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RESUMEN

Determinar la satisfaccion de los egresados es muy importante porque permite conocer el
nivel de agrado que existe sobre la labor que realiza la Universidad. Las encuestas de
satisfaccion deben emplearse de manera continua en cada semestre académico, de manera
que aporten a la mejora continua.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar comparativamente el nivel de satisfaccion de
los egresados de la carrera Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas, del periodo 2017-2020.

La exploracion fue de tipo cuantitativa, con alance descriptiva porque permitié identificar y
analizar la evolucion del nivel de satisfaccion de los egresados en distintos periodos
academicos a través de la comparacion de criterios que buscan medir la formacion académica
y el servicio y atencién que han tenido los estudiantes en su formacion.

El método utilizado fue el deductivo porque admitio apoyarse en la valoracion global sobre
el nivel de satisfaccion de los egresados del periodo 2017-2020, logrando obtener
semejanzas Yy diferencias en los resultados correspondientes a la formacion académica y
servicio y atencion de la Universidad. Se aplicd también el método analitico que permitié
interpretar cada resultado. La técnica que se empled en la recoleccion de informacién fue el
andlisis de contenido cuantitativo a través del instrumento lista de frecuencia.

Para medir la formacién académica se analizaron 7 aspectos: plan de estudio y su estructura,
organizacion del proceso de ensefianza aprendizaje, evaluacion, tutorias, profesorado,
conocimiento y formacion adquirida y practicas preprofesionales, mientras que los
siguientes 10 aspectos: aulas y laboratorios, servicios informaticos, servicios de biblioteca,
secretaria de la carrera, secretaria general, departamento financiero, bienestar estudiantil,
servicios del bar, departamento médico y orientacion psicolégica estudiaron el servicio y
atencion de la Universidad.

Como resultado se obtuvo que el nivel de satisfaccion de los egresados fue alto en el periodo
evaluado, pues de 560 personas, el 71% expresaron estar satisfechos con la formacion
académica recibida y con el servicio y atencion de la Universidad.

Se concluye que la satisfaccion de los egresados de la carrera Administracion de Empresas
de la PUCESE, del periodo 2017-2020 es alta, pues el rango mas elegido por los estudiantes
egresados fue el 4, que significa “De acuerdo”, es decir se encuentran a gusto con la mayoria

de los criterios evaluados.



Palabras clave: Satisfaccion, egresados, satisfaccion de los egresados, administracion de
empresas, calidad.



ABSTRACT

Determining the satisfaction of graduates is very important because it allows us to know the
level of satisfaction that exists about the work carried out by the university. Satisfaction
surveys should be used continuously in the academic registry, so that they contribute to
continuous improvement.

This research aims to comparatively analyze the level of satisfaction of graduates of the
Business Administration career of the Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede
Esmeraldas, from the period 2017-2020.

The exploration was of a quantitative type with a descriptive scope because to identify and
analyze the evolution of the level of satisfaction of the graduates in different academic
periods through the comparison of criteria that seek to measure the academic training and
the service and attention that the students have had in their training.

The method used was deductive because it supported the global assessment of the level of
satisfaction of the graduates from the 2017-2020 period, managing to obtain similarities and
differences in the results corresponding to academic training and university service and care.
The analytical method to interpret each result was also applied. The technique used to collect
information was quantitative content analysis through the frequency list instrument.

To measure academic training, 7 aspects were analyzed: study plan and its structure,
organization of the teaching-learning process, evaluation, tutorials, teachers, knowledge and
training acquired and pre-professional practices, while the following 10 aspects: classrooms
and laboratories, services computer science, library services, career secretary, general
secretary, finance department, student welfare, bar services, medical department and
psychological counseling, studyng the service and care of the university.

As a result, it was obtained that the level of satisfaction of the graduates was high in the
evaluated period, since of 560 people, 71% expressed being satisfied with the academic
training received and with the service and attention of the university.

It is concluded that the satisfaction of the graduates of the PUCESE Business Administration
career, from the 2017-2020 period is high, since the rank most chosen by the graduated
students was 4, which means "Agree" , that is, they are comfortable with most of the

evaluated criteria.
Keywords: Satisfaction, graduates, satisfaction of graduates, business administration,
quality.
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INTRODUCCION

Presentacion del tema de investigacion

Conocer sobre la satisfaccion de los egresados es la forma méas acertada de estar al corriente
de la excelencia y calidad que las instituciones ofrecen a sus estudiantes. De hecho, la
satisfaccion de los egresados es muy importante porgue estos estan en contacto directo con
la colectividad (Sanchez, 2011). Ciertamente, los egresados pueden demostrar a la sociedad
la eficacia educativa que recibié en la universidad mediante su desempefio en el &mbito

laboral, exponiendo los conocimientos y las habilidades adquiridas en las carreras.

De igual manera, existen egresados que no estan inmersos en el sistema productivo, los
cuales podrian tener una forma distinta de evaluar la eficacia de la institucion, pero
“independientemente de su actividad actual, son, por definicién, usuarios que ya han
completado la experiencia que evaluan” (Pereira, 2014, p. 35). En ambas situaciones la
valoracion proporcionada por los egresados es valida y necesaria para establecer un nivel de

satisfaccion en cuanto a los servicios universitarios recibidos.

Segun Salinas et al. (2008) “Los estudiantes son una rica fuente de informacion utilizable en
la evaluacion continua de cualquier institucion educativa” (p. 43). En efecto, el nivel de
satisfaccion de los egresados puede influir en la decisién de los estudiantes que estan en

busca de una universidad que ofrezca la mejor relacion calidad-precio.

Asi mismo, es capaz de responder la interrogante que los universitarios que cursan los
primeros ciclos pueden tener con relacion a un posible cambio de universidad. Al respecto,
Gonzélez et al. (2016) ha afirmado lo siguiente:

La satisfaccion con la educacion universitaria (que incluye desde la formacion
recibida, las competencias desarrolladas, el desempefio docente, hasta el ambiente
social y los servicios universitarios, tanto fisicos como administrativos, entre otros)

esta altamente relacionada con la retencion de los estudiantes. (p. 60)



Evaluar la satisfaccion que tienen los egresados permite “identificar las fortalezas y
debilidades, y obtener sugerencias y recomendaciones para la Universidad” (Gomez et al.,
2017, parr. 18). De manera que, en base a los resultados conseguidos, la institucion

universitaria pueda implementar acciones correctivas en concordancia con sus objetivos.

Planteamiento del problema

Las instituciones de educacion superior estan en constante progreso, ofreciendo un servicio
sobresaliente que marche de acuerdo con lo que ocurre en la actualidad, pues es notable, que
“durante el siglo XX se han estado produciendo importantes cambios sociales que se suceden

cada vez con mayor velocidad” (Delval, 2013, p. 1).

La Ley Organica de Educacion Superior (LOES) regula el Sistema Nacional de Educacién
Superior a través del Consejo de Educacion Superior (CES) y el Consejo de Evaluacion,
Acreditacién y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES),
mantienen a las instituciones de educacidn superior en mejora continua para que estas

cumplan un servicio de calidad.

En Ecuador, las IES procuran que su programa académico sea competitivo y su
infraestructura y equipos se conserven en Optimas condiciones. ElI Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CACES) evalla de forma
permanente la calidad educativa que ofrece cada institucion.

En relacion con este Gltimo, en la Ley Organica de Educacion Superior (LOES), Titulo V:
Calidad de la Educacion Superior, Capitulo 1: Del principio de Calidad. Sistema
Interinstitucional de Aseguramiento de la Calidad indica que:

Tiene por objeto garantizar el efectivo cumplimiento del principio de calidad
consagrado en la Constitucion y en la presente ley, intervendran como principales
actores de este Sistema el Consejo de Educacion Superior, el Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior y las Instituciones de

Educacién Superior. (Consejo de Educacion Superior, 2018, p. 40)



Una de las universidades situadas en el Ecuador que evalla el nivel de satisfaccion de los
egresados es la PUCESE. En su oferta académica se encuentran amplias opciones de grado

y postgrado, entre ellas, la carrera de grado Administracion de Empresas.

Actualmente la carrera de Administracion de Empresas presenta informes al final de cada
semestre y no se tiene claro las semejanzas y diferencias de los indicadores entre sus periodos
académicos 2017-2020. El problema entablado en el presente trabajo es el desconocimiento
del nivel de satisfaccion segun los resultados de las encuestas aplicadas a cada egresado, ya
que “como cualquier otro proveedor de servicios, ha de orientarse hacia la satisfaccion de

las necesidades de sus clientes: los estudiantes” (Basantes, 2017, p. 4).

De la misma manera, en el Reglamento de Régimen Académico se indica que el Consejo de
Educacion Superior (CES) se encarga de “garantizar una formacion de alta calidad que
propenda a la excelencia y pertinencia del Sistema de Educacion Superior” (Consejo de
Educacién Superior, 2017, parr. 2). Por lo tanto, encuestar a los egresados de la carrera de
Administracion de Empresas va mas alla de solo obtener respuestas y tabular el grado de
satisfaccion de los egresados, por el contrario, la institucion universitaria podria acoger esta

informacion e implementar mejoras de calidad.

Con lo indicado anteriormente se plantea la siguiente interrogante para dar respuesta a través
de la investigacion cientifica: ¢cudl es el nivel de satisfaccion que tienen los egresados de la
carrera Administracién de Empresas de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede
Esmeraldas, en el periodo 2017-2020?

Justificacion

La investigacion que se lleva a cabo pretende conocer comparativamente el nivel de
satisfaccion que poseen los egresados de la carrera Administracion de Empresas de la

Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas, en el periodo 2017-2020.

Los beneficiados seran para empezar, la direccion de la carrera Administracion de Empresas,
porque a partir de un andlisis comparativo de los resultados de las encuestas aplicadas a los
egresados del periodo 2017-2020, podran hallar las inconformidades y hacer cambios

necesarios que mantenga a los alumnos actuales satisfechos y aumentar el alumnado de la



carrera. Seguidamente a los estudiantes que cursan desde primero a octavo semestre, quienes
podran gozar de una educacion reformada debido a la valoracion de los egresados.
Posteriormente, los directivos de la PUCESE, pues se les proporcionara informacion real
para implementar cambios de forma general y convertirse en una institucion competitiva

segun lo establece la ley Orgénica de Educacion Superior (LOES).

