13,0 13,0 26,9
7 69 35,8 35,8 62,7
8 41 21,2 21,2 83,9
9 22 11,4 11,4 95,3
10 9 4,7 47 100,0

Total 193 100,0 100,0

Tabla 65 Muestra los resultados obtenidos de las calificaciones de los alumnos.
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Podemos apreciar que la mayoria de los alumnos calific6 con nota 7 que
representa un 35.8 a la universidad y luego la sigue la calificacion 8 con 21.2%, e
incluso después la calificacion que mayor porcentaje obtuvo fue la nota 6 con un
13%, esto nos muestra claramente que los resultados obtenidos en la aplicacion
de la escala likert son correctos, ya que la mayoria de los alumnos calificaron con
notas 6,7 y 8 que comparados con los resultados de la escala likert concuerdan
completamente, debido a que la mayoria de ellos alcanzaria con esas notas la

categoria de satisfecho tal y como ocurrié en la aplicacion de la escala likert.

4.3.2.2 Cruce de la escala likert y calificaciones del 1 al 10 puestas, que

simbolizan la satisfaccion de los alumnos

Ahora para estar completamente seguros, se procedié a relacionar los

resultados de la escala likert (TOT3) con las calificaciéon de los alumnos
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Tabla de contingencia en una escala de 1 a 10 donde 1 es la calificacion mas bajay 10 es la
calificacion mas alta. ; Qué nota global le darias a la Universidad del Bio Bio? * TOTAL

ESCALA LIKERT
Recuento
TOTAL ESCALALIKERT
Muy
No satisfecho | Satisfecho satisfecho Total

enunaescalade1a10 3 4 0 0 4
donde 1 es la calificacion
mas bajay10es la 4 6 1 0 7
calificacion mas alta.
¢Qué nota global le 5 14 2 0 16
darias a la Universidad
del Bio Bio? 6 / 18 0 25

7 6 61 2 69

8 6 28 7 41

9 1 3 18 22

10 0 2 7 9
Total 44 115 34 193

Tabla 66 Muestra los resultados obtenidos de las calificaciones de los alumnos
relacionado con la variable TOT3.
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.

Efectivamente los resultados confirman lo anteriormente descrito, las notas
reflejan correctamente los resultados obtenidos en la aplicacion de la escala likert,

entonces se observo claramente que:

a) En la categoria “no satisfecho” al comparar las calificaciones recibidas se
observa que son las menores calificaciones 3,4 y 5 las que reciben el mayor
porcentaje, la calificacion 3 obtiene un 100%, la 4 un 85.7% y la calificacion
5 un 87.5%, entonces queda demostrado que el juicio de los alumnos y su
aplicacion en la escala likert es correcto.

b) En la categoria “satisfecho” al realizar la misma comparacién anterior se
observé que las calificaciones 6 con un 72%, 7 con un 88.4 y la calificaciéon
8 con 68.3, son aquellas que reciben el mayor porcentaje, al igual que el
resultado del juicio de los alumnos, reflejado en los resultados de la escala
likert

c) En la categoria “muy satisfecho” como resulté en los casos anteriores, las

notas mas altas 9 y 10 obtuvieron los mayores porcentajes 81.8% y 77.8%
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respectivamente, asi que nuevamente se confirma lo anteriormente

descrito.
4.4 Andlisis de los resultados

Una vez desarrollado el analisis de los puntos 1 y 2 de este capitulo los

resultados fueron los siguientes:
4 4.1 Resultados escala Likert
4.4.1.1 Insatisfaccion o no satisfecho

Los resultados fueron los siguientes: “aguellos alumnos que corresponden a
las carreras de Contador Publico y Auditor, Ed. fisica y Psicologia, que no viven en
Chillan, con edad superior a los 25 afios y que ingresaron entre los afios 2007 y
2008 respectivamente, son quienes presentan mayor grado de insatisfaccion con

la Universidad”.

