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Prólogo

Las Instituciones de Educación Superior (IES) tienen como finalidad la formación
integral de profesionales competentes, responsables, con valores y respetuosos de la
diversidad cultural en su entorno. Sus funciones no se limitan a desarrollar las compe-
tencias técnicas y las habilidades de los estudiantes, sino a fungir como catalizadoras
de la mejora en las comunidades en que se encuentran, resguardando su patrimonio
cultural, científico, tecnológico y social.

Durante los últimos años, la Universidad Autónoma de Guerrero (UAGro) ha iniciado
diversos proyectos para modernizar su oferta educativa, adaptándose a las necesidades
de los estudiantes, investigadores y el mercado laboral en la economía global. El
estudio sistematizado del grado de satisfacción de sus estudiantes representa una
nueva corriente de análisis y reflexión en la búsqueda de esquemas que mejoren la
calidad de los servicios educativos en la universidad, ya que representa una valiosa
oportunidad para la planeación institucional que permite contar con una base sólida
para evaluar y actualizar la currícula y la práctica docente, aumentando la pertinen-
cia de la oferta educativa y planeando de manera adecuada la cobertura de los servicios.

El estudio del nivel de satisfacción de los estudiantes es una práctica común en las IES,
ya que permite establecer un canal de comunicación con las personas que reciben su
formación tanto del nivel medio superior como del nivel superior, que tienen distintas
necesidades y opiniones sobre los servicios que ofrece.

El presente documento tiene como finalidad presentar los resultados del estudio
de satisfacción de estudiantes de nivel licenciatura y de nivel preparatoria inscritos
actualmente en la UAGro; esperando sirva de insumo en las actividades de gestión,
planeación y evaluación de las diferentes unidades académicas, escuelas y facultades,
así como, a nivel institución, para detectar áreas de oportunidad que nos lleven ha-
cia la mejora continua de los servicios académicos y administrativos que presta la UAGro.

Chilpancingo, Gro., 2018 DR. JAVIER SALDAÑA ALMAZÁN

- (RECTOR)
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1 Introducción

Hoy en día, las empresas e instituciones de los distintos sectores productivos realizan esfuerzos
colectivos para asegurar la calidad de los productos o servicios que ofrecen, tomando en cuenta
la opinión y las necesidades de su personal y de sus clientes internos y externos. Con lo anterior
mejoran no solo su productividad interna, sino su capacidad de competir en el entorno global,
en el que la economia se caracteriza por interdependencia e integración de procesos, productos y
otros intercambios de bienes. Conocer la satisfacción de sus clientes y de su personal mismo es
un paso para el mejoramiento de los servicio y productos que ofrecen.

El concepto de satisfacción ha sido estudiado en diferentes contextos, de forma más profunda
en ambientes laborales y con respecto a los sentimientos, las necesidades y las demandas de los
clientes y usuarios. Se define como un estado emocional que refleja una respuesta positiva o
negativa ante una situación.

Al respecto, la Organización Internacional para la Normalización (ISO) establece que, las organi-
zaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender sus necesidades actuales
y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas (ISO, 2005). Además,
la ISO 9001 (ISO, 2008), establece que la organización debe realizar el seguimiento de la infor-
mación relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organización, esto da la certeza de medir la satisfacción del cliente en el contexto
estudiantil.

Álvarez y Vernaza (2013), señalan que conocer la dimensión de la satisfacción de los estudiantes
con la institución a la cual concurren, permitirá identificar aspectos tanto positivos como nega-
tivos, siendo estos últimos fundamentales al momento de determinar estrategias de mejora en la
educación. Alves y Raposo [1], plantean la importancia de encontrar formas fiables de medir la
satisfacción estudiantil, dado que permitiría a las instituciones conocer su realidad, compararla
con la de los otros competidores, y analizarla a lo largo del tiempo.
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1.1 Antecedentes

Por tal motivo, la Universidad Autónoma de Guerrero realiza un esfuerzo por conocer y medir
el nivel de satisfacción de sus estudiantes, con la finalidad de mejorar sus servicios educativos
y convertirse en una universidad altamente competitiva a nivel nacional e internacional. Para
tal fin, existen programas nacionales para coadyuvar al fortalecimiento de la calidad educativa.
En 2001 se puso en marcha el Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI). Su
objetivo era fomentar la mejora continua de los programas educativos y servicios académicos que
ofrecen las instituciones de educación superior. En 2014, tras una serie de cambios y ajustes, el
PIFI se convirtió en el Programa de Fortalecimiento de la Calidad en Instituciones Educativas
(PROFOCIE), cuya meta era consolidar los procesos de autoevaluación institucional para aplicar,
innovar y transmitir conocimientos actuales, pertinentes y relevantes en las distintas áreas y
disciplinas.

1.1 Antecedentes

Actualmente, en varias universidades del mundo y especialmente en México se realizan estudios
para medir la satisfacción de sus estudiantes, por menconar algunos:

Gento y Vivas [4], elaboraron un instrumento para conocer la satisfacción de los estudiantes
universitarios por sus resultados y experiencias en Venezuela.

Alves y Raposo [1], midieron la satisfacción estudiantil en una Universidad de Portugal a partir
de índices.

Torres y Sepulveda [10], evaluaron la satisfacción de estudiantes chilenos mediante el Análisis de
Factores.

Jiménez y otros [5], construyeron un cuestionario de satisfacción de estudiante el cual dividieron
en dos aspectos fundamentales: nivel de importancia de los factores y nivel de satisfacción de
los factores considerados, posteriormente realizan un análisis descriptivo de los factores, dicho
cuestionario fue aplicado a estudiantes de la Universidad Autónoma de Nayarit .

Medir la satisfacción estudiantil en las instituciones se ha convertido en tema de alta importancia,
ya que las instituciones tienen la encomienda de formar profesionales capaces de enfrentarse,
adaptarse e incidir eficazmente en la sociedad.

Por tal motivo la Universidad Autónoma de Guerrero en su constante búsqueda por mejorar la
formación profesional de sus estudiantes y asegurar la calidad de la oferta educativa, realizó el
siguiente estudio de satisfacción en estudiantes de Nivel Medio Superior y Nivel Superior.
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1.2 Objetivos

1.2 Objetivos

Los principales objetivos de este proyecto son:

1 Identificar los Niveles de Satisfacción que tienen los alumnos acerca de la diferentes instan-
cias y servicios que proporciona la Universidad Autónoma de Guerrero.

2 Definir y analizar los indicadores para la toma de decisiones en la mejora y fortalecimiento
de los servicios universitarios, así como los indicadores que sean un insumo para la gestión
y el mejoramiento continuo de los correspondientes programas académicos.
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2 Métodos

2.1 Análisis Descriptivo de Datos Categóricos

Análisis Univariado.

Consiste en el análisis de cada una de las variables estudiadas de forma independiente, es decir,
el análisis esta basado en una sola variable. Las técnicas más frecuentes de análisis univariado
son la distribución de frecuencias y las medidas de tendencia central de la variable.

Distribución de frecuencias.

La distribución de frecuencias nos indica el número de casos que hay en cada categoría de la
variable. A partir de dichos valores, en una tabla de frecuencias se calcula el porcentaje (respecto
del total de observaciones), porcentaje válido (excluidos los valores perdidos) y el porcentaje acu-
mulado (sumas parciales de los porcentajes de cada categoría). Se aplica para variables nominales
y ordinales. A partir de la tabla de frecuencias también es posible hacer representaciones gráficas
tales como: gráfico de barras, gráfico circular o un polígono de frecuencias.

El gráfico de barras es una forma de resumir un conjunto de datos por categorías, se utiliza para
representar datos de variables cualitativas o discretas. Está formado por barras rectangulares cuya
altura es proporcional a la frecuencia de cada uno de los valores de la variable, las barras deben
tener el mismo ancho y no deben superponerse las unas con las otras.

Gráfico circular (también llamado gráfico de pastel o diagrama de sectores) sirve para representar
variables cualitativas o discretas. Se utiliza para representar la proporción de elementos de cada
uno de los valores de la variable. Consiste en partir el círculo en porciones proporcionales a la
frecuencia relativa. Entiéndase como porción la parte del círculo que representa a cada valor que
toma la variable. Un polígono de frecuencias es un gráfico que se crea a partir de un gráfico de
barras uniendo los extremos de las barras mediante segmentos.
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2.1 Análisis Descriptivo de Datos Categóricos

Medidas de tendencia central

Las medidas de tendencia central dan cuenta del tipo de distribución que tienen los valores de la
variable respecto de un valor típico, o puntuación central, a partir del cual se agrupan. Se calculan
para variables medidas a nivel nominal, ordinal y cuantitativo. La media o promedio corresponde
a la suma de todas las puntuaciones de la variable dividida por el número total de casos. La
mediana es el valor que divide por la mitad a las puntuaciones de la variable: los que están por
debajo de éste y los que están por encima. Es decir, es el valor que divide en dos mitades a las
observaciones. La moda es el valor que más se repite del conjunto de observaciones, pudiendo
haber más de una moda.

Análisis Bivariado.