Objetivos

Objetivo general

Analizar comparativamente el nivel de satisfaccion de los egresados de la carrera
Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede
Esmeraldas, en el periodo 2017-2020.

Objetivos especificos

1. Establecer semejanzas y diferencias en el nivel de satisfaccién que los egresados
perciben en la formacion académica, en el periodo 2017-2020.
2. Establecer semejanzas y diferencias en el nivel de satisfaccion que los egresados

tienen del servicio y atencion de la universidad, en el periodo 2017-2020.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Bases teorico-cientificas

1.1.1. Egresado

Existen algunos conceptos que permiten precisar la definicion de egresado y separar
significados erroneos que las personas mantienen entre alguien que esta por graduarse con
uno que ya se ha graduado. Ahora bien, la RAE puntualiza que un egresado es la “persona
que sale de un establecimiento docente después de haber terminado sus estudios” (Real

Academia Espafiola, 2020, parr. 1).

1.1.1.1.  Egresado universitario

Por otro lado, Jaramillo et al. (2006) afirman que: los egresados universitarios “atin no han
obtenido el titulo, a pesar de haber cursado todas las materias del plan de estudios, pero
eventualmente estarian vinculados al mercado laboral y podrian evaluar la calidad de la
educacion recibida” (p. 113).

De manera semejante, Casierra et al. (2018) explican que:

Se denomina egresado a quien ha aprobado como alumno regular todos los cursos y
actividades que conforman su plan de estudios, quedando en condiciones de solicitar
su examen final de Titulo o Grado o de iniciar los trdmites para la obtencion del

Grado Académico y Titulo correspondiente. (p. 25)

Conforme con las consideraciones anteriores, el egresado universitario es quien ha concluido
de forma completa la malla curricular de una carrera y se encuentra en el proceso del trabajo
de titulacion para finalmente convertirse en graduado. En este lapso, el egresado tiene la

oportunidad de empezar a construir un perfil profesional en el mercado.
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Los egresados que comienzan a trabajar se convierten en parte fundamental para obtener
informacion importante para la Institucion de Educacion Superior, pues son ellos quienes

pueden corroborar si lo aprendido en la universidad es Util en el campo laboral.

Para los autores Guzmén et al. (2008) los egresados universitarios forman un elemento de
vital importancia para el redisefio del plan académico, pues las opiniones plasmadas en una
encuesta exponen aspectos buenos y malos que tiene la universidad, este ultimo es el mas
importante, ya que, es el aspecto que necesita mas trabajo para ver cambios. Una vez que la
institucion presente mejoras; las habilidades, destrezas y conocimientos que demuestren los

egresados en el campo laboral perfilardn a un excelente profesional.

De todas formas, conocer la perspectiva de un egresado que se ha insertado en el campo
laboral, y asimismo la de uno que todavia no, permitira que la universidad se vincule a

profundidad con las necesidades de ambos casos.

1.1.2. Satisfaccion

Definir con exactitud la palabra satisfaccion resulta dificil, por esta razon, “la psicologia es

una de las ciencias que mas se ha dedicado al problema de la satisfaccion” (Velandia et al.,

2007, p. 144).

Segun la Real Academia Espafiola (2020), satisfaccion es la “accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse” (parr. 1). Sin embargo, las definiciones de la RAE exponen dos
particularidades. Las personas pueden tener satisfaccién por esfuerzo propio o por la accién
o0 hecho que alguien mas realice, al final conseguir satisfaccion o no, depende de lo que se

espera de algo o alguien.

1.1.2.1. Satisfaccién del cliente

Oliver (1980) describio que la satisfaccion es el resultado efectivo que tiene un comprador

después de utilizar un bien o servicio. Es decir, cuando los clientes tienen una experiencia



positiva con la empresa pueden demostrarlo de distintas formas, por ejemplo, recomendar

los articulos o servicios que la tienda oferta, o simplemente volver al sitio.

Por su parte, Velandia et al. (2007) considera a “la satisfaccion como una evaluacion
emocional post compra o post uso que es consecuencia de un procesamiento de la

informacion relevante” (p. 147).

Segun lo que se ha citado, un cliente no considera todas las caracteristicas de un producto o
servicio, sino solo aquellos aspectos que €l cree mas relevante, definiendo esto si cumplié o

Nno con sus expectativas.

Grady y Edgington (2008) citado por Dos Santos (2016) indica que “la satisfaccion es una
respuesta emocional del individuo ante la experiencia y la relacion con el proveedor del
servicio” (p. 84). En consecuencia, un comprador satisfecho vuelve a la empresa que intentd
cubrir su necesidad, construyendo un trato cercano entre ambos y convirtiéndose en un

cliente fijo para la empresa.
Los autores Castillo y Sullon (2020) manifiestan que la satisfaccion del cliente:

Es un proceso de la experiencia racional o cognoscitiva del ser humano, derivada de
la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio y
estd sometida a maltiples factores como las expectativas, valores morales, culturales,

necesidades y percepcion personal. (p. 22)

Es decir, lo que para alguien resulta satisfactorio, para otra puede que no. Si una persona ha
estudiado en varias universidades, por distintas razones, este podria tener un concepto mas
amplio sobre como percibe la calidad educativa, a diferencia de uno que haya experimentado

solo en una institucion.

A proposito, para Vértice (2011) “el proceso de compra no finaliza con la adquisicion del
producto” (p. 96). Algunas empresas han implementado el servicio post venta, el cual
consiste en contactar al cliente después de su adquisicion y conocer si el producto o servicio

fue de su satisfaccion.



1.1.2.2.  Satisfaccion del egresado universitario

Ahora bien, desde un punto de vista direccionado hacia los egresados universitarios se puede
expresar que la satisfaccion es un indicador de conformidad que los egresados tienen sobre
la calidad educativa que proveyd la universidad en un tiempo determinado. Para las IES es
importante conocer la efectividad de los servicios que otorga, por lo tanto “una de las
maneras mas directas para evaluarla es a través de las personas que reciben dichos servicios”

(Alvarez et al., 2015, p. 9).

Es evidente entonces, que las universidades deben encuestar constantemente a sus egresados.
Esto permitira que los directores conozcan la perspectiva que los futuros graduados tienen
sobre la calidad educativa que recibieron, y dar paso a la implementacién de mejoras en los
procesos formativos, servicios e infraestructura para proporcionar una educacion reformada

a los universitarios de niveles inferiores.

La satisfaccion del egresado universitario comprende 2 dimensiones: la formacién
académica y el servicio y atencion de la universidad, asimismo varios sub dimensiones que

revelan el nivel de satisfaccion de los futuros graduados.

1.1.2.2.1. Lasatisfaccion del egresado universitario con la formacion académica

La formacion académica abarca varios subdimensiones como; el plan de estudio y su
estructura, la organizacién del proceso de ensefianza y aprendizaje, evaluaciones, tutorias,
profesorado, conocimiento y formacion adquirida, y practicas preprofesionales. Una vez que
los egresados hayan calificado dichos indicadores de forma completa se podra conocer el

nivel de satisfaccion conforme a la formacién académica.
Al respecto, De Mola et al. (2012) indican sobre un plan de estudio que:

Los nuevos cambios que asume la sociedad ante las transformaciones de la ciencia y
la técnica, modifican los planes de estudio y el curriculo para adaptarlos a las nuevas
exigencias de los nuevos conocimientos y de las cualidades del hombre que

profesionalmente ha de formarse. (p. 468)



Significa entonces que, no existe un plan de estudio definido ya que, de acuerdo a las
evoluciones que la sociedad atraviesa, las IES deben redisefiarlo constantemente.

Zabalza (2015) asegura que:

Cualquier plan de estudios ha de servir para mejorar a las personas en todo el amplio
espectro de dimensiones en que los estudiantes universitarios pueden mejorar:
mejorar Como personas, mejorar como estudiantes, mejorar como personas cultas e

intelectuales, mejorar como futuros profesionales. (parr. 31)

Respecto a la organizacion del proceso de ensefianza-aprendizaje se precisa que es un tema
mas metodico y planificado. Resulta oportuno mencionar que este proceso “debe concebirse
en funcién de la formacion de los estudiantes como futuros profesionales” (Hernandez et al.,
2017, p. 31), aproximando los problemas reales que se encuentran en el campo laboral con

lo aprendido en la carrera.

Por otro lado, la evaluacion es un factor necesario para demostrar la eficacia del plan de
estudio y su estructura. Con referencia a lo anterior, Olmos y Rodriguez (2010) consideran
que “la evaluacion, como elemento inherente al proceso de ensehanza-aprendizaje,

determinara y condicionara dicho proceso” (p. 2).

Para dar continuidad con los indicadores del proceso formativo, la tutoria es “la funcién del
profesor encargado de orientar y guiar a los estudiantes de un grupo o clase en su relacién
con el centro docente” (Sobrado, 2008, p. 91). Es decir, un tutor acomparia a sus alumnos en

todo el camino universitario, trabajando en el desarrollo de varios temas como:

El motivar al alumno, el intentar que conozca y confié en sus posibilidades,
desarrollar un auto concepto positivo de su desarrollo personal y profesional,
desarrollo su propia autoestima y que sea capaz de construir su propio proyecto de
desarrollo personal y profesional. (Arbizu et al., 2005, p. 9)

Ademas, la intervencion de un tutor durante la estancia del alumno debe ser visible de forma
constante. Es decir, acompanar al estudiante a lo largo de la carrera universitaria y guiar sus

pasos con el fin de lograr los objetivos propuestos.

Segun Lazaro (2002) citado por Estepa et al. (2005) el profesorado debe ser no solo un
“conocedor de la ciencia, un experto en técnicas y un investigador, sino que su rol ha de ser

guia y supervisor de la formacion cientifica del estudiante” (p. 11). Segun lo que se ha citado,



el profesorado es quien, ademas de entregar sus conocimientos y técnicas también se encarga

de comprobar si el estudiante recibi6 de forma adecuada la informacion impartida por él.

También esta el indicador de conocimiento y formacion, se observa primero el nivel de
conocimientos tedricos especificos de la carrera que engloba la malla curricular completa.
Segundo, la preparacion practica especifica propia de la carrera, es decir, llevar los
conocimientos tedricos a lo experimental. Tercero, la formacién humana, la cual debe
conservar armonia entre lo humano y lo profesional. De la misma manera, Moreno et al.
(2011) plantean que se debe garantizar “un proceso que permita entregar a la sociedad
personas humanas con un nivel de conocimiento apropiado para ser parte de las soluciones
y no de las problematicas” (p. 461); y por ultimo los talleres de formacion integral, que
consisten en comprender varias cualidades de los alumnos no solo como estudiantes sino de

forma completa.