Podemos decir que uno de los datos mas relevantes que se encontré y que
nos permite crear una idea del por qué se obtuvieron estos resultados en la
categoria “no satisfecho” es el afio de ingreso, este nos muestra claramente que
quienes estdn mas insatisfechos son los alumnos que llevan mas de 5 afios
estudiando las respectivas carreras, podriamos decir que estos alumnos estan
cansados, molestos o insatisfechos debido al tiempo que llevan estudiando o que
su percepciéon de la universidad no es buena debido al tiempo extra que les ha
tomado terminar sus carreras. Otro dato importante es la edad, esta nos indica
que los alumnos mayores a 25 afios estan insatisfechos con la Universidad, esto
se puede debe a que a su edad sus expectativas suelen ser mayores y que su
perspectiva cambia con el correr de los afios. Finalmente otro dato importante que
arrojo el resultado de esta categoria es el domicilio o procedencia de los alumnos,
este indica claramente que aquellos que no son de Chillan se encuentran mas
insatisfechos que quienes si son de Chillan, esto se debe tal y como lo hemos
dicho antes a las expectativas que estos alumnos tenian de la Universidad y de

cémo ha resultado su estancia en esta.
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4.4.1.2 Satisfecho

Los resultados fueron los siguientes: aquellos alumnos que estudian las
carreras de Disefio Gréafico, Enfermeria e Ingenieria en Alimentos, viven en
Chillan, tienen hasta 25 afios de edad, ingresaron entre el afio 2009 y el 2012 y
que financian sus carreras con crédito son aquellos que alcanzan con mas
probabilidad la categoria “satisfecho” y por ende obtienen mayor satisfaccion de la

Universidad.

Podemos decir que el dato que muestra mas claramente una idea del por
qué se obtuvieron estos resultados es el financiamiento, ya que este indica que los
alumnos que financian su carrera con crédito son quienes en su mayoria obtienen
la categoria de “satisfecho”, esto se debe a que como el desembolso no es
inmediato la percepcion y las expectativas de todo lo que se recibe no son tan
exigentes, a diferencia de hacer el gasto y desembolsar el arancel al contado esto
provoca que las exigencias y expectativas de los alumnos sean mucho mas altas,
reales e inmediatas. También podemos decir que aquellos alumnos que entraron
entre el 2009 y 2012 no estan atrasados en sus carreras, por lo tanto su
percepcidn es mucho mejor ya que no sienten cierta distancia entre la institucion y

ellos.
4.4.1.3 Muy Satisfecho

Los resultados fueron los siguientes: aquellos alumnos de Ingenieria
Comercial, Ingenieria Civil en Informatica y Nutriciébn y Dietética, que viven en
Chillan, tienen hasta 25 afios y que son la primera generacion de su familia en
entrar a la Universidad del Bio Bio son quienes presentan mayor indice en la

maxima categoria.

De los resultados se pudo deducir que el dato de mayor relevancia es aquel
gque nos muestra que la mayoria de los alumnos pertenecen a la primera
generacion de su familia en entrar a la universidad, por lo tanto su percepcion es

menos critica, ya que no existe comparacion entre la experiencia vivida por los
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estudiantes y algun miembro de su familia. Otro dato importante es la edad, que
nos permite deducir que al contrario de lo que paso con la categoria “no
satisfecho” en que los mayores de 25 afios eran quienes mas insatisfechos
estaban en esta categoria aquellos alumnos menores de 25 afios se encuentran
“‘muy satisfechos” es decir que a las cortas expectativas que pudieran tener por su

menor edad la Universidad les responde adecuadamente.
4.4.2 Resultados segun categorias versus variables
4.4.2.1 Categoria “no satisfecho” y variable practicas

Los resultados fueron los siguientes: quienes se encuentran mas
insatisfechos con la variable “practicas” son aquellos hombres entre 20 y 28 afos,
pero mas especificamente aquellos hombres hasta los 25 afios que cursan las
carreras de Contador Publico y Auditor, Ingenieria Civil en Informatica, Educacion

Fisica, Bachillerato y Psicologia, que estan solteros.

La variable que alcanzo mayores indices de insatisfaccion fue “practicas”,
por lo tanto de los resultados podemos deducir que aquellos alumnos mayores de
25 afios ya han realizado la mayoria de sus practicas y quizds los resultados
obtenidos, no fueron los esperados o que quizas han tenido muchas dificultades
para obtener practicas. Ahora que cursen especificamente esas carreras puede
decir que las practicas para estas son mas dificiles de conseguir, realizar o
cumplir. Del hecho que se encuentren solteros no se puede deducir mucho ya que
por si solo como dato no presenta una mayor incidencia en los resultados, solo

pasa a ser una estadistica
4.4.2.2 Categoria “satisfecho” y variable infraestructura