Consiste en realizar un tratamiento estadístico a dos variables de manera simultánea. Este trata-
miento depende del tipo de variables, las cuales pueden ser: cualitativa-cualitativa, cuantitativa-
cualitativa y cuantitativa-cuantitativa.

Tablas de contingencia.

Sean X y Y dos variables categóricas con r y c modalidades respectivamente. Una forma de
resumir la información de estas variables es mediante una tabla de contingencia.

Y1 : : : Yn Total

X1 n11 n1c n1:
...
Xr nr1 : : : nrc nr:

Total n1: n:c n::

donde ni j es el número total de elementos que están tanto en al categoría Xi y en Yj , ni : es el
número total de elementos en el renglón i , n:j es el número total de elementos en la columna j
y n:: es el total de elementos.

2.1.1 Pruebas de independencia

La prueba de independencia permite determinar si existe una dependencia/independencia entre
dos variables categóricas. Es necesario resaltar que esta prueba indica si existe o no dependencia
entre las variables, pero no indica el grado y el tipo de relación. En una tabla de contingencia se
puede determinar la dependencia/independencia de las dos variables de clasificación.
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2.2 Teoría de Respuesta al Item Bayesiano

Las hipótesis que se desea contrastar es:

H0 : X y Y son independientes
vs.

H1 : X y Y no son independientes.

La prueba clásica utiliza el estadístico Ji-Cuadrada y tiene como expresión:

ffl2 = ΣΣ
(Oi j −Ei j)2

Ei j

donde Oi j es la frecuencia observada y Ei j la frecuencia esperada.

La regla de decisión es:

Rechazar H0 si ffl2 < ffl2
(gl;¸) o Rechazar H0 si p-valor < 0:05

2.2 Teoría de Respuesta al Item Bayesiano

En la teoría de respuesta al íem (TRI) se desea medir un constructo hipotético, el cual es una
variable latente que frecuentemente representa la capacidad, habilidad, etc., y que sólo puede
ser medida a través de variables observables. En este texto, las variables latentes también serán
llamadas “parámetro de habilidad (o capacidad)” y usualmente la denotaremos como „.

2.2.1 Modelos para datos de respuesta al ítem binarios

El modelo Rasch

El modelo Rasch (Rasch, 1960), es uno de los modelos para datos de respuesta al íem más
usados. Es un modelo de respuesta logística unidimensional cuya probabilidad de dar una respuesta
correcta está dada por:

P (Yik = 1|„i ;bk) =
exp(„i −bk)

1 + exp(„i −bk)
(2.1)

para el individuo i , con nivel de habilidad „i y con parámetro de dificultad del ítem bk , el cual
es el punto, en la misma escala del parametro de habilidad del individuo, que corresponde a la
probabilidad de dar una respuesta correcta de un 1=2.

En este contexto, un ítem es mas fácil respecto de otro cuando ocurre que la probabilidad de
suceso (de dar una respuesta correcta) es mayor bajo el mismo nivel de habilidad. Rasch (1960)
presentó la variable dependiente como el log de momios o el logit de pasar (o aprobar) un
ítem, que se interpreta como la diferencia entre el parámetro de habilidad „ y el parámetro de
dificultad del ítem, b. Es decir, el nivel de habilidad o capacidad del individuo y la dificultad de
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ítem determinan la probabilidad de que la respuesta sea correcta. De esta manera, si el nivel de
habilidad del individuo es equivalente a la dificultad del ítem („− b = 0), la persona tendrá la
misma probabilidad de una respuesta correcta y de una respuesta incorrecta. Si la habilidad del
individuo es mayor a la requerida por el Ìtem („−b > 0), la probabilidad de una respuesta correcta
será mayor que la de una respuesta incorrecta. Por lo contrario, si la habilidad del individuo es
menor a la requerida por el ítem („−b < 0), la probabilidad de una respuesta correcta será menor
que la de una respuesta incorrecta.

El modelo Rasch, tiene algunas características deseables. Por mencionar algunas:

La distribución de probabilidad del modelo pertenece a la familia exponencial.

La estructura del modelo permite una separación algebraica entre los parámetros de habi-
lidad y los parámetros del ítem. Entonces, en la estimación de los parámetros del ítem, los
parámetros de habilidad pueden ser eliminados usando Máxima Verosimilitud Condicional
(MVC)

Thissen (1982) desarrolló un procedimiento de estimación para el modelo en (2.1) basado en
Máxima Verosimilitud Marginal (MVM). Se puede ver de (2.1) que la probabilidad de Éxito
se puede incrementar adicionando una constante al parámetro de habilidad o sustrayendo esta
constante del parámetro de dificultad del ítem. Ambos tipos de parámetros están definidos en la
misma escala de medición, y dicha escala solo está definida para cambios lineales. Esto conduce a
un problema de identificabilidad1 en los parámetros. De esta manera, los parámetros del modelo no
pueden ser estimados de manera única a menos que se impongan ciertas restricciones. Usualmente
se agrega la restricción que la suma de los parámetros de dificultad sea igual a cero o restringir
que la media de la escala sea igual a cero.

Una limitación del modelo Rasch es que supone que todos los ítems discriminan de igual forma
entre todos los encuestados; como resultado, los ítems solo difieren en su dificultad. Por lo que
es deseable, desde el punto de vista práctico, caracterizar al ítem con un parámetro de dificultad
y otro de discriminación, lo cual da origen al siguiente modelo.

Modelo de dos parámetros

En este modelo, se agrega un parámetro de discriminación ak , al modelo en (2.1), quedando de
la forma:

P (Yik = 1|„i ;bk ;ak) =
exp(ak„i −bk)

1 + exp(ak„i −bk)
(2.2)

En este caso, ak representa la pendiente o inclinación de la CCI, y los ítems ya no están igualmente
relacionados con el parámetro de habilidad. Valores de ak < 0 no son esperados.

1Un parámetro se dice identificado si distintos valores del parámetro implican diferentes distribuciones de proba-
bilidad para los datos.
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Para este modelo, no existe una estadística suficiente para el parámetro de habilidad, por lo que
la estimación vía Máxima Verosimilitud condicional no es posible; sin embargo, Bock y Lieberman
(1970) y Bock y Aitkin (1981) desarrollaron un procedimiento basado en MVM para el modelo en
(2.2). Los parámetros del ítem son estimados de la distribución marginal, integrando a la función
de verosimilitud respecto de los parámetros de habilidad.

Existe una versión probit para el modelo en (2.2), definido como

P (Yik = 1|„i ;bk ;ak) =
Z ak„i−bk

−∞
ffi(z)dz

= Φ(ak„i −bk) (2.3)

donde ffi(·) y Φ(·) representan la función de densidad y la función de distribución acumulada de
la distribución normal, respectivamente.

2.2.2 Enfoque Bayesiano

En este enfoque, consideramos lo siguiente:

(I) Los parámetros del modelo son variables aleatorias y tienen distribuciones a prior que reflejan
la incertidumbre acerca de los valores verdaderos de los parámetros antes de observar los datos.

(II) Los modelos de respuesta al ítem describen el comportamiento de los datos observados
como función de los parámetros desconocidos y son conocidos como modelos de verosímiltud (la
densidad condicional de los datos dado los parámetros).

(III) Después de observar los datos (I) y (II) son combinados (Teorema de Bayes) para cons-
truir una distribución posterior de los datos. Las inferencias acerca de los parámetros se hacen
diréctamente de sus densidades posteriores.

¿Cómo se especifica (I)?. Las densidades a priori se especifican de una manera que capturen
nuestras creencias, a través de una distribución de probabilidad, antes de ver los datos.

Teorema de Bayes

Los datos de respuesta pueden ser obtenidos mediante un experimento estadístico donde cada
evento tiene un resultado incierto o aleatorio. Sea Y = (Y1;Y2; : : : ;YN) un vector aleatorio con fun-
ción de densidad p(y); y ∈Y, donde y es una realización de Y, la cual representa N observaciones
y = (y1; y2; : : : ; yN). Suponga que

los datos de respuesta son usados para medir una variable latente „

p(„) representa la información a prior de los parámetros
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p(y|„) representa la información acerca de „ de los datos de respuesta observados (llamada
función de verosimilitud).

El interés se enfoca en la distribución condicional de los parámetros dados los datos observados,
la cual se obtiene usando el teorema de Bayes,

p(„|y) =
p(y|„)p(„)

p(y)

∝ p(y|„)p(„) (2.4)

donde p(„|y) es la densidad posterior de „ dado las creencias a priori y la información de la
muestra. El denominador en (2.4) es llamada verosimilitud marginal o verosimilitud integrada.

La densidad posterior p(„|y) es usada para hacer la inferencias acerca de „. Los métodos compu-
tacionales bayesianos hacen posible hacer esta inferencia sin tener que depender de aproximaciones
asintóticas.