Finalmente, dentro de la formacion académica también se encuentran las préacticas
preprofesionales. Esta consiste en ayudar a los estudiantes a desenvolverse en el ambito

laboral, supervisado por expertos en la materia.

En ese mismo sentido, segun el Consejo de Educacion Superior (2017) las practicas
preprofesionales “son actividades de aprendizaje orientadas a la aplicacion de conocimientos
y al desarrollo de destrezas y habilidades especificas que un estudiante debe adquirir para un
adecuado desempeno en su futura profesion” (art. 89). Cabe agregar que, estas se consideran
de caréacter obligatorio y los estudiantes deben cumplir el nmero de horas determinadas en

la malla actual.

1.1.2.2.2. Lasatisfaccion del egresado universitario con el servicio y atencion de la
universidad

El servicio y atencién de la universidad incluyen los siguientes subdimensiones: las aulas y
laboratorios, servicios informaticos, servicios de biblioteca, secretaria de la carrera,
secretaria general, departamento financiero, bienestar estudiantil, servicios del bar,

departamento médico y orientacion psicoldgica.

Las condiciones de la infraestructura de las aulas y laboratorios no solo favorecen la calidad

estética de la universidad sino también ayudan a “crear una atmosfera Optima que promueva
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los procesos de ensefianza y aprendizaje para promover el sentido mismo de la educacién
méas alld de sus propdsitos académicos” (Quesada, 2019, parr. 3). Igualmente, los
laboratorios, los cuales deben estar equipados con lo necesario para poner en practica los

conceptos teoricos aprendidos en las aulas.

Por otro lado, los servicios informéticos deben estar siempre disponibles dentro del horario
de funcionamiento de la universidad. Solo asi podran atender las necesidades de computo de

los estudiantes en cualquier momento.

Una biblioteca también forma parte de los servicios que ofrecen las universidades. Segun
Caldera et al. (2011) una biblioteca “orienta la labor educativo-cultural y de informacion a
toda la poblacion” (p. 336).

Para dar continuidad, la atencién que otorga una universidad en sus diferentes departamentos
debe ser constante pues, debe reaccionar de forma inmediata las necesidades que los
estudiantes requieren. De hecho, Brown (1989) manifest6 que la atencién de los clientes
(estudiantes) es parte de la filosofia y cultura de una institucion. Si las peticiones presentadas
por los universitarios son examinadas y resueltas de manera rapida, se podria afirmar que la

institucién esta orientada al cliente.

1.1.3. Calidad

Segun Drucker (1990) citado por Duque (2005) “la calidad no es lo que se pone dentro de
un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar” (p. 68). De
acuerdo con lo citado, no es algo que forma parte de un producto, sino que es todo el producto
o servicio final que recibe cada cliente. Es decir, los clientes tendran puntos de vista
diferentes a otros sobre lo que es calidad, ya que, no todos reciben de la misma forma un

servicio o producto.

Resulta algo complejo definir calidad, pues este término abarca diferentes puntos de vista
que tienen las personas. Para la Real Academia Espafiola (2020) la calidad se define como

“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (parr.
1).
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1.1.3.1. Calidad educativa

Segun Lopez et al. (2012) considera que:

El significado de la calidad de la educacién dependeré de la perspectiva social desde
la cual se analiza, de quiénes lo hacen (los padres, los educadores, miembros de la
comunidad) y desde el lugar en que se hace (préactica educativa, planificacion a nivel

ministerial). (p. 13)

La calidad educativa es considerada como un conjunto de factores que describen el
desempefio académico de una institucion de educacion. Por lo tanto, esta no se puede definir

a precision, ya que obedecera a las cualidades que las personas tengan acerca de calidad.

Con referencia a lo anterior, el autor Rodriguez (2020) considera que “la principal razon por
la que no se puede admitir una sola definicion es que no resultara representativa siempre que

cada grupo de interés tenga su propia perspectiva del concepto de calidad” (p. 51).

Cabe agregar que “la calidad en la educacion esta directamente relacionada con la
globalizacion. Esta exige una “excelencia”, en formar profesionales que enfrente con éxitos

las demandas de la sociedad actual” (Barradas, 2014, p. 19).

Hecha la observacion anterior, los estandares de calidad que las IES deben cumplir son cada
vez mas altos. No solo deben competir a nivel nacional sino también con grandes

universidades en todo el mundo.

Para el autor Aguila (2005) citado por Alvarez et al. (2015) la calidad educativa universitaria
engloba tres aspectos; el significado de excelencia, los requerimientos del medio, y la
dependencia de los propésitos declarados.

Significa entonces que, la calidad depende del universitario y también de factores ajenos a
él, sin embargo, son igual de importantes que los propios. La preparacién personal y
profesional que adquiera sera la carta de presentacion ante el mundo.

12



1.2. Antecedentes

Respecto al tema de estudio se han logrado encontrar varias investigaciones. Dentro de ellas
se definieron como antecedentes las realizadas por: Gonzalez et al. (2016); Martinez y
Lachira (2018); Casierra et al. (2018); Cabos y D’ Angelo (2019); Trujillo (2020).

La exploracion de Gonzélez et al. (2016) se baso en el andlisis de la calidad educativa de los
egresados de las licenciaturas y posgrados de la universidad de Colima, México. La
investigacion se llevo a cabo con la técnica encuesta mediante la aplicacion de un
cuestionario en linea, apoyandose en el tipo de investigacion exploratorio. Como resultado
se consiguio que la calidad educativa esta relacionada con la capacidad de los egresados para
acceder a un puesto de trabajo. Los grupos de carreras que intervinieron en la investigacion
fueron 11 y se presentaron 5 variables intrinsecas que agrupan las percepciones de
satisfaccion respecto a: el desarrollo de habilidades y competencias, el impacto de programas
institucionales universitarios, la eficiencia de los procesos administrativos, los servicios e
instalaciones universitarios, y la actualizacién del plan de estudios y el desempefio del

docente.

Los resultados demostraron percepciones diversas en cuanto a la experiencia universitaria.
En cuanto al desarrollo de habilidades y competencias, 2 de los 11 grupos de carreras
revelaron ser los mas satisfechos con esta variable. Sobre el impacto de programas
institucionales universitarios, solo 1 de 11 grupos de carreras es el mas satisfecho frente a la
variable mencionada. En la eficiencia de los procesos administrativos, 2 grupos de carreras
se mostraron como los mas satisfechos y otros 2 como los mas insatisfechos. En los servicios
e instalaciones universitarias, 3 grupos de carreras manifestaron ser los mas satisfechos,
mientras que 2 grupos diferentes son los mas insatisfechos. En la ultima variable,
actualizacion del plan de estudios y el desempefio del docente, 2 grupos se presentaron como
los més satisfechos y otros 2 como los mas insatisfechos. El resto de las carreras presentaron

resultados significativamente iguales a la mediana total universitaria.

La investigacion de Martinez y Lachira (2018) se apoy6 en la determinacion de la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los egresados de la carrera de Administracion
de Empresas de una universidad privada de Trujillo, Per(. La técnica que se utilizo en el
desarrollo de la investigacion fue la encuesta mediante el instrumento cuestionario,

apoyandose en una investigacion de tipo descriptivo-correlacional y un analisis cuantitativo.
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El estudio siguié el modelo SERVQUALING, el cual fue efectuado a 24 egresados. La
variable calidad del servicio estuvo conformada por 5 dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que la variable
satisfaccion estuvo compuesta por 6 dimensiones: recursos de la universidad, plan de
estudios, servicios administrativos, relacion con los profesores, recursos econémicos y

servicios de apoyo.

Los resultados de la variable satisfaccion demuestran que apenas 4 egresados de 24 tienen
un nivel alto de satisfaccion respecto a los recursos de la universidad, mientras que un
notable numero de 10 se encuentran posicionados en un nivel de satisfaccion bajo. De
acuerdo con el plan de estudios, solo 7 egresados estan altamente satisfechos y 11 de ellos
piensan lo contrario. La dimensidn servicios administrativos muestra que 11 personas
consideran estar insatisfechas, mientras que 5 de ellos estan en un nivel alto de satisfaccion.
En cuanto a la relacion con los docentes, esta es la dimension puntuada més alta, con un total
de 10 egresados a favor de un nivel alto de satisfaccién. Sobre los recursos econémicos, 12
egresados consideran estar medios satisfechos y 7 altamente satisfechos. Respecto a la tltima
variable, 14 egresados son medianamente satisfechos con los servicios de apoyo que brinda
la universidad. Entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los egresados existe
un vinculo positivo moderado medio, es decir todas las dimensiones tienen una relacion

significativa.

El trabajo de Casierra et al. (2018) trato sobre el analisis de la satisfaccion de egresados de
la carrera de ingenieria en marketing de la Universidad “Eloy Alfaro” de Manabi en el
campus Bahia de Caraquez, Ecuador. La investigacion aplico la técnica encuesta mediante
un cuestionario virtual de 25 preguntas con el fin recolectar datos cuantificables, apoyandose

de un analisis descriptivo general.

Los resultados obtenidos con procesos académicos e infraestructura expusieron que, los
egresados ubican a la socializacion del proyecto de carrera como medio satisfactorio. Por
otro lado, la informacion al inicio del curso sobre actividades académicas planificadas fue
estimada como satisfactoria. La asesoria para los examenes parciales y finales se encuentra
ubicada en satisfactoria y medio satisfactoria. La oportunidad de contactar a los profesores
fuera del aula fue calificada como satisfactoria. EI personal de secretaria, la atencién a las
solicitudes vy las salidas profesionales de la carrera se consideraron como satisfactoria. Por
ultimo, se ubicé como muy satisfactoria a la informacion sobre las ofertas de postgrado para

el desarrollo profesional que otorga la institucion.
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Sobre la calidad de algunos elementos del plan de estudio, los egresados situaron la
profundidad en el contenido de las asignaturas y el nimero de asignaturas como satisfactoria.
La participacion en proyectos preprofesionales y las estrategias metodologicas del
profesorado se ubicaron como satisfactoria. Los egresados situan a la orientacion a los
estudiantes en investigacion/proyecto y a la oportunidad para participar en los proyectos
como satisfactoria. La asistencia y cumplimiento de las practicas preprofesionales se define
como satisfactoria, mientras que los proyectos sociales o de vinculacion son considerados
muy satisfactorios. Sobre el contenido bésico, los egresados ubicaron como satisfactorio,

mientras que el plan de estudio se posicioné como muy satisfactorio.