Los resultados fueron los siguientes: la mayoria de los alumnos que estan
satisfechos con la variable infraestructura son: Mujeres que no tienen hijos, que
estudian las carreras de Bachillerato, Disefio Grafico, Fonoaudiologia vy
Enfermeria, que no sobrepasan los 25 afios de edad y que representan a la

primera generacion de su familia en entrar a la Universidad.
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La variable infraestructura obtuvo mayor porcentaje en la segunda categoria
“satisfecho” y de los resultados se dedujo que tal y como ocurrié en los resultados
la escala likert los alumnos menores de 25 afios son quienes estan mayormente
satisfechos, ya que quizas sus expectativas o0 exigencias de infraestructura son
menores que aquellos de mayor edad, pero el dato que si es decidor es que la
mayoria de ellos representa a la primera generacion, por lo tanto, no tienen como
comparar sus expectativas o necesidades de infraestructura con la de algun
familiar por lo que estas se hacen minimas, de las carreras que obtuvieron la
mayoria en esta categoria podemos decir que cumplen con las necesidades de

infraestructura de los alumnos que las cursan.
4.4.2.3 Categoria “muy satisfecho“ y variable formacién o aprendizaje

Los resultados fueron los siguientes: lo Gnico que se confirma es que para
esta variable, en esta categoria es que, los alumnos que estudian ingenieria
comercial y tienen menos de 25 afios, son los Unicos que alcanzan la mayoria en

la méaxima categoria de satisfaccion.

Como los resultados para esta categoria no son muy decidores solo se
dedujo que aquellos alumnos que estudian Ingenieria Comercial son quienes mas
conformes se encuentran con la formacion y/o aprendizaje recibido y que al igual
que en la categoria “satisfecho” son los alumnos que tienen hasta 25 afos de
edad los mas satisfechos, ya que quizas sus expectativas o exigencias frente a la
formacién o el aprendizaje obtenido son menores, que aquellos de mayor edad
que tal vez ya llevan mas afios estudiando o que han cursado otras carreras antes

y que, por lo tanto, tienen otro punto de comparacion mas amplio.
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4.5 Analisis del cumplimiento de objetivos e hipoétesis
4.5.1 Objetivos
4.5.1.1 Objetivo General

“Determinar el grado de satisfaccion de los alumnos de ultimo ano de
la Universidad del Bio Bio en el Campus Fernando May con la informacion

recopilada”.

El resultado determino que de la Universidad del Bio Bio Campus Fernando
May, de un total de 193 alumnos que respondieron la encuesta, 44 de ellos
representan un 22.8%, y no se encuentran satisfechos o pertenecen a la categoria
“‘No Satisfecho”, 115 alumnos que representan 59.6% se encuentran “Satisfechos”
y solo 34 alumnos que representan un 17.6% se sienten “Muy satisfechos”. Todo
esto con respecto a los resultados de la escala likert aplicada, pero si sumamos
los porcentajes de las categorias “satisfecho” y “muy satisfecho” obtenemos que el
77.2% de los alumnos se encuentran satisfechos con la Universidad y las
variables medidas (para ver informacion mas detallada dirigirse al punto 4.1 de

este mismo capitulo)
4.5.1.2 Objetivos Especificos

4.5.1.2.1 Medir la percepcién de los alumnos de la Universidad del Bio Bio en

cuanto ala calidad de servicio entregado durante los periodos cursados

Para dar respuesta a este objetivo es preciso solo mirar los resultados del

punto 4.3 de este capitulo que claramente concluye que:

En la categoria “no satisfecho” al comparar las calificaciones recibidas se
observa que son las menores calificaciones 3, 4 y 5 las que reciben el mayor
porcentaje, la calificacion 3 obtiene un 100%, la 4 un 85.7% y la calificacion 5 un
87.5%, entonces queda demostrado que el juicio de los alumnos y su aplicacion
en la escala likert es correcto. Esto indica que a la percepcion de los alumnos y los

resultados responden razonablemente al objetivo de la investigacion
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En la categoria “satisfecho” al realizar la misma comparacion anterior se
observé que las calificaciones 6 con un 72%, 7 con un 88.4 y la calificacion 8 con
68.3, son aquellas que reciben el mayor porcentaje, al igual que el resultado del
juicio de los alumnos, reflejado en los resultados de la escala likert. Nuevamente
se confirma que los resultados obtenidos respaldan las votaciones de los alumnos

y por ende su perspectiva de la universidad.