2.3 Análisis de Diferencial Semántico

El análisis del diferencial semántico es una técnica de evaluación psicológica en donde se selec-
cionan una serie de criterios generales que representan las dimensiones de la evaluación, sobre las
cuales se construyen vectores cuyos valores corresponden a la suma de los valores obtenidos por
los ítems que corresponden a cada uno de los criterios señalados en el alcance del estudio. En
este sentido, se puede asignar un valor absoluto a la percepción total del estudiante lo cual será
la suma vectorial sobre el espacio multidimensional señalado, de esta manera, la evaluación del
nivel de satisfacción estará dada por:

Ds =
q
‰21 + ‰22 + · · ·+ ‰2K (2.5)

donde los ítems de cada criterio toman un valor máximo de 10 por lo que cada suma debe ser
debidamente normalizada de 0 a 10 independientemente del número de ítems de cada categoría,
así al final habrá un vector resultante cuya magnitud representa el nivel de satisfacción del estu-
diantado, como el valor máximo de la magnitud de este vector resultante será mayor a 10, al final
del ejercicio, este deberá ser también normalizado en escala de 0 a 10 para facilitar su lectura e
interpretación lo cual depende del número de categorías determinadas para el estudio.
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2.4 Estrategia Metodológica

Para medir el nivel de satisfacción de los estudiantes de la UAGro, se diseña un instrumento en
base a otros cuestionarios ya validados para los mismos fines, y éstos a su vez, son aplicados a
través de una encuesta, la cual tiene por objeto conocer la percepción de los estudiantes de la
UAGro actualmente inscritos en los niveles educativos de Nivel Medio Superior y Nivel Superior,
respecto del los temas relacionados con la Satisfacción en cuatro dominios: Proceso de Enseñanza
y Actividad Docente, Instalaciones, Organización y Servicios Externos. Para tal efecto, se lleva a
cabo proceso metodológico:

1 Levantamiento de la encuesta.

Se realiza en base al cuestionario previamente diseñado y avalado, tanto por Departamento
de Seguimiento de Estudiantes, Egresados y Empleadores de la UAGro, como por el Con-
sultor Externo. El cuestionario estará compuesto por ítems que miden a cada uno de los
dominios previamente mencionados.

Con el propósito de aplicar la encuesta a una muestra estadísticamente representativa de
los estudiantes que componen los dos niveles educativos en estudio, el tamaño de muestra
se calcula en base a lo siguiente:

a) Método de Muestreo. Se realiza un Muestreo Aleatorio Estratificado, que consiste
en dividir a la pobación en estudio en K subconjuntos o estratos, y de cada uno de
ellos, seleccionar una muestra probabilística de manera independiente de un estrato a
otro. La distribución de la muestra en cada uno de los estratos se realiza mediante
asignación proporcional al tamaño del estrato.

Considerando una población finita, un nivel de confianza del 95% y un error de esti-
mación del 3%, el cálculo del tamaño de muestra de la población de estudio, se
calcula de la siguiente expresión:

n =
N×Z2

¸=2×p×q
e2(N−1) +Z2

¸=2×p×q
(2.6)

donde:
n = Tamaño de la muestra,
Z¸=2 = Valor Z de la distribución Normal estándar asociado a ¸,
¸= Nivel 100× (1−¸)% de Confianza,
p = 0:5; Variabilidad positiva o proporción a estimar,
q = 1−p = 0:5; complemento de la proporción a estimar,
e = Error de estimación,
N = Tamaño de la población,
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b) Tamaño de la población. El tamaño de la población es el total de los alumnos, actual-
mente inscritos, tanto del Nivel Medio Superior y Nivel Superior.

c) Estratos. Los estratos que se consideran son las escuelas preparatorias en el Nivel
Medio Superior y las Facultades en el Nivel Superior.

d) El tamaño de la muestra por estrato, debe ser proporcional al tamaño de la población
en cada estrato, respecto del tamaño de la muestra. Así, el tamaño de la muestra por
estrato queda determinada por la siguiente ecuación:

nei = n× Nei
N

; i = 1;2; : : : ;K

donde:
nei = Tamaño de la muestra del estrato i ,
Nei = Tamaño de la población del estrato i ,
n = Tamaño de la muestra,
N = Tamaño de la población,
K = Número de estratos.

e) El levantamiento de la encuesta se realiza de manera electrónica, usando la plata-
forma de la UAGro, a través del la página web http://www.egresados.uagro.mx/
Egresados/.

2 Base de Datos. Se organiza la base de dato en formato SPSS (ver. 23, extension .sav)
con todos los registros y variables, con la debida nomenclatura registrada en el cuestionario.

3 Presentación gráfica de resultados. Se realiza un análisis descriptivo univariado y
bivariado de la Satisfacción Global y sus asocianes con variables personales y de contexto
obtenidas a partir del cuestionario. Se establecerán correlaciones a partir de las variables
antes mencionadas junto con los índices definidos para la Satisfacción Global.

4 Análisis de resultados. Se mide la Satisfacción de los estudiantes de la UAGro usando
modelos de Teoría de Respuesta al Ítem (TRI) y se realiza una comparativa con el estudio
realizado en el año 2017, usando el Índice de Diferencial Semántico.

http://www.egresados.uagro.mx/Egresados/
http://www.egresados.uagro.mx/Egresados/
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3 Análisis de Resultados

En este capítulo presentaremos los principales resultados que se obtuvieron derivado de la im-
plementación de las herramientas matemáticas y estadísticas descritas en el Capítulo 2 para el
estudio y evaluación de la satisfacción de los estudiantes en la UAGro.

3.1 Levantamiento de la información

El levantamiento de la información se realizó durante un periodo de 2 semanas, que comprendió
del 7 al 18 de Mayo de 2018. La muestra obtenida fue de un total de 2,792 cuestionarios completos,
la cual fue calculada usando la formula (2.6) con un nivel de confianza del 95% y un error de
estimacion del 2%. Los estudiantes fueron seleccionados aleatoriamente en cada una de sus
escuelas y los cuestionarios se aplicaron de manera electrónica a través del la página web http:
//www.egresados.uagro.mx/Egresados/, donde cada estudiante seleccionado respondía de
manera individual e independiente uno del otro. En el Anexo 2, se presenta el cuestionario que se
aplicó a los estudiantes.

En los Cuadros 3.1 y 3.2 se presentan los tamaños de muestra que se obtuvieron en cada de las
escuelas.

3.2 Análisis Descriptivo de Satisfacción en Estudiantes de la UAGro

Se obtuvo una muestra ligeramente mayor en entudiantes del Nivel Superior ya que el tamaño
del universo estudiantil es superior en este nivel educativo. De los 2792 estudiantes entrevistados,
1542 fueron del Nivel Superior, que corresponde al 55%, y 1250 del Nivel Medio Superior, corres-
pondiente al 44.8% (Ver Figura 3.1). Del 55% de estudiantes del Nivel Superior se encuentran el
14.2%, 13.1%, 11.7% y 16.2% en el 1º, 2º, 3º y 4º año, respectiviamente. De manera similar,
del 44.8% del los estudiantes del Nivel Medio Superior, el 17.1%, 15.2% y 12.5% se encuentran

http://www.egresados.uagro.mx/Egresados/
http://www.egresados.uagro.mx/Egresados/


14
3.2 Análisis Descriptivo de Satisfacción en Estudiantes de la UAGro

Escuela No. de estudiantes
Preparatoria No. 3 (Teloloapan) 37

Preparatoria No. 4 (Taxco de Alarcón) 70

Preparatoria No. 6 (Técpan de Galeana) 65

Preparatoria No. 8 (Cd. Altamirano) 155

Preparatoria No. 9 (Chilpancingo) 99

Preparatoria No. 10 (Iguala) 79

Preparatoria No. 13 (Zihuatanejo) 73

Preparatoria No. 15 (Tecoanapa) 62

Preparatoria No. 18 (Tlapehuala) 26

Preparatoria No. 20 (Arcelia) 41

Preparatoria No. 21 (San Marcos) 35

Preparatoria No. 22 (Atoyac de Álvarez) 69

Preparatoria No. 23 (San Jerónimo) 45

Preparatoria No. 24 (Buena Vista de Cuellar) 15

Preparatoria No. 25 (Petatlán) 30

Preparatoria No. 26 (Chilapa) 38

Preparatoria No. 28 (Cocula) 21

Preparatoria No. 29 (Tixtla) 94

Preparatoria No. 30 (Cuajinicuilapa) 15

Preparatoria No. 33 (Chilpancingo) 45

Preparatoria No. 35 (San Luis San Pedro) 19

Preparatoria No. 36 (Zumpango del Río) 36

Preparatoria No. 37 (Cutzamala de Pinzón) 20

Preparatoria No. 38 (Olinalá) 28

Preparatoria No. 39 (Ajuchitlán del Progreso) 33

Total 1250

Cuadro 3.1: Tamaños de muestra en el Nivel Medio Superior

distribuidos en los años que cursa la preparatoria del 1º, 2º y 3º año, respectivamente, (Ver Figura
3.2).

Nivel Socioeconómico

En la Figura 3.3 y en la Figura 3.4 se muestra la distribución de sexo y grupos de edad de los
estudiantes entrevistados.