La investigacion de Cabos y D’Angelo (2019) se fundament6 de la determinacion del nivel
de satisfaccion que se encuentran en los estudiantes del programa de educacion para adultos
en una universidad del norte del Per(. La técnica empleada fue la encuesta, mediante la
aplicacion de un cuestionario a 140 egresados Yy el tipo de investigacion aplicada fue el

cuantitativo, descriptivo, con disefio no experimental y transversal.

Como resultado de esta investigacion se obtuvo que los egresados se encontraron bastante
satisfechos en relacion con las 10 dimensiones evaluadas. Respecto a lo anterior, el sentido
de pertenencia a la institucion y al grupo de clase lideré entre las 10 dimensiones, es decir
136 egresados se sintieron bastante satisfechos con el ambiente que hay en la universidad.
Mientras que la autorrealizacion fue el menos puntuado, pues tan solo 81 egresados se
consideraron bastante satisfechos con este.

El estudio de Trujillo (2020) se basé en el reconocimiento del nivel de satisfaccion de los
egresados de la Facultad de Ingenieria Quimica de la Universidad Nacional de Pert, 2015 al
2018. La modalidad de investigacion que aplicaron fue bibliografica, recoleccién de
informacién y disefio de pruebas, apoyandose en los tipos de investigacion no experimental,
tedrica y de nivel descriptivo, empleando la técnica encuesta mediante un formulario de
preguntas a 204 egresados. Los resultados del proyecto se presentaron en base a 3
dimensiones planteadas. La primera es referente a la estructura curricular, en la que se
determind que 111 egresados, es decir mas de la mitad, tienen un nivel medio de satisfaccion.
La dimension acerca de los recursos humanos también describe un nivel medio de
satisfaccion con el respaldo de 123 egresados. Por dltimo, 126 egresados de 204 se
encuentran en un nivel medio de satisfaccion con respecto a la infraestructura. Los resultados

son aceptables para la universidad, ya que el nivel de satisfaccion de los egresados representa

15



para 121 egresados un nivel medio, para 48 un nivel bajo, y para 35 un nivel alto de

satisfaccion.

1.3.  Marco legal

Para respaldar este trabajo de investigacion se tomaron en cuenta las siguientes normativas:
Constitucion de la Repuablica del Ecuador (2008), Ley Orgéanica de Educacién Superior
(LOES, 2018), Reglamento de Régimen Académico Consejo de Educacion Superior (2017)
y el Modelo Genérico de Evaluacion del Entorno del Aprendizaje de Carreras PUCE (2020).

De acuerdo con la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) la educacion es un
derecho de todos los ciudadanos, la cual certificarad igualdad e inclusion social, enunciado
encontrado en los art. 26, 27, 346, 352 y 353. Esta debe ser obligatoria, de calidad y debera
desarrollar competencias y capacidades. Ademas, certifica que las instituciones de educacion
superior seran acreditadas y evaluadas por un organismo publico técnico de acreditacion y

aseguramiento de la calidad, promoviendo la autoevaluacion e implementacion de mejoras.

Los art. 93 y 94 de la LOES (2018) sefiala que el principio de la calidad crea una busqueda
incesante de la excelencia en el servicio educativo. EI Consejo de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacién Superior (CACES) vy las Instituciones de Educacion Superior son
encargadas de garantizar el correcto cumplimiento del principio de la calidad, y posterior
acreditar las carreras conforme a lo establecido en la ley. Debido a esto, los institutos,
universidades, entro otros, tienen el compromiso de proporcionar eficacia educativa, ser

autocriticas y trabajar en el mejoramiento del servicio.

Segun el art. 142 de la LOES (2018) todas las IES deberan realizar seguimiento a los
estudiantes que hayan aprobado de forma completa la malla curricular y los resultados

obtenidos seran socializados entre las entidades reguladoras.

El Reglamento de Régimen Académico Consejo de Educacion Superior (2017) en el art. 19
expone que las Instituciones de Educacion Superior deberan dar seguimiento y evaluar el
disefio curricular de las carreras. Otra razon mas para conocer la opinion de los egresados

sobre su experiencia universitaria.
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El Modelo Genérico de Evaluacién del Entorno del Aprendizaje de Carreras PUCE (2020)
especifica en el apartado Seguimiento a Graduados que la carrera debe contar con un plan

de seguimiento a estos respecto a la formacion recibida, permitiendo implementar mejoras.
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CAPITULO Il: MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo cuantitativo con alance descriptivo porque permitié identificar
y analizar la evolucion del nivel de satisfaccion de los egresados en distintos periodos
académicos a través de la comparacion de los informes de satisfaccion que emite la direccion

de carrera.

2.2. Definicién conceptual y operacionalizacion de las variables

La variable que se experimentd en la investigacion fue satisfaccion del egresado. Se efectu6
la operacionalizacién en la que se pudo identificar 2 dimensiones, 17 subdimensiones y 70

indicadores. La tabla 1 muestra la operacionalizacion.
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Tabla 1l

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del egresado

Definicion

Variable Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores
P operacional
Satisfaccion  La satisfaccion del egresado Registro de Formacion Plan de estudioy su - Nivel de satisfaccion con la
del egresado  universitario, busca identificar y contenido a través  académica estructura

evaluar la percepcién de los mismos

sobre los servicios prestados en la
institucién donde se formaron
profesionalmente (Castillo et al.,
2020, p. 25).

de una lista de
frecuencia con 70
indicadores.

distribucion y secuencia de las
asignaturas en el plan de estudios.
Nivel de satisfaccion con el
namero de créditos de cada
asignatura y la extension del
temario y la carga de trabajo
exigida.

Nivel de satisfaccion del plan de
estudios y la correspondencia con
el perfil de egreso.

Nivel de satisfaccion del plan de
estudios y la correspondencia con
los avances cientifico-
tecnolégicos.

Nivel de satisfaccion del plan de
estudios y la correspondencia con

el marco legal existente.
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Organizacion del
proceso de
ensefianza
aprendizaje

Evaluacion

Nivel de satisfaccion con la
comunicacion del silabo de las
materias al inicio de cada
semestre, por parte de los
docentes.

Nivel de satisfaccion con los
horarios de publicacion de clase,
examenes, y tutorias.

Nivel de satisfaccion con el
namero de estudiantes por clase.
Nivel de satisfaccion con el
acceso a bibliografia actualizada
y documentos de estudio.
Metodologia con participacion

activa del estudiante en el aula.

Nivel de satisfaccion en la
coherencia entre los objetivos, la
materia impartida y lo que se
exige para aprobar.

Nivel de satisfaccion con la

pertinencia de los medios de
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Tutorias

Profesorado

evaluacion (examenes, trabajos en
clase, trabajos de investigacion).
Nivel de satisfaccion con las
calificaciones obtenidas.

Nivel de satisfaccion con la
posibilidad de revision de

calificaciones de examenes.

Nivel de satisfaccion con el
seguimiento académico y
orientacion en el aprendizaje de
cada asignatura. (tutoria
presencial académica presencial)
Nivel de satisfaccion con el
acompafiamiento de los tutores
asignados.

Nivel de satisfaccion con las
tutorias online. (mediante correo

electronico, plataforma virtual)

Nivel de satisfaccion con la
calidad docente del profesorado

en general.
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Conocimiento y
formacién adquirida

Précticas
preprofesionales

Nivel de satisfaccion con el trato
recibido por parte de los docentes
en general.

Nivel de satisfaccion con los
conocimientos tedricos
especificos de la carrera.

Nivel de satisfaccion con la
preparacion préctica especifica,
propia de la carrera.

Nivel de satisfaccion con la
formacion humana y
competencias generales a lo largo
de la carrera. (Trabajo en equipo,
comunicacion oral y escrita,
capacidad de iniciativa, etc.)
Nivel de satisfaccion en la oferta
de talleres de formacion integral,
cursos de formacién continua,

congresos.

Nivel de satisfaccion con la

orientacion y seguimiento por
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parte de los tutores académicos
para la realizacion de practicas
preprofesionales.

- Nivel de satisfaccion con la
diversidad e idoneidad de las
précticas preprofesionales.

- Nivel de satisfaccion con la
calidad de las practicas en
instituciones o empresas como

experiencia formativa.

Servicioy Aulas y laboratorios - Nivel de satisfaccion con las
atencion de la ..

. . condiciones de las aulas.
universidad

- Nivel de satisfaccion con las
condiciones de los laboratorios de
computacion.

- Nivel de satisfaccion con las
condiciones de los laboratorios de
especialidad.

- Nivel de satisfaccion con los
espacios fisicos para tutorias y

consultas a profesores.
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Servicios
informaticos

Servicios de
biblioteca

Nivel de satisfaccion con el uso
del correo electronico.

Nivel de satisfaccion con la
calidad de la conectividad de la
red inalambrica.

Nivel de satisfaccion con las
consultas administrativas,
matriculacion online.

Nivel de satisfaccion con el
acceso a plataformas virtuales.
Nivel de satisfaccion con el

servicio web de la universidad.

Nivel de satisfaccion con la
confortabilidad de la biblioteca.
Nivel de satisfaccion con la
disponibilidad de puestos de
lectura y estudio.

Nivel de satisfaccion con los
plazos y condiciones de
préstamos domiciliarios.

Nivel de satisfaccion con los

fondos bibliograficos disponibles.
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Secretaria de la
carrera

Secretaria general

Nivel de satisfaccion con el
horario de atencion.

Nivel de satisfaccion con la
atencion y calidad del servicio de
la biblioteca.

Nivel de satisfaccion con la
eficacia de funcionamiento de
secretaria.

Nivel de satisfaccion con la
atencion y amabilidad del
personal de secretaria.

Nivel de satisfaccion con el
horario de secretaria.

Nivel de satisfaccion en la
atencion de reclamos y

solicitudes.