Tal y como en los 2 casos anteriores, se reafirma que los resultados avalan
las perspectivas descritas por los alumnos mediante la calificacién otorgada a la
universidad. Finalmente en la categoria “muy satisfecho” como resulté en los
casos anteriores, las notas méas altas 9 y 10 obtuvieron los mayores porcentajes
81.8%y 77.8%.

En resumen la percepcién de los alumnos con la universidad concuerda

claramente con los resultados obtenidos y con las votaciones realizadas por ellos.

4.5.1.2.2 Determinar la influencia en la percepcién de los alumnos respecto a

la infraestructura proporcionada por la Universidad

Tal y como se explica en el punto anterior de este capitulo “La variable
infraestructura obtuvo mayor porcentaje en la segunda categoria “satisfecho”
donde los alumnos menores de 25 afios son quienes estan mayormente
satisfechos, la mayoria de ellos representa a la primera generacion en entrar a la

Universidad. (Para mas informacion leer cap. 11l punto 4.2.2).

4.5.1.2.3 Determinar la influencia en la percepcién de los alumnos respecto a
la calidad docente de los profesores de la Universidad

Existe mucha influencia en la percepcion de los alumnos, en cuanto a la
variable docencia se refiere, ya que dependiendo el género, el domicilio, y la edad,
los resultados obtenidos varian enormemente. Ejemplo de ello es que los hombres
alcanzan la categoria “satisfecho” con mayor porcentaje que las mujeres, pero las

mujeres alcanzan mayormente las otras 2 categorias, ademas todo esto varia aun
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mas si se le agrega la interaccion de otras variables como edad o domicilio. (Para
mayor informacion leer detalladamente el punto nimero 3.1 de este capitulo)

4.5.1.2.4 Determinar la influencia en la percepcion de los alumnos respecto a

la capacidad de enfrentar las practicas realizadas

En este caso, como ya se explicd en el punto anterior los resultados no
fueron los mejores, ya que en esta variable se presentan los mas altos indices o
porcentajes de insatisfaccion, se encuentran mas insatisfechos con la variable
“practicas” aquellos hombres hasta los 25 afios que cursan las carreras de
Contador Publico y Auditor, Ingenieria Civil en Informética, Educacion Fisica,
Bachillerato y Psicologia, que estan solteros., mientras que la categoria

“satisfecho” no alcanza al 50%. (Para mas informacién leer cap. Ill punto 4.2.1).

45.1.25 Probar la influencia en el nivel de satisfaccion de los alumnos

respecto a la formacién académica de los siguientes factores:

infraestructura, calidad docente y practicas realizadas

Para responder a este objetivo se debié analizar los resultados de las 4

variables medidas por separado

Infraestructura (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No satisfecho 44 22,8 22,8 22,8
Satisfecho 119 61,7 61,7 84,5
Muy Satisfecho 30 15,5 15,5 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 67 Muestra estadistica descriptiva de la variable infraestructura.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
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Docentes (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No satisfecho 54 28,0 28,0 28,0
Satisfecho 99 51,3 51,3 79,3
Muy Satisfecho 40 20,7 20,7 100,0
Total 193 100,0 100,0
Tabla 68 Muestra estadistica descriptiva de la variable docentes.
Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.
Practicas (agrupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No Satisfecho 60 31,1 31,1 31,1
Satisfecho 95 49,2 49,2 80,3
Muy Satisfecho 38 19,7 19,7 100,0
Total 193 100,0 100,0
Tabla 69 Muestra estadistica descriptiva de la variable précticas.
Fuente: Elaboracién Propia en SPSS. Version 19.00.
Form_Apren (agrupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No Satisfecho 48 24,9 24,9 24,9
Satisfecho 104 53,9 53,9 78,8
Muy Satisfecho 41 21,2 21,2 100,0
Total 193 100,0 100,0

Tabla 70 Muestra estadistica descriptiva de la variable formacion o aprendizaje.

Fuente: Elaboracion Propia en SPSS. Version 19.00.