La mayoría de los estudiantes entrevistados viven en una casa de tipo familiar (65%), seguida
de el tipo de casa rentada (25%). Que a su vez viven con los padres y hermanos principalmente,
51% (Ver Figuras 3.5 y 3.6). El número de personas con las que vive el estudiante varía entre 1
y más de 10 personas, siendo el de mayor predominancia entre 3-4 y 5-6 personas con el 38.2%
y 34%, respectivamente, para mayor detalle ver la Figura 3.7.
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Figura 3.1: Porcentaje de almnos por nivel educativo

Existe un procentaje significativo de estudiantes que tienen que trabajar para poder financiar sus
estudios, según nuestros resultados, aproximadamente 3 de cada 10 estudiantes se encuentran en
esta situación (Ver Figura 3.8). De estos estudiantes que tienen algún trabajo, en Figura 3.9, se
muestra sus distribución de ingresos, como se observa, el mayor porcentaje de estudiantes que
trabajan obtienen menos de $2,500.00 mensuales. Otra vía de ingresos para los estudiantes es
a través de becas, la Figura 3.10, muestra que el 38.1% de los estudiantes gozan de este beneficio.
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Figura 3.2: Porcentaje de alumnos por año que cursa según el nivel educativo

Figura 3.3: Género
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Escuela No. de estudiantes
Unidad Académica de Antropología Social (Tixtla) 5
Unidad Académica de Arquitectura y Urbanismo (Chilpancingo) 42
Unidad Académica de Artes (Chilpancingo) 7
Unidad Académica de Ciencias Agropecuarias y Ambientales (Iguala) 33
Unidad Académica de Ciencias Ambientales (Acapulco) 14
Unidad Académica de Ciencias de Desarrollo Regional (Acapulco) 8
Unidad Académica de Ciencias de Desarrollo Regional No. 2 (El Pericón) 8
Unidad Académica de Ciencias de la Comunicación (Chilpancingo) 31
Unidad Académica de Ciencias de la Educación (Acapulco) 14
Unidad Académica de Ciencias de la Educación (Chilpancingo) 15
Unidad Académica de Ciencias de la Tierra (Taxco) 19
Unidad Académica de Ciencias Económicas (Chilpancingo) 45
Unidad Académica de Ciencias Naturales (Petaquillas) 29
Unidad Académica de Ciencias Químico Biológicas (Chilpancingo) 62
Unidad Académica de Ciencias Sociales (Acapulco) 55
Unidad Académica de Ciencias y Tecnologías de la Información (Acapulco) 21
Unidad Académica de Contaduría y Administración (Acapulco) 103
Unidad Académica de Derecho (Chilpancingo) 127
Unidad Académica de Diseño y Arquitectura (Acamixtla) 42
Unidad Académica de Ecología Marina (Acapulco) 17
Unidad Académica de Economía (Acapulco) 16
Unidad Académica de Enfermería No. 1 (Chilpancingo) 43
Unidad Académica de Enfermería No. 2 (Acapulco) 69
Unidad Académica de Enfermería No. 3 (Ometepec) 36
Unidad Académica de Enfermería No. 4 (Taxco) 54
Unidad Académica de Enfermería No. 5 (Coyuca de Catalán) 43
Unidad Académica de Escuela Superior de Gobierno y Gestión Pública (Chilpancingo) 4
Unidad Académica de Filosofía y Letras (Chilpancingo) 29
Unidad Académica de Ingeniería (Chilpancingo) 61
Unidad Académica de Matemáticas No. 2 (Cd. Altamirano) 38
Unidad Académica de Matemáticas (Chilpancingo) 26
Unidad Académica de Matemáticas (Ext. Acapulco) 25
Unidad Académica de Medicina (Acapulco) 39
Unidad Académica de Medicina Veterinaria y Zootecnia (Cd. Altamirano) 6
Unidad Académica de Medicina Veterinaria y Zootecnia No. 2 (Cuajinicuilapa) 77
Unidad Académica de Medicina Veterinaria y Zootecnia No. 3 (Tecpan) 7
Unidad Académica de Medicina Veterinaria y Zootecnia (Gpo. periférico Tecpan) 5
Unidad Académica de Odontología (Acapulco) 30
Unidad Académica de Psicología (Acapulco) 44
Unidad Académica de Sociología (Acapulco) 12
Unidad Académica de Turismo (Acapulco) 38
Unidad Académica de Turismo (Ext. Zihuatanejo) 46
Unidad Académica Regional de Educación Superior (Taxco) 9
Unidad Académica Regional de Educación Superior (Cruz Grande) 23
Unidad Académica de Lenguas Extranjeras (Acapulco) 9
Unidad Académica Desarrollo Sustentable (Tecpan) 10
Instituto Internacional de Estudios Políticos Avanzados (Acapulco) 20
Unidad Académica Regional de Educación Superior (Huamuxtitlán) 8
Unidad Académica Regional de Educación Superior (Zumpango) 14
Unidad de Estudios de Posgrado e Investigación (Acapulco) 4
Total 1542

Cuadro 3.2: Tamaños de muestra en el Nivel Superior
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Figura 3.4: Grupos de Edad

Figura 3.5: Tipo de casa en donde vive el estudiante
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Figura 3.6: El estudiante vive actualmente con...

Figura 3.7: Número de personas con las que vive el estudiante
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Figura 3.8: Porcentaje de estudiante que trabajan y estudian

Figura 3.9: Ingresos de estudiantes que trabajan
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Figura 3.10: Porcentaje de estudiantes con beca
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3.3 Satisfacción Global
A la pregunta expresa a los estudiantes de la UAGro, considerando tanto a los estudiantes de
preparatoria como de licenciatura: ¿Qué tan satisfecho está con el servicio en general que le
brinda la UAGro?, el resultado obtenido, mostrado en la Figura 3.11, se puede observar que
el 57.3% de los estudiantes se encuentran en la categoría de Satisfecho o Muy Satisfecho. Sin
embargo, el 15.6% de los estudiantes se encuentran en la categoria de Insatisfecho o Muy Insa-
tisfecho. Además, el 89% de los estudiantes Sí recomendarian estudiar en la UAGro.

Figura 3.11: Percepción de la Satisfacción en la UAGro.

La Satisfacción Global por nivel educativo se muestra en la Figura 3.13 , en ella se puede observar
que del 15.6% de los estudiantes que se encuentran en la categoría Insatisfechos o Muy Insatis-
fechos, el 10.1% son del Nivel Superior y 4.9% del Nivel Medio Superior; en contraste, con la
categoría de Muy Satisfecho, en donde del 24.6% del total de estudiantes, el 14.2% corresponden
a estudiantes del Nivel Medio Superior y el 10.3% a estudiantes del Nivel Superior. Lo anterior,
nos indica que hay una mayor proporción de estudiantes del Nivel Superior insatisfechos respecto
de estudiantes del Nivel Medio Superior y también que hay mayor proporción de estudiantes del
nivel preparatoria que están Muy Satisfechos respecto a los estudiantes del nivel licenciatura.

Por otro lado, el Nivel de Satisfacción en cada uno de los dominios definidos para la evaluación de
la percepción de satisfacción de los estudiantes se puede observar en la Figura 3.14. De las gráficas
presentadas, se puede ver que el dominio con mayor Satisfacción de los estudiantes se encuentra en
el dominio de Proceso de Enseñanza y Actividad Docente (PEAD) (ver Figura 3.14(a)), seguido
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Figura 3.12: ¿Recomendarías estudiar en la UAGro?

de la Satisfacción de Instalaciones (3.14(b)) , Organización (3.14(c)) y por último, los servicios
externos (3.14(d)), tales como el Servicio Médico, Deportes, Arte y Recreación presentan mayores
índices de Insatisfacción. En el Anexo 1, se encuentran de manera gráfica, las categorías de los
niveles de Satisfacción de los estudiantes de cada una de los item definidas en cada uno de los
dominios mencionados. En los Anexos 3 y 4 se muestran los niveles de satisfacción por escuela
para ambos niveles educativos, Nivel Medio Superior y Nivel Superior, respectivamente.
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Figura 3.13: Satisfacción global por nivel educativo en la UAGro.
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(a) Proceso de Enseñanza y Actividad Docente.

(b) Instalaciones (c) Organización

(d) Servicios Externos

Figura 3.14: Satisfacción por dominio
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Análisis bivariado de la Satisfacción en la UAGro
En esta sección presentamos algunas pruebas de independencia usando la estadística de prueba ji-
cuadrada, entre las variables de Satisfacción y con variables de contexto. El contraste de hipótesis
que se realizó fue el siguiente:

H0 : VAR1 y VAR2 son independientes
vs

H1 : VAR1 y VAR2 no son independientes

En el Cuadro 3.3 se muestran las variables que se contrastaron así como su significancia obtenida.

Var1 Var2 ¿Se rechaza H0?
Satisfacción Nivel Educativo Si
Satisfacción Sexo No
Satisfacción Edad Si
Satisfacción Estado Civil No
Satisfacción Lugar donde vive Si
Satisfacción No. de personas con las que vive Si
Satisfacción ¿Con quien vive? Si
Satisfacción Estudia en otra Cd de donde es originario? Si
Satisfacción ¿Estudia y trabaja? Si
Satisfacción Ingreso personal No
Satisfacción ¿Cuenta con beca? Si
Satisfacción Ingreso Familiar No
Satisfacción ¿Sufre de alguna discapacidad? No

Cuadro 3.3: Pruebas de independencia usando la Ji-cuadrada

Del Cuadro 3.3 se puede observar que la variable Satisfacción (Pregunta 54 del cuestionario) se
encuentra relacionada con el Nivel educativo, la edad, lugar y tipo de vivienda del estudiante, si
estudia y trabaja y si cuenta con alguna beca. Los resultados sugieren que el sexo del estudiante
no se encuentra relacionado con la satisfacción del mismo, así como también el estado civil, el
ingresos personal y familiar y si el estudiante sufre alguna discapacidad.