Nivel de satisfaccion con la
eficacia de funcionamiento de

secretaria general.
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Departamento
financiero

Bienestar
estudiantil

Nivel de satisfaccion con la
atencion y amabilidad del
personal de secretaria general.
Nivel de satisfaccion con el
horario de secretaria general.
Nivel de satisfaccion en la
atencion de reclamos y

solicitudes.

Nivel de satisfaccion con la
eficacia de funcionamiento del
departamento financiero.
Nivel de satisfaccion con la
atencion y amabilidad del
personal del departamento
financiero.

Nivel de satisfaccion con el
horario de atencion.

Nivel de satisfaccion en la

atencion en el pago, consultas.

Nivel de satisfaccion con la oferta

de actividades deportivas.
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Servicios del bar

Nivel de satisfaccion con las
instalaciones deportivas.

Nivel de satisfaccion con la oferta
de actividades culturales.

Nivel de satisfaccion con las
asociaciones de estudiantes.

Nivel de satisfaccion con la oferta
de actividades pastorales.

Nivel de satisfaccion con temas

de pension diferenciada.

Nivel de satisfaccion con la
atencion y amabilidad del
personal de servicio.

Nivel de satisfaccion con la
calidad y variedad de los
alimentos.

Nivel de satisfaccion con los
horarios de atencion.

Nivel de satisfaccion con la
limpieza e higiene de las

instalaciones.
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Departamento
meédico

Orientacion
psicolégica

Nivel de satisfaccion en relacion

con calidad-precio.

Nivel de satisfaccion con la
atencion medica.

Nivel de satisfaccion con el
horario de atencion.

Nivel de satisfaccion con el trato
personal del personal médico.

Nivel de satisfaccion en la
atencion de la orientadora.

Nivel de satisfaccion con el
horario de atencion.

Nivel de satisfaccion con el trato

personal de la orientadora.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Métodos

Los métodos utilizados para recolectar informacion fueron el deductivo porque permitio
apoyarse en la valoracion global sobre el nivel de satisfaccion de los egresados del periodo
2017-2020, obteniendo semejanzas y diferencias entre la formacién académica y servicio y
atencion de la universidad. Se aplico también el método analitico que facilito la revision

detallada de cada informe de satisfaccion para posterior analizarlos comparativamente.

2.4. Técnicas e instrumentos

La técnica para recolectar informacion fue el analisis de contenido cuantitativo a través del
instrumento lista de frecuencia. Para medir la formacién académica se analizaron 7 aspectos:
plan de estudio y su estructura, organizacién del proceso de ensefianza aprendizaje, evaluacion,
tutorias, profesorado, conocimiento y formacion adquirida y practicas preprofesionales. Los
otros 10: aulas y laboratorios, servicios informaticos, servicios de biblioteca, secretaria de la
carrera, secretaria general, departamento financiero, bienestar estudiantil, servicios del bar,
departamento médico y orientacidn psicoldgica, permitieron analizar el servicio y atencion de

la universidad. Cada aspecto tiene varios criterios, estos se mostraran en los graficos como (C).

Tabla 2
Aspectos de analisis
Formacién académica Servicio y atencion de la universidad

Plan de estudio y su estructura Aulas y laboratorios
Organizacion del proceso de ensefianza Servicios informaticos
aprendizaje Servicios de biblioteca
Evaluacion Secretaria de la carrera
Tutorias Secretaria general
Profesorado Departamento financiero
Conocimiento y formacion adquirida Bienestar estudiantil
Précticas preprofesionales Servicios del bar

Departamento médico

Orientacion psicologica

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Poblacion y muestra

En la aplicacion de la lista de frecuencia se tomaron como muestra 8 informes de satisfaccion
correspondientes al periodo 2017-2020, es decir 4 afios. Esta documentacion es debidamente
custodiada por la direccion de la carrera de Administracion de Empresas. Cada informe

contiene 70 criterios y el total de los egresados de 8 ciclos es 94.

2.6. Analisis de datos

El programa utilizado para procesar numéricamente la informacion obtenida con la lista de
frecuencia fue Excel, recurriendo a la estadistica descriptiva. Se calculd la frecuencia que las
dimensiones tienen en cada periodo. Los datos se presentaron por medio de tablas para obtener

las figuras.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

Segun los resultados obtenidos se puede observar que la muestra de la investigacion son los 8
informes de satisfaccion del periodo académico 2017-2020, los cuales suman una totalidad de
94 egresados. Enseguida, se exponen los resultados agrupados de cada (C) por semestre, cabe
mencionar que los criterios se muestran con la letra (C). Las respuestas se miden a través de
una escala de Likert con una valoracion de 5 a 1, entendiéndose que 5 es la valoracion mas alta

1 la més baja.

3.1. Nivel de satisfaccién de acuerdo con la formacién académica

La Figura 1 muestra desde el (C1) hasta el (C5). El (C1) tuvo un promedio muy semejante en
los semestres 1 2017, 12018 y 11 2020. No obstante, todos los periodos académicos fueron muy

similares y se encontraron dentro del rango “De acuerdo”.

El (C2) revelo6 que los semestres | 2019 y 11 2020 consideraron de la misma manera ya que sus
resultados son totalmente iguales. Todos los promedios se posicionaron en la categoria “De
acuerdo”, lo que indica un comportamiento de aprobacién con el nimero de créditos de cada
asignatura y la extension del temario y la carga de trabajo exigida, sin embargo, el semestre
que tuvo un puntaje mas alto de entre todos es el |1 2017.

En el (C3) no hay apreciacion que coincida con exactitud, los resultados se manifestaron
variados, pero aun asi dentro del rango 4, lo que demuestra que los egresados estuvieron “De
acuerdo” con el plan de estudios y la correspondencia con el perfil de egreso. Los dos semestres
que registraron los indices mas altos en el grafico son el 1 2017 y Il 2020, al contrario del
semestre | 2019 que se ubico mas abajo que todos.

El caso del (C4) es muy similar al (C3) en cuanto a tener puntuaciones multiples en cada
semestre examinado. Ademas, se observé gran diferencia de opiniones entre los resultados de
los semestres 1 2017 y |1 2019.

En el (C5), los semestres 11 2017 y | 2018 calificaron de la misma manera al plan de estudios

y la correspondencia con el marco legal existente, siguiéndolos con una puntuacion muy
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parecida el 1 2017 y 11 2020. Al igual que los (C3) y (C4), el semestre 1 2019 calificé mas bajo
en comparacion con el resto, ubicandose en el rango “De acuerdo”.

Figura 1
Opinidn acerca del plan de estudio y su estructura
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Nota: C1: Satisfaccion con la distribucion y secuencia de las asignaturas en el plan de estudios, C2: Satisfaccion
con el ndmero de créditos de cada asignatura y la extension del temario y la carga de trabajo exigida, C3:
Satisfaccion con el plan de estudios y la correspondencia con el perfil de egreso, C4: Satisfaccion con el plan de
estudios y la correspondencia con los avances cientifico-tecnolégicos y C5: Satisfaccion con el plan de estudios
y la correspondencia con el marco legal existente.

La figura 2 expone 5 criterios, desde el (C6) hasta el (C10). El (C6) disfrut6 de apreciaciones
muy altas en todos los periodos evaluados. Los semestres 1 2017 y 11 2018 puntuaron igual a la
organizacion del proceso de ensefianza aprendizaje, es decir, ambos estuvieron “De acuerdo”.
Sin embargo, el semestre 1 2020 registro la puntuacion mas alta “Totalmente de acuerdo”.

En el (C7) existieron 2 casos en los que las valoraciones fueron completamente similares a
otras. Los semestres |1 2017 y Il 2019 son quienes opinaron cien por ciento igual. Asimismo,
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los semestres 11 2018 y | 2019. La puntuacion mas baja la proveyo el semestre 11 2017, aunque
este resultado no esté alejado al resto.

El (C8) que abarca la satisfaccion con el nimero de estudiantes por clase, presentd similitud
de valoraciones entre los semestres 11 2017 y |1 2018. Sin embargo, el | 2020 calific6 més alto
a este (C), muy cerca del rango “Totalmente de acuerdo”, lo cual resulta curioso saber que los
estudiantes prefieren tener menos compafieros en clase, ya que en ese semestre hubo menos
estudiantes matriculados debido a los problemas econémicos que acarre6 la COVID-19.
Dentro del (C9) los semestres que tuvieron opiniones semejantes fueron el 1 2019 y 11 2020,
mientras que los semestres con mas diferencia en la calificacion fueron 1 2017 y 1 2020.

En el (C10) las puntuaciones no fueron totalmente iguales entre los semestres, aun asi, se
encuentran dentro del mismo rango. Los semestres que mas diferencia tuvieron entre si son el
semestre | 2018 y | 2020.

Figura 2
Opiniodn acerca de la organizacion del proceso de ensefianza aprendizaje
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Nota: C6: Satisfaccion con la comunicacion del silabo de las materias al inicio de cada semestre, por parte de los
docentes. C7: Satisfaccién con los horarios de publicacion de clase, examenes, y tutorias. C8: Satisfaccion con el
nimero de estudiantes por clase. C9: Satisfaccion con el acceso a bibliografia actualizada y documentos de

estudio. C10: Metodologia con participacion activa del estudiante en el aula.

La figura 3 presenta 4 criterios, desde el (C11) hasta el (C14). El (C11), que trata acerca de la
satisfaccién en la coherencia entre los objetivos, la materia impartida y lo que se exige para
aprobar, demostré conformidad, siendo asi el semestre 1 2020 con la aprobacion mas alta,
mientras que el semestre 1 2019 con la mas baja, pero aun asi dentro del rango “De acuerdo”.
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En el (C12) existen 4 semestres con puntaciones muy parecidas, los semestres 11 2017, 11 2018,
11 2019 y 11 2020. También se puede apreciar la diferencia notoria que tuvo el semestre 1 2019
con la puntuacion baja y el semestre 1 2020 con la més alta.

El (C13) fue puntuado altamente por los semestres 1l 2018 y el 1 2020, mientras que la
apreciacion mas baja provino del semestre 11 2017.

El (C14) fue calificado con el puntaje mas inferior de todos de acuerdo con las percepciones
de los egresados del semestre | 2019, mientras que el semestre 11 2020 registrd una satisfaccion
maés alta, lo que podria resumirse en una mejora en la gestion por parte de las personas
encargadas del proceso de revision de calificaciones de examenes.