Observando las tablas podemos notar que para cada variable, los alumnos

alcanzaron el mayor porcentaje en la categoria “satisfecho”, pero si lo
comparamos con los resultados de la escala likert solo la variable infraestructura
con un 61.7% sobrepasa el porcentaje de satisfaccion obtenido de la escala likert
(59.6%), lo mismo pasa con la categoria de insatisfaccion, que en la escala likert

presenta un 22.8% al igual que en la variable infraestructura, pero en las otras
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variables el porcentaje de insatisfaccion es mas alto que la escala likert. Asi que
podemos decir y demostrar que al medir las variables por si solas los resultados
son muy diferentes a los obtenidos en la escala likert y que por lo tanto cada
variable por si sola incide significativamente en el resultado final de satisfaccion de
los alumnos. Un ejemplo claro es la carrera de Contador Publico y Auditor que en
la escala likert es una de las carreras que obtiene mayor indice de insatisfaccion,
pero en el analisis de la variable docentes por si sola obtiene un gran porcentaje

de satisfaccion.
4.5.2 Hipotesis
4.5.2.1 Hipotesis 1

Los factores infraestructura, calidad de los profesores, formacion y
aprendizaje y practicas realizadas, si influyen notoriamente en el nivel de
satisfaccion sobre la formacion académica, recibida por los alumnos de ultimo afio

de la Universidad del Bio Bio, Campus Fernando May.

Queda demostrado en los puntos 4.1, 4.2, 4.3,y 4.4 del capitulo “Analisis
de Datos “que efectivamente las variables o factores, infraestructura, calidad de
los profesores, formacion y aprendizaje y practicas realizadas, si influyen
notoriamente en el nivel de satisfaccién de los alumnos, ya sean todos juntos en la
evaluacion de una escala likert o por si solos demostrando que la incidencia de
cada uno en la satisfaccion varia notoriamente entre sexo, domicilio, edad,

financiamiento, etc.
4.5.2.2 Hipotesis 2

La variable “calidad de los profesores” incide de mayor manera en la
satisfaccion de los alumnos del Campus Fernando May de la Universidad del Bio

Bio que la variable “infraestructura”.

Ambas inciden mucho en la satisfaccion de los alumnos debido a la

diversidad que se obtiene en las 3 categorias, pero, al contrario de lo que se creia,
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la variable infraestructura incide de mejor manera en la satisfaccion de los
alumnos del dltimo afio del campus Fernando May, ya que, obtiene el mayor
indice de satisfaccion de todas las variables y a su vez obtiene también un menor

indice de insatisfaccion que la variable “calidad docente”
4.5.2.3 Hipotesis 3

La variable “practicas” por si solo incide de mejor manera en la satisfaccion
de los alumnos del Campus Fernando May de la Universidad del Bio Bio, que el

resultado general de la escala likert.

Negativo, debido a que el resultado obtenido de la aplicacion de la escala
likert, influye mas positivamente, que el resultado de la variable “practicas” como
se demuestra en el capitulo “Analisis de datos” obteniendo uno de los indices de
satisfaccion mas altos y uno de los indices de insatisfaccidbn mas bajos que todas

las variables por separado.
4.6 Analisis y respuesta a la pregunta de investigacion

¢Inciden factores tales como infraestructura, formacion o aprendizaje,
calidad de los docentes y practicas realizadas, en el nivel de satisfaccion
sobre formacion académica de los alumnos de ultimo afio de la UBB campus

Fernando May?

Finalmente y como objetivo de esta investigacién, se puede concluir que
efectivamente inciden de varias formas las variables o factores investigados y que
su relacién permite detallar mas claramente que o cuales influyen de mejor o peor

forma.

Se concluye que la interaccion de las variables o factores, ya sea de forma
separada o juntas en la medicion de la escala likert, inciden en los resultados. En
primera instancia revelan que existe una satisfaccion bastante mayor en los
alumnos de la Universidad, pero si se investigan mas a fondo permiten concluir

gue factor o variable es la que incide de mejor o peor forma en el resultado final,
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en este caso se concluyd que la variable infraestructura es la que mejor
percepcion de los alumnos tiene y que por lo tanto alcanza mayor satisfaccion e
influye mas positivamente en los resultados generales de satisfaccion, por otro
lado se confirm6 que la variable o factor practica es aquel que recibe una
insatisfaccion mayor y por ende influye negativamente en los resultados generales
de satisfaccion de los alumnos.