A continuación se presentan algunos resultados de interés por escuela. En el Cuadro 3.4, se
presenta el Nivel de Satisfacción por escuela correspondiente al Nivel Medio Superior, en él,
se puede observar que las preparatorias que presentan mayores Niveles de Satisfacción son la
Preparatoria No. 25 de Petatlán, seguida de la Preparatoria No. 35 de San Luis San Pedro y la
Preparatoria No. 20 de Arcelia. Así mismo, las preparatorias que presentan mayores Niveles de
Insatisfacción son la Preparatoria No. 36 de Zumpango del Río y la Preratoria No. 28 de Cocula,
respectivamente.

En el Cuadro 3.5, el Nivel de Satisfacción por escuela correspondiente al Nivel Superior, en donde
se puede observar que los mayores niveles de Satisfacción los tiene la Unidad Académica de
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Escuela Nivel de Satisfacción (en%)
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

Preparatoria No. 3 (Teloloapan) - 2.9 11.4 31.4 54.3
Preparatoria No. 4 (Taxco de Alarcón) 2.9 4.3 54.3 28.6 10.0
Preparatoria No. 6 (Técpan de Galeana) 1.5 3.1 23.1 40.0 32.3
Preparatoria No. 8 (Cd. Altamirano) 4.0 4.0 15.4 40.3 36.2
Preparatoria No. 9 (Chilpancingo) 5.3 7.4 21.3 33.0 33.0
Preparatoria No. 10 (Iguala) 9.5 12.2 17.6 29,7 31.1
Preparatoria No. 13 (Zihuatanejo) - 5.6 31.9 31.9 30.6
Preparatoria No. 15 (Tecoanapa) 1.6 8.1 21.0 43.5 25.8
Preparatoria No. 18 (Tlapehuala) 3.8 - 19.2 34.6 42.3
Preparatoria No. 20 (Arcelia) 2.4 2.4 4.9 17.1 73.2
Preparatoria No. 21 (San Marcos) 11.4 2.9 28.6 45.7 11.4
Preparatoria No. 22 (Atoyac de Álvarez) 7.4 11.8 26.5 35.3 19.1
Preparatoria No. 23 (San Jerónimo) - 2.3 11.4 54.5 31.8
Preparatoria No. 24 (Buena Vista de Cuellar) 13.3 6.7 26.7 40.0 13.3
Preparatoria No. 25 (Petatlán) - - 3.3 33.3 63.3
Preparatoria No. 26 (Chilapa) 8.1 8.1 54.1 27.0 2.7
Preparatoria No. 28 (Cocula) 10.0 15.0 35.0 40.0 -
Preparatoria No. 29 (Tixtla) 3.3 9.8 32.6 33.7 20.7
Preparatoria No. 30 (Cuajinicuilapa) - 15.4 23.1 30.8 30.8
Preparatoria No. 33 (Chilpancingo) - - 20.0 31.1 48.9
Preparatoria No. 35 (San Luis San Pedro) - - 5.3 10.5 84.2
Preparatoria No. 36 (Zumpango del Río) 27.8 2.8 25.0 25.0 19.4
Preparatoria No. 37 (Cutzamala de Pinzón) - - 15.0 15.0 70.0
Preparatoria No. 38 (Olinalá) 10.7 - 32.1 42.9 14.3
Preparatoria No. 39 (Ajuchitlán del Progreso) - 6.3 6.3 28.1 59.4

Cuadro 3.4: Nivel de Satisfacción por escuela correspondiente al Nivel Medio Superior

Turismo extensión Zihuatanejo, seguida de la Unidad Académica de Ecología Marina en Acapulco.
Así mismo, se observa que los mayores Niveles de Insatisfacción se observa en la Unidad Académica
Regional de Educación Superior de la Montaña ubicada en Huamuxtitlán, seguida de la Unidad
Académica de Enfermería No. 4 de Taxco y la Unidad Académica de Medicina en Acapulco.
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Unidad Académica Nivel de Satisfacción (en%)
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

Antropologia Social (Tixtla) - 5.0 70.0 20.0 5.0
Arquitectura y Urbanismo (Chilpancingo) 3.4 24.1 34.5 34.5 3.4
Artes (Chilpancingo) - - 33.3 33.3 33.3
Ciencias Agropecuarias y Ambientales (Iguala) 3.0 6.1 27.3 36.4 27.3
Ciencias Ambientales (Acapulco) - - 35.7 28.6 35.7
Ciencias De Desarrollo Regional (Acapulco) - - 8.0 88.0 4.0
Ciencias De Desarrollo Regional No. 2 El Pericón - - - 57.1 42.9
Ciencias De La Comunicación (Chilpancingo) 6.7 16.7 40.0 30.0 6.7
Ciencias De La Educación (Acapulco) 14.3 14.3 35.7 21.4 14.3
Ciencias De La Educación (Chilpancingo) 6.7 6.7 33.3 40.0 13.3
Ciencias De La Tierra (Taxco) - 5.3 21.1 73.7 -
Ciencias Económicas (Chilpancingo) 6.7 13.3 20.0 24.4 35.6
Ciencias Naturales (Petaquillas) 3.6 10.7 39.3 32.1 14.3
Ciencias Químico Biológicas (Chilpancingo) 3.3 9.8 34.4 41.0 11.5
Ciencias Sociales (Acapulco) 18.2 18.2 43.6 18.2 1.8
Ciencias y Tecnologías De La Información (Acapulco) - 9.5 23.8 38.1 28.6
Contaduría y Administración (Acapulco) 16.3 17.3 30.6 26.5 9.2
Derecho (Chilpancingo) 12.1 9.7 38.7 29.8 9.7
Diseño y Arquitectura (Acamixtla) 4.8 7.1 31.0 40.5 16.7
Ecología Marina (Acapulco) - 5.9 17.6 70.6 5.9
Economía (Acapulco) - 6.3 18.8 31.3 43.8
Enfermería No. 1 (Chilpancingo) 2.4 4.8 16.7 50.0 26.2
Enfermería No. 2 (Acapulco) 5.8 8.7 36.2 33.3 15.9
Enfermería No. 3 (Ometepec) - 11.1 25.0 47.2 16.7
Enfermería No. 4 (Taxco) 11.5 26.9 30.8 25.0 5.8
Enfermería No. 5 (Coyuca De Catalán) 4.9 2.4 17.1 48.8 26.8
Escuela Superior De Gobierno y Gestión Pública (Chilpancingo) 25.0 - 25.0 25.0 25.0
Filosofía y Letras (Chilpancingo) 17.9 10.7 17.9 28.6 25.0
Ingeniería (Chilpancingo) 5.0 8.3 41.7 31.7 13.3
Matemáticas 2 (Cd. Altamirano) 2.7 - 21.6 18.9 56.8
Matemáticas (Chilpancingo) 3.8 3.8 34.6 30.8 26.9
Matemáticas (Ext Acapulco) 8.0 12.0 52.0 16.0 12.0
Medicina (Acapulco) 10.3 32.3 31.5 17.5 2.4
Medicina Veterinaria Y Zootecnia (Cd. Altamirano ) - 25.0 25.0 25.0 25.0
Medicina Veterinaria Y Zootecnia No. 2 (Cuajinicuilapa) 2.7 8.1 21.6 48.6 18.9
Medicina Veterinaria Y Zootecnia No. 3 (Tecpan De Galeana) - - 47.1 40.9 12.0
Odontología (Acapulco) 23.1 11.5 26.9 26.9 11.5
Psicología (Acapulco) 2.3 9.3 20.9 25.6 41.9
Sociología (Acapulco) 16.7 16.7 41.7 16.7 8.3
Turismo (Acapulco) 2.7 13.5 29.7 18.9 35.1
Turismo (Ext. Zihuatanejo) 2.2 6.5 13.0 43.5 34.8
Regional De Educación Superior (Taxco) - - 42.9 28.6 28.6
Regional De Educación Superior (Cruz Grande) 4.3 13.0 34.8 34.8 13.0
Lenguas Extranjeras (Acapulco) - - 33.3 33.3 33.3
Desarrollo Sustentable (Técpan De Galeana) - 40.0 30.0 20.0 10.0
Instituto Internacional De Estudios Políticos Avanzados (Acapulco) 25.0 5.0 25.0 35.0 10.0
Regional De Educación Superior (Huamuxtitlán) 25.0 25.0 37.5 12.5 -
Regional De Educación Superior (Zumpango) 14.3 7.1 57.1 14.3 7.1
Unidad De Estudios De Posgrado e Investigación (Acapulco) - - - 33.3 66.7

Cuadro 3.5: Nivel de Satisfacción por escuela correspondiente al Nivel Superior
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3.4 Evaluación de la Satisfacción vía TRI

En esta sección se presenta la evaluación de la Satisfacción de los estudiantes de la UAGro
inscritos actualmente en el nivel de preparatoria y en el nivel superior mediante el uso de la Teoría
de Respuesta al Ítem (TRI) y desde el punto de vista Bayesiano. Para tal efecto, se usó el software
estadístico R [8], así como el paquete JAGS [7] dentro de R.