Figura 3
Opinidn acerca de la evaluacion
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Nota: C11: Satisfaccion con la coherencia entre los objetivos, la materia impartida y lo que se exige para aprobar.
C12: Satisfaccion con la pertinencia de los medios de evaluacién (examenes, trabajos en clase, trabajos de
investigacién). C13: Satisfaccion con las calificaciones obtenidas. C14: Satisfaccién con la posibilidad de revision

de calificaciones de examenes.

La figura 4 demuestra los resultados de 3 (C), desde el (C15) hasta el (C17), los cuales hacen
referencia a las tutorias. En el (C15) se observo una igualdad totalitaria en los semestres 11 2017
y 12018. La calificacion mas baja la otorgaron los egresados del semestre 1 2019, mientras que
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en el semestre 11 2020 ocurrié un ascenso, demostrando mejora en el seguimiento académico y
orientacion en el aprendizaje de cada asignatura (tutoria presencial, académica presencial).

El (C16) presentd una situacion igual que (C15) respecto al semestre con la puntuacion mas
alta y baja. Los semestres 11 2017 y |1 2018 calificaron de forma igual a este (C).

En el (C17) no existié semejanza entre los semestres, sin embargo, se hallé un acontecimiento
repetitivo, los egresados de los semestres 1 2019 y 11 2020 tuvieron la misma percepcion del
seguimiento académico y orientacion en el aprendizaje de cada asignatura, el acompafiamiento
de los tutores asignados Y, las tutorias online. Cabe sefialar que el semestre | 2019 califico a
los (C) con la puntuacién mas baja y el 11 2020 con la mas alta.

Figura 4
Opinidn acerca de las tutorias
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Nota: C15: Satisfaccidn con el seguimiento académico y orientacion en el aprendizaje de cada asignatura. (Tutoria
presencial, académica presencial). C16: Satisfaccion con el acompafiamiento de los tutores asignados. C17:

Satisfaccion con las tutorias online. (Mediante correo electrénico, plataforma virtual)

La figura 5 presenta al indicador profesorado, donde todos los semestres posicionan dentro del
rango “De acuerdo” al (C18), aunque cada uno con una leve diferencia. EI semestre que dio la
puntuacion mas alta es el 11 2017, mientras que la puntuacion mas baja fue otorgada por el
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semestre | 2020, lo que indica que en el transcurso del tiempo los egresados evaluaron bajo la
calidad docente del profesorado en general.

En el (C19), el semestre |1 2017 proveyo la calificacion mas alta, mientras que los semestres |
2019y 12020 proporcionaron la puntuacion con mas semejanzas entre si, y a su vez son quienes
marcaron con el puntaje mas bajo al trato recibido por parte de los docentes en general.
Nuevamente se pudo observar que la opinién de los egresados cayo con el pasar del tiempo.
Sin embargo, son puntuaciones altas, situadas en el rango “De acuerdo”

Figura 5
Opinio6n acerca del profesorado
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Nota: C18: Satisfaccion con la calidad docente del profesorado en general. C19: Satisfaccion con el trato recibido
por parte de los docentes en general.

La figura 6 demuestra las opiniones sobre el conocimiento y formacion adquirida. En el (C20)

todos los resultados se encuentran dentro de la categoria “De acuerdo”, lo que indica que los
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egresados tienen perspectivas aproximadamente iguales. El semestre 11 2018 otorgd el puntaje
mas bajo, sin embargo, continda siendo considerada una opinion buena.

Aungue en el (C21) existan puntuaciones bajas, la diferencia con el puntaje méas alto no es
abismal, lo que representa un pequefio quebranto en la satisfaccion de los egresados con la
preparacion practica especifica, propia de la carrera.

El (C22) tiene resultados diferentes, pero no tan alejados los unos de los otros. Estan igualmente
localizados dentro de la categoria “De Acuerdo”.

En el (C23) se repite lo ya mencionado en los (C) anteriores, ningun resultado es exactamente
igual, pero se ubican en el mismo rango y se consideran adecuados.

Figura 6
Opiniodn acerca del conocimiento y formacion adquirida
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Nota: C20: Satisfaccion con los conocimientos tedricos especificos de la carrera. C21: Satisfaccion con la
preparacion practica especifica, propia de la carrera. C22: Satisfaccion con la formacién humana y competencias
generales a lo largo de la carrera. (Trabajo en equipo, comunicacion oral y escrita, capacidad de iniciativa, etc.).

C23: Satisfaccion con la oferta de talleres de formacion integral, cursos de formacion continua, congresos.

Lafigura 7 contiene 3 (C), 24, 25y 26. El (C24) disfrutd el primer puntaje maximo encontrado,

el cual se traduce a “Totalmente de acuerdo” con la orientacion y seguimiento por parte de los
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tutores académicos para la realizacién de préacticas pre profesionales, y es otorgado por los
egresados del semestre 1 2019, el resto de periodos proporcionaron opiniones que van de la
mano del puntaje mas alto.

En el (C25) concuerdan los semestres 1l 2017 y | 2020, ningun periodo tiene una opinion
exactamente igual, pero las puntuaciones son muy proximas y exponen satisfaccion por parte
de los egresados.

El (C26), que mide la satisfaccion con la calidad de las practicas en instituciones o empresas
como experiencia formativa, tuvo opiniones semejantes en los 8 semestres, aunque se observo
que los 4 primeros tienen puntajes mas altos que los 4 ultimos. De todas formas, el resultado
sigue siendo bueno.

Figura7
Opinidn acerca de las practicas preprofesionales
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Nota: C24: Satisfaccion con la orientacién y seguimiento por parte de los tutores académicos para la realizacion
de précticas preprofesionales. C25: Satisfaccion con la diversidad e idoneidad de las précticas preprofesionales.
C26: Satisfaccion con la calidad de las précticas en instituciones o empresas como experiencia formativa.
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3.2. Nivel de satisfaccion de acuerdo con el servicio y atencion de la universidad

La figura 8 contiene 4 (C), los cuales son los primeros en poseer puntajes mas bajos en
comparacion con los (C) anteriores. Es decir, se posicionan en el rango “Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”, conforme lo establecido en la escala de Likert, situacion que aparenta desinterés
por parte de los egresados sobre las aulas y laboratorios de la universidad.

El (C27) que hace referencia al estado que tienen las aulas, se hace acreedor de puntajes por
debajo del rango “De acuerdo”, tan solo los egresados del semestre 1 2019 consideran que este
servicio es apropiado.

En el (C28) los egresados de los semestres |1 2017 y Il 2018 se sumd a la opinién de los del
semestre 1 2019 al estar “De acuerdo” con su satisfaccion con el estado de los laboratorios.

El (C29) es acreedor del puntaje mas bajo de esta figura otorgada por el semestre | 2017. Sin
embargo, no es una calificacion amenazadora, de hecho, se puede observar un gran trabajo para
mejorar el estado de los laboratorios de especialidad, ya que existe un incremento en la
satisfaccion de los egresados en los semestres 11 2018 y | 2019. Aunque la satisfaccién de los
universitarios vuelve a disminuir en los semestres proximos.

El (C30) que representa la satisfaccion con los espacios fisicos para tutorias y consultas a
profesores es puntuado mas alto que el resto de (C), y solo los semestres 11 2017, 1 2018 y 1I
2019 consideraron que se necesita ciertos cambios para el progreso, de acuerdo al pequefio
descenso que los diferencia.

Figura 8
Opinidn acerca de las aulas y laboratorios
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de computacién. C29: Satisfaccion con las condiciones de los laboratorios de especialidad. C30: Satisfaccion con

los espacios fisicos para tutorias y consultas a profesores.
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La figura 9, por su parte, contiene 5 (C). EI (C31) expuso una caracteristica distinta al resto,
los primeros 4 semestres evaluados otorgaron puntajes mas bajos en comparacion con los 4
ultimos, es decir los egresados de los semestres 1 2019, 11 2019, 1 2020 y 11 2020 consideraron
que el uso del correo electrdnico se convirtié en un servicio mejorado.

El (C32) que abarca la satisfaccion con la calidad de la conectividad de la red inalambrica,
obtuvo la puntuacion mas baja en el semestre | 2017. El servicio fue mejorando
prolongadamente y junto a este cambio la valoracion de los egresados fue incrementando.

Los semestres |y 11 2017 fueron quienes puntuaron al (C33) un poco més bajo que el resto de
los semestres, demostrando que hubo insatisfaccion sobre las consultas administrativas y
matriculacién online, sin embargo, los semestres 11 2018, 1 2019 y 11 2020 estuvieron dentro
del rango “De acuerdo”. Estas mejoras reflejan trabajo continuo por parte de las autoridades.
En el (C34) los egresados se sintieron mas a gusto con el acceso a las plataformas virtuales
segun los resultados mostrados. Al igual que el (C33), se puedo observar progreso en los
Gltimos semestres, y apenas 3 semestres no estuvieron “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.

En el (C35) los semestres |1 2017, 11 2017, 1 2018 y Il 2018 registraron su satisfacciéon por
debajo del resto. Los (C) expuestos en la figura 9 demostraron insatisfaccion en los primeros
semestres, sin embargo, en los Gltimos ciclos la situacién cambi6 y los resultados fueron en
ascenso.

Figura 9
Opinidn acerca de los servicios informéticos
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con el acceso a plataformas virtuales. C35: Satisfaccion con el servicio web de la universidad.
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La figura 10 contiene 6 (C). El (C36) que aborda la confortabilidad con la biblioteca, demostrd
aprobacion por parte de los egresados que puntuaron en su mayoria estar “De acuerdo”. Tan
solo el semestre 1 2018 puntud un poco bajo en comparacion con el resto.

En el (C37) se puede observar cbmo suben y bajan repetidamente las puntuaciones, es decir
existen razonamientos diferentes en cada semestre, sin embargo, el ultimo semestre indica que
la satisfaccion con la disponibilidad de puestos de lectura y estudio se recupero.

El (C38) es un poco parecido al anterior en cuanto a los cambios periodicos. La apreciacion
mas alta fue otorgada en el semestre 11 2018 pero volvio a bajar en el semestre 11 2020.

En el (C39) la mayoria de los semestres opinaron de forma positiva, Unicamente el semestre |
2018 fue quien califico un poco diferente del resto.