Por lo tanto queda demostrado que la interaccion de estas variables tiene una

incidencia directa con el resultado de la satisfaccion de los alumnos.
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CONCLUSION

En la presente investigacion y de acuerdo con los objetivos planteados es

posible mencionar que:

El resultado determino que de la Universidad del Bio Bio Campus Fernando
May, de un total de 193 alumnos que respondieron la encuesta, un 22.8% no se
encuentra satisfecho o pertenece a la categoria “No Satisfecho”, un 59.6% se

encuentra “Satisfecho” y solo un 17.6% se siente “Muy satisfechos”.

Al analizar estos resultados se concluy6 que la percepcion de los alumnos
con la universidad concuerda claramente con los resultados obtenidos y con las
votaciones realizadas por los mismos alumnos hacia su propio nivel de

satisfaccion con la Universidad.

Fue factible medir y comparar las variables para obtener otro punto de vista
aun mas detallado y concluir cosas interesantes como que la variable
infraestructura obtuvo mayor porcentaje de satisfaccion donde los alumnos
menores de 25 afios son quienes estdn mayormente satisfechos y la mayoria de
ellos representa a la primera generacion en entrar a la Universidad, u otras que
permitieron conocer que la variable practicas presenta los mas altos indices de
insatisfaccion, y que de esta, quienes se encuentran mas insatisfechos con la
variable “practicas” son aquellos hombres hasta los 25 afios que cursan las
carreras de Contador Publico y Auditor, Ingenieria Civil en Informatica, Educacién
Fisica, Bachillerato y Psicologia, y que como dato extra, estan solteros

Como resultado de las hipétesis planteadas al inicio de la investigacion, se

obtuvé como conclusion que:

Queda demostrado en los resultados de la investigacion que efectivamente
las variables o factores, infraestructura, calidad de los profesores, formacion y
aprendizaje y practicas realizadas, si influyen notoriamente en el nivel de

satisfaccion de los alumnos, ya sean todos juntos en la evaluacién de una escala
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likert o por si solos demostrando que la incidencia de cada uno en la satisfaccion

varia notoriamente entre sexo, domicilio, edad, financiamiento, etc.

Ademas al comparar las variables docentes y la variable infraestructura se
obtuvo que ambas inciden mucho en la satisfaccion de los alumnos, pero, la
variable infraestructura incide de mejor manera en la satisfaccion de los alumnos
del ultimo afio del campus Fernando May, ya que, obtiene el mayor indice de
satisfaccion de todas las variables y a su vez obtiene también un menor indice de

insatisfaccion que la variable “calidad docente”

Por otro lado, luego de analizar he interpretar los datos es posible dar
respuesta a la pregunta de investigacion, la cual hace referencia a la posible
Insidencia de las variables en el resultado o en la satisfaccion de los alumnos y
gueda demostrado que la interaccion de estas variables, tiene incidencia directa
con el resultado de la satisfaccion de los alumnos, ya que algunas inciden de

forma mas positiva que otra, en los resultados y los niveles de satisfaccion.

El presente estudio resulta un aporte significativo en la medida que se
confirma la consistencia de los instrumentos empleados con los alumnos, asi
mismo, dado que en el contexto estudiantil exiten temas relacionados con la
satisfaccion y el bienestar de los alumnos, lo que sienta un precedente para
futuras investigaciones que integren las misma variables, las cuales pueden ser a
futuro analisis de nuevas lineas investigativas que mantengan una mirada del
grado de satisfaccion que poseen los alumnos en torno a las variables ya
estudiadas.

Cabe mencionar que una de las limitaciones de la investigacion es la
escazes de tiempo que poseen los alumnos para contestar los intrumentos, por
ende es dificil obtener acceso a ellos. Producto a esta principal diicultad los
tiempos se acortardn por la baja concurrencia de la muestra. Es por esto que en la
presente investigacion se avoco principalmente a alumnos de la Universidad del
Biobio Campus Fernando May, siendo este lugar donde se aplicaron los

instrumentos de la investigacion.
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SUGERENCIAS

Una vez conocidos los resultados de la investigacion se sugiere a la

Universidad que:

A pesar que los resultados arrojados por la investigacibn muestran que
existe un gran grado de satisfaccion por parte de los alumnos de la Universidad,
es necesario apuntar de igual manera a mejorar ese grado en donde los alumnos
no lograron alcanzar las categorias de satisfaccion. Debido a que los alumnos son
la gasolina que mueve a la Universidad, es preciso que esta responda al 100%
con sus expectativas y necesidades, de manera tal que no exista espacio a la
duda o incertidumbre de los alumnos de saber si estan completamente satisfechos

0 no con la Institucion Educativa.