Los datos que se utilizaron fueron obtenidos de una encuesta que fué realizada a una muestra
representativa de la población de estudiantes de la UAGro. Se aplicaron a 2792 alumnos 53
items relacionados con la satisfacción de los estudiantes respecto de el proceso de enseñanza y la
actividad docente, la instalaciones y organización de la escuela, así como los servicios externos con
los que cuenta la Universidad, tales como servicios médicos, idiomas, deportes, arte y recreación.

En este trabajo, se supone que los 54 items miden la satisfacción de los estudiantes, la cual está
representada por una variable aleatoria contínua que toma valores en toda la recta real, denotada
por el símbolo „. De esta forma, la probabilidad de que el estudiante i esté satisfecho a la pregunta
k será descrita por un modelo de teoría de respuesta al item de la forma:

P (Yik = 1|„i ;bk) =
exp(„i −bk)

1 + exp(„i −bk)
(3.1)

En la literatura, la expresión anterior es conocido como el Modelo Rasch [9]. Este modelo fue
propuesto en los 60’s para evaluar la habilidad de individuos mediante un conjunto de items.
Consecuentemente, el Modelo Rasch ha sido utilizado para evaluar ciertos comportamientos o
actitudes. En años recientes, el modelo ha sido empleado en la evaluación de servicios, la cual
depende de dos factores: la satisfacción del individuo y la calidad del servicio [3, 2, 6]. En este
contexto, „i representa la satisfacción del estudiante i , bk representa un parámetro de calidad del
servicio medido por el item k .

El tiempo de respuesa en contestar el cuestionario fue en promedio de 20 minutos. El conjunto
de datos que se obtuvo contiene las respuestas a cada una de los items, donde 1 significa que
el estudiante está satisfecho con la calidad del servicio que el item registra y 0 si no lo está. De
esta forma, usando el modelo (3.1) estimamos los parámetros personales y los parámetros del
ítem, que en nuestro caso representan los niveles de satisfacción de los estudiantes y la calidad
del servicio que los items preguntan, respectivamente. Dicha estimación se realiza en base a una
aproximación a la distribución posterior de los parámetros de interés, la cual se obtiene mediante
la metodología de Monte Carlo vía Cadenas de Markov (MCMC).

Los estudiantes fueron seleccionados de manera aleatoria e independiente de la población objeti-
vo, así se especificó como distribución inicial, una distribución normal estándar para el parámetro
de satisfacción del estudiante, con media cero y varianza uno. También, para los parámetros del
item, las distribuciones iniciales usadas fueron normales estándar.
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Los resultados que se obtienen a partir de la metodología de MCMC son valores muestrales de
cada una de las densidades marginales de los parámetros de interés. En nuestro caso estos valores
son usados para calcular estadísticas resumen de los parámetros que representan la satisfacción
de los estudiantes.

Para hacer el ajuste del modelo, se usaron 2 cadenas, cada una con 9000 iteraciones, donde
las primeras 1000 fueron descartadas como calentamiento. Se consideró un adelgazamiento de
las cadenas a razón de 8, de esta forma solo 2000 valores fueron considerados para obtener
una aproximación de cada uno de las distribuciones finales de los parámetros. La media de los
valores obtenido de las cadenas fueron usados como estimaciones puntuales de cada uno de los
parámetros de interés.

La estimaciones de los parámetros personales, los cuales representan los niveles de satisfacción
de los estudiantes de la UAGro, se resumen en la Figura 3.15.

●● ●●● ●●●●● ●●● ●●

−4 −3 −2 −1 0 1 2

−2.9

0.15

1.5

Figura 3.15: Nivel de Satisfacción estimado

Se observa en la Figura 3.15, que el nivel de satisfacción estimado de los estudiantes, en forma
general, varía de -2.9 a 1.5, con un nivel medio de 0.15, un valor mayor respecto del nivel medio
a priori propuesto, que fue de cero, el cual se considera como un valor de referencia; es decir,
consideramos que el estudiante está satisfecho con valores mayores a cero y no satisfecho con
valores menores a cero, cuanto mas sean positivos mayormente el estudiante estará satisfecho.
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En la gráfica mostrada en la Figura 3.15 se muestra un sesgo a la derecha, lo que indica que
mas del 50% de los estudiantes se encuentran satisfechos, de manera general, con los servicios
educativos que la universidad ofrece.

Para una mejor interpretación de los resultados y con base a las estimaciones obtenidas con el
IRT, se dividieron a los estudiantes en 3 grupos de acuerdo a su nivel de satisfacción: Satisfacción
Baja, Satisfacción Media y Satisfacción Alta. En la Tabla 3.6 se presenta el numero de estudiantes
que están en cada grupo de acuerdo al nivel de satisfacción. como se puede observar, un 31%
de los estudiantes tienen un nivel de satisfacción bajo, el 32% de ellos tienen un nivel medio y el
37% de los estudiantes tienen un nivel de satisfacción alto.

Nivel de Satisfacción („̂I ; „̂S) Número de estudiantes
Bajo (−2:9;−0:5) 858

Medio (−0:5;0:5) 898
Alta (0:5;1:5) 1,036

Cuadro 3.6: Valor estimado de la Satifacción de estudiantes de la UAGro

En la Figura 3.16, mostramos las estimaciones de los parámetros de los items, que representan
la calidad de los servicios académicos que la UAGro ofrece. Los items del 1 al 24 representan
preguntas en el dominio referente a Proceso de Enseñanza y Actividad Docente, en este grupo se
presentan los niveles de dificultad estimada mas bajos, lo que podemos interpretar que la calidad
del servicio en este dominio es buena en particular en los items 10, 11 y 19 que corresponden al
tiempo dedicado al estudio es adecuado con el número de horas total del plan de estudio, que las
tareas previstas guardan relación con lo que el profesor desea que aprendan los estudiantes y las
actividades de clase que el profesor propone.

Los ítems del 25 al 33 corresponde al dominio de Instalaciones. En este dominio la dificultad
estimada de los ítems 28 y 31 son altos, lo que podemos interpretar es que la calidad del servicio
sobre el aservo bibliográfico de la escuela es insuficiente, así como también el servicio de los
baños es inadecuado en cuanto a limpieza, agua, papel, etc. Los ítems del 34 al 49 correponden
al grupo de Organización observamos que el item 35 tiene una dificultad estimada baja, lo cual
indica que el perfil de ingreso de cada una de las escuelas se encuentra accesible al público, el
item con dificultad alta en este rubro tiene que ver con la limpeza en los baños de las escuelas,
indicado a través del ítem 48, lo que se interpreta que los estudiaantes consideran un mal servicio
la limpieza de los baños. Finalmente, el dominio se Servicios Externos está representado por los
ítems del 50 al 53, en este dominio se obtuvieron las dificultades mas altas, lo cual nos indica
que los servicios, tales como los servicios médicos, de deportes, y de arte y recreación social en
la universidad son los que presentan menor calidad en el servicio respecto de todos los demás
evaluados en este estudio.
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Figura 3.16: Dificultad de los items estimada
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3.5 Evaluación de la Satisfacción vía Diferencial Semántico
En nuestro caso, para evaluar la Satisfacción de los estuadiantes de la UAGRo, se definieron 4
grandes dominos: Proceso de Enseñanaza y Actividad Docente (PEAD), Instalaciones , Organi-
zación y Servicios Esternos. Estos dominios se tomaron como las dimensiones para generar un
espacio de medición en la evaluación de la Satisfacción de los estudiantes vía el Análisis Diferen-
cial Semántico, representados por ‰A; ‰B; ‰C y ‰D, respectivamente.

Cada domino o critério de evaluación está integrado por un número finito de ítems, (ver Anexo
2). Se obtienen los promedios de cada ítem correspondiente a cada dominio de evaluación y este
a su vez, permitió calcular un promedio parcial de cada criterio de evaluación, obteniendo el
diferencial semántico a partir de la Ecuación definida en 2.5.

Domino Valor ponderado
‰A 6:77

‰B 6:21

‰C 6:55

‰D 5:61

Ds 6:30

Cuadro 3.7: Valor estimado de la Satifacción de estudiantes de la UAGro

Nivel de Satisfacción:

El Nivel de Satisfacción de los estudiantes de la Universidad Autónoma de Guerrero en
referencia a los servicios educativos que ofrece la Institución, en una escala de 0-10, es de
6.30

Note que el valor del diferencial semántico más alto se encuentra en el dominio de Proceso de
Enseñanza y Actividad Docente; en contraste, el diferencial semántico más bajo se obtuvo en el
dominio de Servicios Externos. En referencia al estudio realizado en el año 2017, el valor estimado
actual es ligeramente menor respecto del estudio pasado, una comparativa de ambas calificaciones
la podemos ver en la Figura 3.17.
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Figura 3.17: Evolución del nivel de Satisfacción en la UAGro
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4 Conclusiones y Recomendaciones

Las principales conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron a partir del estudio de satisfac-
ción realizado a los estudiantes de la Universidad Autonóma de Guerrero (UAGro), se describen
a continuación.