En el (C40) se puede observar la tendencia de acrecentamiento desde el semestre | 2017 hasta
el 1 2019, no obstante, en el semestre préximo se ve un desplome que indica insatisfaccion con
el horario de atencion de la biblioteca.

El (C41) encierra las opiniones sobre la atencion y calidad del servicio de la biblioteca. El
puntaje mas significativo fue entregado en el semestre | 2017, pero en los 2 siguientes ciclos
la puntuacion decayo. A pesar de esto, en el semestre 11 2018 los egresados creyeron que este
servicio si merecia un mejor puntaje.

Figura 10
Opinidn acerca de los servicios de biblioteca
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La figura 11 esta conformada por 4 (C). En el (C42) los Unicos egresados que arrojaron un
resultado diferente al resto fue el semestre 1 2017 ya que los ciclos siguientes se encuentran en
el rango “De acuerdo”, lo cual demuestra eficacia en el funcionamiento de la secretaria de la
carrera.

El (C43) que demuestra cuan satisfechos estan los egresados con la atencion y amabilidad del
personal de secretaria fue muy bien calificado, sin embargo, ocurre igual que en el (C) anterior,
el semestre 1 2017 fue el que puntla diferente que los otros, aun asi, se concluye que si existe
satisfaccion.

En el (C44) todos los semestres se posicionaron dentro del rango “De acuerdo”, lo cual indica
un nivel de satisfaccion préximo entre ellos. EI semestre con la apreciacion mas alta fue el 11
2018 y los menos altos fueron 1y 11 2017.

El (C45) cuenta con un semestre en la cumbre, el 11 2018. Esto significa que, los primeros
ciclos proveyeron puntajes bajos, sin embargo, el nivel de satisfaccion aumenté en el semestre
antes mencionado, para posterior decaer y posicionarse nuevamente por debajo del rango “De
acuerdo”.

Figura 11
Opinidn acerca de la secretaria de la carrera
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amabilidad del personal de secretaria. C44: Satisfaccion con el horario de secretaria. C45: Satisfaccion con la

atencion de reclamos y solicitudes.
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La figura 12 posee 4 (C), los cuales tratan sobre la satisfaccion con la eficacia del
funcionamiento de la secretaria general, de la atencidén y amabilidad del personal de secretaria
general, el horario de secretaria general y la satisfaccion con la atencién de reclamos y
solicitudes. El (C46) demostrd un semestre |1 2017 insatisfecho, pues se posicioné por debajo
de los semestres 11 2017, 1 2018, 11 2018 y | 2020, y asimismo el semestre 1 2020 que indicd
estar descontento con la misma.

El (C47) mostrd un pico en el semestre 11 2018, sin embargo, los otros ciclos estuvieron por
debajo del mismo. Por otro lado, los semestres | 2017, 11 2017 y 11 2019 fueron semejantes
entre ellos por posicionarse en el mismo rango “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.

En el (C48) los semestres parecidos en cuanto a la posicion del rango fueron 1 2017, 11 2017 y
11 2019. El ciclo que registro la calificacion mas alta es el 11 2018.

El (C49) es muy igual al (C48). El primer semestre evaluado registro la puntuacion més baja
en comparacion con el resto, sin embargo, las calificaciones fueron escalando paulatinamente
hasta llegar al puntaje mas alto, en el semestre 11 2018. Después de esto las calificaciones
disminuyeron, lo que indicé diversos problemas con la atencion de reclamos y solicitudes.

Figura 12
Opinidn acerca de la secretaria general
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Satisfaccion con la atencion de reclamos y solicitudes.
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La figura 13 contiene 4 (C), el (C50) poseyé resultados lineales en los 4 primeros semestres y
aunque fueron puntuaciones muy buenas, el semestre 1 2019 tuvo una apreciacion mas alta,
convirtiéndose en el semestre que mejor calificacion otorgd en relacion con la eficacia del
funcionamiento del departamento financiero.

En el (C51), el semestre que registrd6 una satisfaccion mas alta respecto a la atencion y
amabilidad del personal del departamento financiero fue el I 2019, posicionandose en la
categoria “De acuerdo”. Los semestres que opinaron un poco diferente son los siguientes: |
2017, 11 2019 y 1 2020, sin embargo, los resultados fueron aceptables.

El (C52), por su parte, fue mejor calificado por el semestre 11 2018, seguido de manera muy
cercana por los ciclos 1 2020, 1 2018 y 11 2017. El orden de los semestres anteriores indica bajas
y altas, lo que puede representar mejoras en un periodo y asimismo descuidos en otros.

El (C53) calcula la satisfaccion con la atencién en el pago y consultas. El semestre 11 2019 fue
el que calificd menos alto. El resto de los ciclos consideraron que la atencion fue muy buena,
ya que estuvieron “De acuerdo” con la atencion del departamento financiero.

Figura 13
Opinidn acerca del departamento financiero
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C53: Satisfaccion con la atencién en el pago, consultas.
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La figura 14 contiene 6 (C). EI (C54) que trata acerca de las ofertas de actividades deportivas
tuvo mejor puntuacion en los semestres 11 2017, 1 2018, 11 2018, 1 2019 y | 2020. Apenas 3
periodos opinaron un poco diferente, pues consideran estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.
El (C55) posee opiniones mas diversas. El semestre | 2017 se hall6 menos satisfecho con las
instalaciones deportivas, muy seguido por los ciclos 11 2019, 1 2018, 11 2020, 12020 y 11 2017,
ordenados desde el puntaje mas bajo hasta el mas alto.

El (C56) que se refiere a la satisfaccion con la oferta de actividades culturales tuvo opiniones
divididas, pues 4 semestres se posicionaron en el rango “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y
los otros 4 en la categoria “De acuerdo”.

En el (C57) solo los semestres 11 2018 y | 2019 consideraron estar “De acuerdo” con las
asociaciones de estudiantes, mientras que el resto de los ciclos dieron apreciaciones por debajo
de los 2 antes mencionados.

El (C58) es muy similar al (C56), ya que la mitad de los semestres opinaron igual y la otra
mitad también pero dentro de otra categoria. Los ciclos | 2017, 11 2017, 11 2019 y 1l 2020 se
localizaron en el rango “De acuerdo” y el resto en “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”.

En el (C59) se puede observar un progreso, ya que los egresados del semestre |1 2017
concedieron el puntaje mas bajo y en el semestre 11 2020 existié un ascenso, evidenciando
trabajo continuo en pro de los intereses de los estudiantes.

Figura 14
Opinidn acerca del departamento de bienestar estudiantil
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C58: Satisfaccion con la oferta de actividades pastorales.C59: Satisfaccion con temas de pension diferenciada.
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La figura 15 publica los resultados de 5 (C) que corresponden a los servicios del bar. EI (C60)
fue calificado muy bajo en el semestre 1 2017, estableciéndose en la categoria “En desacuerdo”.
Los unicos egresados en estar “De acuerdo” con la atencion y amabilidad del personal de
servicio son los del semestre 11 2019, mientras que los demas ciclos estan en el rango “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”.

En el (C61) los semestres |1 2017 y | 2018 opinaron estar “En desacuerdo” con la calidad y
variedad de los alimentos del bar, mientras que en el ciclo I1 2018 estuvieron “De acuerdo” con
este (C).

En el (C62), el semestre | 2017 considero igual que el (C61). A su vez, los ciclos 11 2017, 11
2018, 12019 y Il 2019 dieron calificaciones altas, lo que significa estar “De acuerdo” con los
horarios de atencion del bar.

El (C63) cuenta con puntuaciones mas altas y semejantes entre ellas en comparacion con el
(C62). La mayoria opino estar “De acuerdo” con la limpieza e higiene de la infraestructura, sin
embargo, siguen siendo los semestres 1 2017 y | 2018 los que tuvieron un punto de vista
diferente.

Los resultados en el (C64) volvieron a decaer. Por un lado, el semestre que mas bajo calificd
fue el 1 2017, considerando a sus egresados como los mas insatisfechos con los servicios que
ofrece el bar. También esta el otro lado, quienes creyeron estar a gusto con este servicio, los
ciclos 11 2018, 11 2019 y 1 2020.

Figura 15
Opinidn acerca de los servicios del bar
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higiene de las instalaciones. C64: Satisfaccidn en relacion a calidad-precio.
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La figura 16 contiene informacion sobre el departamento médico. El (C65) que trata sobre la
atencion médica esta divida debido a que los semestres | 2017, 11 2017, 1 2018 y 11 2019
concluyeron estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y los 4 faltantes consideraron estar “De
acuerdo”.

El (C66) es el que recibio las mas bajas calificaciones en los semestres | 2017 y |1 2018, ya que
estan situados en el rango “En desacuerdo”. Los egresados del ciclo 11 2018 fueron quienes
creyeron estar “De acuerdo” con los horarios de atencion del departamento médico.

En el (C67) solo los semestres Il 2017 y | 2018 se hallan en una categoria diferente al resto.
Los 6 ciclos restantes opinan de forma muy similar, compartiendo el rango “De acuerdo”.

Figura 16
Opinion acerca del departamento médico
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Nota: C65: Satisfaccion con la atencion médica. C66: Satisfaccion con el horario de atencion. C67: Satisfaccion

con el trato personal del personal médico.

Lafigura 17 contiene 3 (C). El primero es el (C68), este caso presenta una opinion casi unanime
respecto a la satisfaccion con la atencion de la orientadora, pues los 8 semestres evaluados se
posicionaron en la categoria “De acuerdo”.

El (C69) tiene 2 semestres que se encuentran en la categoria “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
con el horario de atencién del departamento de orientacion. Los ciclos sobrantes si estan “De
acuerdo”.

El (C70) también cuenta con resultados lineales, todos los semestres se ubican en la categoria

“De acuerdo”, es decir estuvieron satisfechos con el trato personal de la orientadora.
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Figura 17
Opinion acerca de la orientacion psicoldgica
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Nota: C68: Nivel de satisfaccién en la atencion de la orientadora. C69: Satisfaccion con el horario de atencion.

C70: Satisfaccion con el trato personal de la orientadora.

Pero ¢cual es el nivel de satisfaccion que tienen los egresados de la carrera Administracion de
Empresas de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, en el periodo
2017-2020? Partiendo desde que fueron 8 grupos que evaluaron 70 criterios, la informacion
recogida demuestra que el nivel de satisfaccion de los egresados fue alto, pues de 560 datos, el
71% expresaron estar “De Acuerdo” con la formacion académica recibida y con el servicio y
atencion de la universidad.