Ademas los resultados pueden ser abordados desde varias perspectivas,
por ejemplo la satisfaccién obtenida de la aplicacion de la escala likert es muy
diferente a la obtenida en el analisis por variables, si bien es cierto mayormente
ambas alcanzan la satisfaccion, los medios de estos resultados varian, por
ejemplo, del analisis por variables se desprende que la variable practicas es la
mas insatisfecha, por lo tanto se le recomienda a la Universidad hacer més énfasis
en esa variable y multiplicar los esfuerzos por mejorar los resultados y la
percepcion de los alumnos. Una sugerencia que deberia tomar la Universidad es
crear un centro de practicas que asegure la practica a los 10 alumnos mas
brillantes de cada generacién, tomando esto como un servicio extra para los
estudiantes, pero a la vez como un premio para aquellos alumnos que mas se

esfuerzan por sobresalir.

También es preciso continuar con las mediciones de satisfaccion o
percepcion de los alumnos de una forma mas periddica, como la universidad lo
viene haciendo desde hace un tiempo, pero de una forma mas personalizada, ya
gue como arrojaron los resultados no todos los alumnos, ni las mismas carreras

obtuvieron resultados, entonces se sugiere que los instrumentos de medicién sean
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mas personalizados, que corresponda a medir las necesidades de cada carrera,

ya que no todas las necesidades son las mismas en cada carrera.

Ademas es preciso que se cumpla a cabalidad lo establecido como meta
para la Universidad, si por ejemplo, de los resultados obtenidos por los
instrumentos aplicados por esta, se concluye que falta construir metros cuadrados
de salas, es necesario que se construyan lo mas rapido posible, ya que postergar
esos resultados darian lugar a aumentar los niveles de insatisfaccion y disminuir

los de satisfaccion.

Por ultimo se sugiere a la Universidad aplicar una mejora continua de todos
los servicios que esta entrega, ya que como todas las cosas actualmente se
actualizan y mejoran, los servicios de la Universidad deberian actualizarse a la par

a las necesidades de los alumnos.
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Encuesta de interés “Satisfaccion de los alumnos del campus
Fernando May. UBB Chillan”

item N°1 Antecedentes Socio-demograficos.

INSTRUMENTO

Responda cada una de las preguntas, sin obviar alguna.

1) ¢ Qué carrera estas estudiando?

4) En qué comuna vives?

5) ¢Cual es su sexo?

Hombre

Mujer

6) ¢Cual es su estado civil?

Soltero (a)

Casado (a)

Vive en pareja

Separado (a)

Divorciado (a)

Contador Publico y Auditor 1
Ingenieria Comercial 2
Ingenieria Civil 3
Ingenieria en Alimentos 4
Enfermeria 5
Fonoaudiologia 6
Nutricion y Dietética 7
Psicologia 8
Disefio Grafico 9
Educacion Fisica 10
Bachillerato 11

Viudo (a)

2) ¢Enqué afo ingresaste a la Universidad

del Bio Bio?

3) ¢Qué edad tienes?

7) Tienes hijos

SI
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NO 2

De ser Sl ¢ Cuantos hijos tienes?

8) ¢Cuentas con ingresos?

Sl 1

NO 2

11) ¢ En qué colegio estudiabas antes de

entrar a la Universidad del Bio Bio?

12) De continuar tus estudios, (post grado).
¢ Has pensado hacerlo dentro de la
Universidad del Bio Bio o buscarias una

nueva Universidad?

De ser Sl ¢ Cuanto ingreso percibes

mensualmente? $

9) ¢Como financias el arancel de tu carrera?

En la Universidad del Bio Bio 1

En otra Institucion 2

De ser “En otra Institucion” ;,Cual?

13) Si pudieras retroceder en el tiempo y
tuviera los recursos necesarios, ¢,Volverias

a estudiar en la Universidad del Bio Bio?

Sl 1

NO 2

Crédito 1

Beca 2

Contado 3

Crédito y beca 4

Crédito y contado 5

Beca y contado 6
Crédito, beca y el resto al

contado 7

10) De tu familia, ;Eres la primera generacion

en entrar a la Universidad?