Conclusiones:

Se identificaron, a partir de un análisis descriptivo, los Niveles de Satisfacción global
que tienen los alumnos acerca de la diferentes instancias y servicios que proporciona
la Universidad, resultando que más del 55% de los estudiantes se encuentran en la
categoría de Satisfecho o Muy Satisfecho.

La percepción de satisfacción de los estudiantes también se midió en cuatro dominos:
Proceso de Enseñanza y Actividad Docente, Instalaciones , Organización y por último,
Servicios Externos; y en dos niveles educativos: Nivel Superior y Nivel Medio Superior.
Los niveles de satisfacción por nivel educativo resultaron muy similares, pues en ambos
casos, alrededor del 30% de los estudiantes están en la categoría de Satisfecho o
Muy Satisfecho. En cuanto a los niveles de persección de satisfacción por dominio,
resultó con mayores niveles el dominio Proceso de Enseñanza y Actividad Docente,
con el 52.5% de estudiantes que manifiestan estar Satisfechos o Muy Satisfechos; en
contraste, con el dominio de Servicios Externos, en donde 3 de cada 10 estudiantes
declaran estar Satisfechos o Muy Satisfechos.

Por otro lado, a partir de un análisis vía Teoría de Respuesta al Ítem, se consideró
la satisfacción de los estudiantes como un constructo (o variable latente contínua),
el cual fué medido a partir de 67 variables contenidas en el cuestionario empleado a
los estudiantes (Anexo 2). En este análisis se determinó que el nivel de satisfacción
de los estudiantes de la UAGro varía de -2.9 a 1.5, teniendo como referencia el valor
de cero, valores negativos de este constructo indican niveles de satisfacción baja y
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valores positivos reflejan niveles de satiafacción altos. En nuestro caso, los resultados
nos indican que el 32.2% de los estudiantes de la UAGro tiene una satisfacción
alta, el 32.1% una satisfacción media y el 30.7% una satisfacción baja.

De acuerdo a nuestros resultados, los principales factores o variables cuya calidad
del servicio hacen que los estudiantes perciban un nivel de satisfacción bajo son
(en este orden de importancia): 1. inadecuados servicios médicos, 2. inadecuados
servicios de deporte, 3. inadecuados servicios de arte y recreación social, 4. baños
inadecuados (poca limpieza, falta de agua y papel, poca privacidad), 5. insuficiente
aservo bibliográfico, 6. inadecuadas instalaciones de la biblioteca y 7. limpieza de
las aulas. Por otro lado, los factores que por su calidad en el servicio hacen que
los estudiantes perciban un nivel de satisfacción alto son: 1. Las tareas en casa son
adecuadas con lo que el profesor enseña, 2. El tiempo dedicado de estudio es adecuado
con lo planteado en el plan de estudio, 3. El proceso de enseñanza-aprendizaje que se
implementa en la escuela es adecuado, 4. El modo y metodología de evaluación son
adecuados, 5. Actividades académicas adecuadas, 6. Aclaración de dudas por parte
del profesor y 7. Perfil de ingreso accesible al público.

Recomendaciones

El nivel de percepción de satisfacción global de los estudiantes es ligeramente mayor
del 50%, por lo que se recomienda realizar mayores esfuerzos en mejorar la calidad
de los distintos servicios que la UAGro ofrece. En particular, aquellos que hacen
referencia a los Servicios Externos, tales como los servicios médicos, recreación social,
instalaciónes deportivas y lenguas extranjeras.

Si bien los servicios que corresponden al dominio Proceso de Enseñanza y Actividad
Docente, son los que presentan mayor calidad, se recomienda no descuidar la calidad
de los servicios que conforman los otros dominos, en particular, se debe mejorar la
calidad de los servicios de los baños en general, las instalaciones de las bibliotecas e
incrementar los acervos bibliográficos de las mismas, la limpieza de las aulas, mejorar
el equipamiento de los laboratorios y propiciar espacios de ocio en las escuelas.
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Anexos

4.1 Anexo 1. Niveles de Satisfacción por dominios definidos
Proceso de Enseñanaza y Actividad Docente

Estoy satisfecho con...

¿El desarrollo del plan de estudios de las materias, su estructura temporal y materiales empleados?

¿La presentación de un documento en el que estén reflejados los objetivos, los contenidos, los
métodos y los criterios de evaluación, horarios, bibliografía, calendario de exámenes, etc., de cada

una de las materias?
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¿La disponibilidad y accesibilidad de las guías docentes de las materias?

¿Qué los créditos asignados a las materias estén en proporción con el volumen del contenido y de
trabajo necesario para acreditarlas?

¿La planificación de las actividades programadas al inicio de los cursos?
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¿ La proporción entre clases teóricas y prácticas?

¿La coherencia entre el desarrollo de la enseñanza con las actividades programadas?

¿La metodología empleada en la clase para la enseñanza de los contenidos?
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¿La metodología de evaluación de acuerdo a lo visto en clase?

¿Qué las tareas previstas (teóricas, prácticas, de trabajo individual, en grupo etc.) guardan
relación con lo que el profesor pretende que aprenda?

¿Qué el profesor, para desarrollar la materia, tome en cuenta los intereses de los estudiantes y los
conocimientos previos?
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¿La preparación, organización y actividades o tareas que se realizan en clase (o laboratorio,
trabajo de campo, seminario,..) por parte del profesor?

¿Estoy satisfecho con la explicación clara del profesor y que resalte los contenidos importantes?

¿La aclaración de dudas y orientación para el desarrollo de las tareas por parte del profesor?
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¿Los recursos didácticos (audiovisuales, de laboratorio, de campo etc.) que el profesor utiliza para
facilitar el aprendizaje?

¿Con la bibliografía recomendada por el profesor?

¿Las actividades de participación en clase que el profesor propone?
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¿La relación que guarda el modo en que evalúa (exámenes, trabajos individuales o de grupo etc.)
con el tipo de tareas (teóricas, prácticas, individuales, de grupo etc.)?

¿Las actividades que el profesor realizó para facilitar mi aprendizaje, mejorar mis conocimientos,
habilidades o modo de afrontar determinados temas?

¿Estoy satisfecho con la Actividad Docente en general?
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¿Estoy satisfecho con mi tutor asignado?

Instalaciones
Estoy Satisfecho con...

¿Las aulas (acondicionamiento, equipamiento, iluminación, mobiliario, etc.) son adecuadas para
el desarrollo de la enseñanza?

¿Los laboratorios, espacios experimentales y su equipamiento son adecuados?
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¿Las instalaciones de la biblioteca (equipamiento, materiaL, etc.,) son adecuadas?

¿El acervo bibliográfico de la biblioteca es suficientes?

¿Los espacios destinados al profesorado para el desarrollo de sus funciones (asesorías, tutorías?)
son adecuados?



48
4.1 Anexo 1. Niveles de Satisfacción por dominios definidos

¿Los espacios destinados al desarrollo de las funciones de la escuela (Dirección, administración,
etc.,) son adecuados?

¿Los baños de mi escuela son adecuados (Limpieza, privacidad, hay papel, agua, etc.,)?

¿Estoy satisfecho con los espacios de ocio que ofrece mi escuela?
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Organización
Estoy Satisfecho con...

¿La información previa (preinscripción, proceso de admisión,...) recibida es adecuada?

¿El perfil de ingreso es accesible al público?

¿Estoy satisfecho con el procedimiento de admisión de estudiantes?
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¿Las actuaciones que orientan a los estudiantes de nuevo ingreso son adecuadas?

¿Conozco los objetivos generales del plan de estudios?

¿Estoy satisfecho con los objetivos del plan de estudios?
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¿Las acciones de orientación sobre las distintas alternativas de contenido curricular, movilidad,
prácticas externas,.. son adecuadas?

¿Los mecanismos que facilitan la movilidad de los estudiantes son acertados?

¿Las tutorías se desarrollan como una actividad más de orientación del medio Universitario?
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¿Las actuaciones encaminadas a preparar al estudiante, para la inserción al mundo laboral o la
continuación de nuevos estudios, son adecuadas?

¿El personal académico es suficiente?

¿Estoy satisfecho, en general, con el personal académico de mi escuela?
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¿Considera adecuado el trato del personal administrativo, cuando es requerido?

¿Cómo considera la limpieza de las aulas donde recibe clases y áreas comunes?

¿Cómo considera la limpieza de los baños de su escuela?
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Servicios Externos

¿Son adecuados los servicios médicos de mi universidad?

¿Son adecuados los servicios de Deporte de mi universidad?
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¿Son adecuados los servicios Artes y recreación social de mi universidad?