Sl 1

NO 2

Si es NO en 4Dénde?
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14) En una escalade 1a 10 donde 1 esla
calificacion mas baja y 10 es la calificacion
mas alta. ; Qué nota global le darias a la

Universidad del Bio Bio?

1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9
10 10
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item N° 2 En una escala de 1 a 5. Seleccione un niimero de 1 a 5 de acuerdo a lo siguiente:

1: Totalmente desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4: De acuerdo;

5: Totalmente de acuerdo.

Me gusta la distribucion de las
salas y el espacio construido, ya que la 1 2 3 4 5
Universidad aprovecha correctamente el
terreno en el campus.

La biblioteca es adecuada y sus
dimensiones son Optimas para estudiar 1 2 3 4 5
tranquilamente sin tener que esperar a
que se desocupe una mesa.

La Dbiblioteca estd dotada
adecuadamente con los materiales para 1 2 3 4 5
el estudio (Libros, Revistas, CD, efc.)

Son suficientes las salas de
clases para la cantidad de alumnos que 1 2 3 4 5
hay en el campus y sus requerimientos.

La Universidad cuenta con una
infraestructura acorde a las necesidades 1 2 3 4 5
de los alumnos de hoy en dia.

La tecnologia que ocupe en mi
ensefianza aqui en la Universidad es
muy similar a la que se ocupa 1 2 3 4 5
normalmente en las empresas o
establecimientos del pais hoy en dia.

Los accesorios e implementos
tecnologicos de la universidad funcionan 1 2 3 4 5
correctamente y son lo mejor que podria
tener la universidad como un ente estatal.
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La cantidad de ftalleres vy
laboratorios  permiten el desarrollo

completo de mis habilidades y formacién 1 2 3
profesional, para enfrentar el futuro
laboral.

El método de ensefianza
utilizado por los profesores de mi
Facultad, me permiti6 adquirir las
aptitudes necesidades para enfrentar mi 1 2 3
futuro laboral.

Los afios de experiencia de los
profesores de mi Facultad me entregan la 1 2 3
confianza de salir preparado al mundo
laboral.

La falta de estudios pedagdgicos

de algunos profesores, no afecta su 1 2 3
ensefianza, ya que lo compensan con
experiencia.

Los estudios de postgrados que
tienen los profesores de mi  Facultad,
garantizan que su conocimiento este 1 2 3
actualizado y por ende yo pueda
enfrentar el futuro laboral sin ningun
problema.

Los profesores de mi Facultad
constantemente revisan los contenidos y
se actualizan a los cambios del entorno, 1 2 3
especificamente a los cambios en el
entorno laboral.

El  haber realizado buenas
practicas en mi tiempo como estudiante 1 2 3
es vital y me da la confianza, para optar a
cualquier trabajo futuro.

Realizar  completamente  la
cantidad horas de practica, me da mas 1 2 3
confianza para enfrentar el futuro laboral.
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Haber conseguido una practica
exigente es un plus de confianza mayor 1 2 3
que haber realizado una practica menos
exigente.

El aprendizaje obtenido en la
practica me asegura enfrentar con mas 1 2 3
confianza y ambicién el futuro laboral.

El haber podido llevar a la
practica la mayor parte de lo aprendido 1 2 3
en mi etapa de estudiante, me anima
enfrentar el futuro de mejor forma.

Me satisface haber realizado la
practica, porque me permitio aplicar en 1 2 3
terreno lo aprendido en el aula.

Fue muy bueno realizar las
practicas porque me entrego 1 2 3
responsabilidad y la confianza necesaria
para mi futuro laboral

Las evaluaciones realizadas, en
su forma y tipo, fueron adecuadas para 1 2 3
corroborar lo aprendido.

La cantidad y periodicidad de las
evaluaciones fueron adecuadas para 1 2 3
corroborar lo aprendido.

La cantidad de horas de clases y
la proporcion de las clases tedricas y 1 2 3
practicas fueron adecuadas para lograr
una buena ensefianza profesional.

Las clases teoricas y préacticas
son un apoyo fundamental para mi 1 2 3
aprendizaje.
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La Universidad me proporciono
las tecnologias adecuadas, para obtener 1 2 3
un aprendizaje significativo.

La comunicacion y
retroalimentacion con los profesores me 1 2 3
ayudaron a entender lo aprendido en los
periodos de clases.
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