¿Son adecuados los servicios de enseñanza-aprendizaje de Lenguas extranjeras de mi
universidad?
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Cuestionario de Satisfacción  
a estudiantes de la UAGro 

 
Mayo, 2018 

 
 

A. INFORMACIÓN GENERAL 

Matrícula:  

Unidad académica: 

Nivel educativo:    1). Nivel Medio Superior   2). Nivel Superior   

Año que cursa:  1). 1er año   2). 2do año   3). 3er año   4). 4to año 

 

 

B. INFORMACIÓN SOCIOECONÓMICA 

1. Sexo:    1). Masculino   2). Femenino 

 

2. Edad: 1) 14 – 16   2). 17 - 19 
  3). 20 – 22   4). 23 - 25 
  5). 26 – 28   6). +28 
 

3. Estado Civil:   1). Casado 2). Concubinato 3). Divorciado 4). No identificado  5). Otro 6). 

Soltero 7). Unión libre 8)Viudo 

 

4. El lugar donde vive actualmente es: 1). Familiar (Propia) 2.) Rentada  3). Prestada 

 4). Casa-Estudiante 5). NS  6). NC 

 

5. ¿Con cuántas personas vive en su hogar? (inclúyase en la suma) 

  No. de individuos: _____ 

 

6. ¿Con quién vive actualmente? 1). Padres y hermanos 2). Solo padres 3). Con el Papá 4). Con la 

mamá    5). Papá y Hermanos  6). Mamá y hermanos 7). Solo hermanos     8). Con amigos

    9). Con mi pareja           10). Pareja e hijos    11). Solo     12) Otro___ 

 

7. ¿Es usted originario de la misma ciudad de donde estudia actualmente? 

 1)Sí  2)No   3). NC  

 

8. ¿Aparte de estudiar, usted trabaja? 

 1). Sí  2).No (pasa a la pregunta 10)  3). NC  

 

4.2 Anexo 2. Cuestionario

4.2 Anexo 2. Cuestionario



	

11. Ingreso mensual familiar?     1). Menor a $1,500     2). $1,501 - $2,500    3). $2,501 - $5,000          
4). $5,001 - $7,500     5). $7,501 - $10,000     6). Mayor a $10,000     7). Sin ingresos     8). NS/NC 
 
12. ¿Sufre de alguna discapacidad? 

1). Sí   2). No 
 

 
Estudio de Satisfacción 

 
A. PROCESO DE ENSEÑANZA Y ACTIVIDAD DOCENTE (PEyAD) 

VARIABLE 0 1 2 3 4 5 

Estoy satisfecho con…       

1. ¿El desarrollo del plan de estudios de las materias, su 
estructura temporal y materiales empleados? 

      

2. ¿La presentación de un documento en el que estén reflejados 
los objetivos, los contenidos, los métodos y los criterios de 
evaluación, horarios, bibliografía, calendario de 
exámenes…de cada una de las materias? 

      

3. ¿La disponibilidad y accesibilidad de las guías docentes de las 
materias? 

      

4. ¿Qué los créditos asignados a las materias estén en  
proporción con el volumen del contenido y de trabajo 
necesario para acreditarlas? 

      

5. ¿La planificación de las actividades programadas al inicio de 
los cursos? 

      

6. ¿La proporción entre clases teóricas y prácticas?       

7. ¿La coherencia entre el desarrollo de la enseñanza con las 
actividades programadas? 

      

8. ¿La metodología empleada en la clase para la enseñanza de 
los contenidos? 

      

9. ¿La metodología de evaluación de acuerdo a lo visto en 
clase? 

      

10. ¿Qué el tiempo dedicado al estudio (estudio personal, 
elaboración de trabajos, búsqueda bibliográfica, prácticas 
etc.) es adecuado con el número de horas total del plan de 
estudios? 

      

11. ¿Qué las tareas previstas (teóricas, prácticas, de trabajo 
individual, en grupo etc.) guardan relación con lo que el 
profesor pretende que aprenda? 

      

12. ¿Estoy satisfecho con el proceso de enseñanza-aprendizaje 
que se implementa en mi escuela? 

      

13. ¿Qué el profesor, para desarrollar la materia, tome en cuenta       



	

los intereses de los estudiantes y los conocimientos previos? 

14. ¿La preparación, organización y actividades o tareas que se 
realizan en clase (o laboratorio, trabajo de campo, 
seminario,..) por parte del profesor? 

      

15. ¿Estoy satisfecho con la explicación clara del profesor y que 
resalte los contenidos importantes? 

      

16. ¿La aclaración de dudas y orientación para el desarrollo de las 
tareas por parte del profesor? 

      

17. ¿Los recursos didácticos (audiovisuales, de laboratorio, de 
campo etc.) que el profesor utiliza para facilitar el 
aprendizaje? 

      

18. ¿Con la bibliografía recomendada por el profesor?       

19. ¿Las actividades de participación en clase que el profesor 
propone? 

      

20. ¿La relación que guarda el modo en que evalúa (exámenes, 
trabajos individuales o de grupo etc.) con el tipo de tareas 
(teóricas, prácticas, individuales, de grupo etc.)? 

      

21. ¿Las actividades que el profesor realizó para facilitar mi 
aprendizaje, mejorar mis conocimientos, habilidades o modo 
de afrontar determinados temas? 

      

22. ¿Estoy satisfecho con la Actividad Docente en general?       

23. ¿Estoy satisfecho con mi tutor asignado?       

24. ¿Estoy satisfecho con, junto a mi tutor, de las actividades de 
preparación, organización y solución de problemas 
relacionados con el medio escolar? 

      

 
B. INSTALACIONES 

VARIABLE 0 1 2 3 4 5 

25. ¿Las aulas (acondicionamiento, equipamiento, iluminación, 
mobiliario, etc.) son adecuadas para el desarrollo de la 
enseñanza? 

      

26. ¿Los laboratorios, espacios experimentales y su equipamiento 
son adecuados? 

      

27. ¿Las instalaciones de la biblioteca (equipamiento, material…) 
son adecuadas.? 

      

28. ¿El acervo bibliográfico de la biblioteca es suficientes?       

29. ¿Los espacios destinados al profesorado para el desarrollo de 
sus funciones (asesorías, tutorías…) son adecuados? 

      

30. ¿Los espacios destinados al desarrollo de las funciones de la 
escuela (Dirección, administración…) son adecuados? 

 
 

     



	

31. ¿Los baños de mi escuela son adecuados (Limpieza, 
privacidad, hay papel, agua, etc.,..)? 

      

32. ¿Estoy Satisfecho con las instalaciones en donde me 
desempeño como estudiante? 

      

33. ¿Estoy satisfecho con los espacios de ocio que ofrece mi 
escuela? 

      

 
C. ORGANIZACIÓN 

VARIABLE 0 1 2 3 4 5 

34. ¿La información previa (preinscripción, proceso de admisión, 
…) recibida es adecuada? 

      

35. ¿El perfil de ingreso (conocimientos que permiten tratar 
adecuadamente los nuevos estudios) es accesible al público? 

      

36. ¿Estoy satisfecho con el procedimiento de admisión de 
estudiantes? 

      

37. ¿Las actuaciones que orientan a los estudiantes de nuevo 
ingreso son adecuadas? 

      

38. ¿Conozco los objetivos generales del plan de estudios?       

39. ¿Estoy satisfecho con los objetivos del plan de estudios?       

40. ¿Las acciones de orientación sobre las distintas alternativas de 
contenido curricular, movilidad, prácticas externas…son 
adecuadas? 

      

41. ¿Los mecanismos que facilitan la movilidad de los estudiantes 
son acertados? 

      

42. ¿Las tutorías se desarrollan como una actividad más de 
orientación del medio Universitario? 

      

43. ¿Las actuaciones encaminadas a preparar al estudiante, para 
la inserción al mundo laboral o la continuación de nuevos 
estudios, son adecuadas? 

      

44. ¿El personal académico es suficiente?       

45. ¿Estoy satisfecho, en general, con el personal académico de 
mi escuela? 

      

46. ¿Considera adecuado el trato del personal administrativo, 
cuando es requerido? 

      

47. ¿Cómo considera la limpieza de las aulas donde recibe clases 
y áreas comunes? 

      

48. ¿Cómo considera la limpieza de los baños de su escuela?       

49. ¿Estoy Satisfecho con la organización general de mi escuela?       

 
 



	

 
 

D. SERVICIOS EXTERNOS 

VARIABLE 0 1 2 3 4 5 

50. ¿Son adecuados los servicios médicos de mi universidad?       

51. ¿Son adecuados los servicios de Deporte de mi universidad?       

52. ¿Son adecuados los servicios Artes y recreación social de mi 
universidad? 

      

53. ¿Son adecuados los servicios de enseñanza-aprendizaje de 
Lenguas extranjeras de mi universidad? 

      

 
 

E. SATISFACCIÓN GLOBAL 
54. ¿Qué tan satisfecho está con el servicio en general que le brinda la UAGro? 
1).  Muy Insatisfecho  2). Insatisfecho  3). Regular (Ni Satisfecho, ni Insatisfecho) 
4). Satisfecho   5). Muy Satisfecho    99). NC 
 
55. ¿Recomendaría estudiar en la UAGro a un familiar o amigo? 
1). Sí  2). No  99). NS/NC 
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