Tabla 3

Totalizacion de datos

Rango Cantidad
1 = Totalmente desacuerdo 1
2 = En desacuerdo 9
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 147
4 = De acuerdo 401
5 = Totalmente de acuerdo 2
Total 560

Fuente: Elaboracion propia
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El rango 4, que segun la escala de Likert significa “De acuerdo”, lidera los resultados con 401
manifestaciones a su favor. Sin embargo, el rango 3 “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” es la
siguiente opcidén més votada, lo que podria indicar cierto desinterés por parte de los egresados,
dificultandoles el trabajo a las autoridades que requieren conocer las inconformidades
existentes para hacer las gestiones de mejoras respectivas. Los rangos que indican descontento,
1y 2, fueron escogidos apenas 1 y 9 veces, respectivamente. Estos resultados son los mas
importantes, ya que permiten conocer cuéles son los errores que posiblemente a la universidad

se le dificulta localizar.
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CAPITULO IV: DISCUSION

El objetivo general de esta investigacion fue analizar comparativamente el nivel de satisfaccion
de los egresados de la carrera Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, en el periodo 2017-2020. Para el anélisis de datos, el
numero de informes de satisfaccion validos es de 8, provenientes de las encuestas aplicadas a
los estudiantes egresados, que miden su proceso de formacién y qué tan satisfechos o

insatisfechos estan con el servicio que recibieron.

Los 70 (C) deben ser evaluados en conjunto, pues estos se relacionan entre si. La satisfaccion
de los estudiantes egresados depende de varios puntos que no solo tienen que ver con la parte
académica, sino también con el tiempo que pasan fuera del aula. La primera dimension es la
formacion académica, esta nutre de conocimientos a los estudiantes, los prepara para
desempefiar con excelencia cualquier cargo alcanzado y demostrar que son competentes. La
segunda dimension abarca lo referente al servicio y atencién de la universidad, donde se expone
la forma en la que la institucion acoge y cuida a sus estudiantes, como logra hacerlos sentir a

gusto y evita que opten por cambiar de universidad.

El estudio de Gonzalez et al. (2016) no representa similitud con esta investigacion, ya que
dentro de cada dimension el nimero de grupos que estan satisfechos o insatisfechos no
representan una cantidad significativa para abrir una discusion, méas bien la mayoria de las
carreras estdn en medio de ambos resultados, es decir no se encuentran satisfechos ni
insatisfechos. Mientras que en esta investigacion la mayor parte de los egresados opinan de
forma clara sobre el servicio que oferta la universidad, y solo el 26,25% de ellos no estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo. El contraste mas notorio que existe es la falta de egresados
satisfechos en el estudio de Gonzélez et al. (2016), por el contrario, en esta investigacion la
mayoria de los semestres estan de acuerdo con la formacion académica y el servicio y atencion
recibida en la universidad.

Otro estudio con resultados negativos fue el de Martinez y Lachira (2018). En esta
investigacion una de las variables estudiadas fue satisfaccion. Los datos obtenidos muestran
como la mayor parte de los egresados estuvieron descontentos diferentes aspectos que ofrece

la universidad. Solo un resultado mostré satisfaccion en los egresados, relacion con los
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docentes, ese mismo indicador también fue evaluado en este estudio y las opiniones
coincidieron con el estudio de Martinez y Lachira, ya que todos los grupos dieron calificaciones

altas.

El estudio de Cabos y D’Angelo (2019) contiene resultados muy semejantes con este trabajo
de investigacion, la mayoria de las respuestas demuestran agrado en ambas investigaciones.
Los egresados evaluados consideran no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los ambientes
que ofrece la universidad como las instalaciones, ofertas de actividades, etc., creando un
sentido de no pertenencia con la institucion. No obstante, cualquier tipo de resultado es
necesario saber porque, como lo menciona Salinas et al. (2008), “los estudiantes son una rica

fuente de informacion utilizable en la evaluacion continua de cualquier institucion educativa”
(p. 43).

La investigacion de Trujillo (2020) describe un nivel medio de satisfaccion respecto a la
infraestructura, este indicador es ubicado, por la mayor parte de los egresados, en el rango 3 de
la investigacion que se lleva a cabo, es decir las opiniones expresadas tienen similitud, ya que
no estan ni satisfechos ni disgustados. El proposito es mejorar las falencias, y en este caso se
hall6 desinterés en cuanto a las instalaciones de la universidad. Una forma de motivar a los
estudiantes con sus estudios es ofrecer una infraestructura segura e instalaciones con un aspecto
estético impecable. Al respecto, Quesada (2019) menciona que deberia existir un ambiente
limpio que promueva los procesos de ensefianza y aprendizaje, mejorando la educacion y

cumpliendo propositos académicos”

Estos antecedentes no evaltuan los mismos criterios, sin embargo, existe un aspecto que esta
presente en todos los estudios, el mismo que nunca fue calificado de forma baja. Este (C) se
refiere a la estructura del plan de estudio y es muy importante, ya que es la razén principal por
la que los estudiantes pagan sus carreras. De acuerdo a lo antes mencionado, este aspecto se
puede considerar poco representativo para los universitarios, o puede significar que los planes
de estudios estan perfectamente estructurados y por tal motivo no obtienen puntuaciones bajas.
Este estudio tiene mas fortalezas que debilidades, pues los resultados obtenidos se convertiran
en informacién valiosa para la universidad, ya que provienen de la fuente principal, los
egresados. Las puntuaciones altas van a reflejar el buen trabajo que han hecho las autoridades,

pero los resultados bajos mostraran los puntos débiles que necesitan mas atencion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

La satisfaccion de los egresados es la forma de reconocer el buen trabajo que esté realizando
una universidad. Para recolectar esta informacion valiosa es necesario evaluar constantemente
a los estudiantes y, en base a los datos obtenidos realizar cambios en busca de mejoras o
permanecer con la misma estrategia. La PUCESE evalUa a sus egresados cada semestre
mediante un cuestionario. Las dimensiones que formaron parte de las encuestas son el proceso
formativo y el servicio y atencion de la universidad, sus resultados permitieron analizar a fondo
la satisfaccion de los egresados de la carrera Administracion de Empresas del periodo 2017-

2020, permitiendo concluir de la siguiente manera:

1. La satisfaccion de los egresados de la carrera Administracion de Empresas de la
Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador Sede Esmeraldas, en el periodo 2017-2020
es alta, pues el rango mas elegido por los estudiantes egresados fue el 4, el cual significa
“De acuerdo”, es decir se encuentran a gusto con la mayoria de los criterios evaluados.

2. Enlo que respecta a la formacion académica, se encontraron numerosas semejanzas en
el periodo 2017-2020. Dichos criterios fueron los mejores puntuados, ya que solo
existieron opiniones situadas en los rangos 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo).

3. Acerca del servicio y atencion de la universidad, se observan resultados totalmente
divididos, es decir hay similitudes, pero también hay diferencias. Lo que significa que,
la satisfaccion de los egresados tuvo bajadas y subidas entre cada semestre con relacion
a las aulas y laboratorios, servicios informaticos, servicios de biblioteca, secretaria
general, secretaria de la carrera, departamento financiero, departamento de bienestar

estudiantil, departamento médico, y departamento de orientacion psicoldgica.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones mencionadas anteriormente se recomienda lo siguiente:

1. La mayoria de los resultados son buenos, sin embargo, existen criterios que necesitan
atencion, pues se puede observar como las percepciones suben y bajan en cada
semestre. Entre ellos estan los servicios informaticos, los servicios del bar y el
departamento médico. En base al primer criterio, la calidad de la conectividad de la red
inalambrica es la mas desacreditada, la solucion no es complicada, ya que actualmente
existen varios proveedores de internet que si pueden ofrecer la rapidez que los
estudiantes egresados buscan a la hora de navegar en sus laptops o teléfonos celulares.

2. Respecto al segundo criterio, la atencion y amabilidad del personal de servicio se ve
muy afectado. Una alternativa es contratar personal competente que conozca de servicio
y atencién al cliente, ya que, el mal manejo del mismo puede llevar a los estudiantes a
ausentarse, lo que representaria pérdidas para la universidad.

3. En relacion al tercer criterio, el horario de atencion del departamento médico fue
calificado muy bajo. Los horarios de atencion deben estar entrelazados con los horarios
de clases y siempre debe permanecer un personal médico en el consultorio que asista
cualquier problema de salud.

4. Se recomienda y es importante que los estudiantes egresados llenen de manera
responsable y correcta la encuesta de satisfaccion, ya que en base a estos resultados se

pueden realizar cambios.
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ANEXOS

Tabla 4
Instrumento empleado para unificar informacion de los informes de satisfaccion

Dimension Subdimension Indicador  Semestre 1 2017  Semestre 11 2017  Semestre | 2018  Semestre 11 2018  Semestre 1 2019  Semestre 11 2019  Semestre 1 2020  Semestre 11 2020

Media Media Media Media Media Media Media Media
Formacién  Plan de estudio y C1 4,63 431 4,62 4,25 433 414 44 4,67
académica  su estructura c2 4,63 4,38 454 443 433 421 45 4,33
c3 4,75 4,46 4,62 4,59 4 4,36 44 4,67
c4 4,75 431 4,38 4,25 4 421 45 4,44
c5 4,50 4,54 4,54 4,38 4 421 48 456
Organizacion del C6 4,75 4,92 4,38 4,75 4,67 4,79 5 4,78
Egzcef;%g; c7 45 423 4,46 4,67 4,67 45 49 4,78
aprendizaje c8 45 4,62 4,62 472 4,67 471 49 4,44
C9 4 4,69 4,46 431 4,67 4,36 48 4,67
C10 45 4,62 431 4,44 433 4,64 48 4,78
Evaluacion c11 4,75 4,62 4,38 4,44 433 4,64 48 4,67
C12 4,75 454 4,46 452 4,33 457 48 4,56
c13 4,38 4,23 4,54 472 433 45 47 4,44
Cl14 4,38 4,46 4,38 45 4 443 44 4,78
Tutorfas c15 45 4,46 4,46 4,25 4 4,36 4,6 4,78
C16 45 454 4,54 44 4 4,29 4,6 4,78
c17 4,13 4,46 4,15 432 4 3,86 47 4,78
Profesorado C18 4,63 4,69 4,46 4,38 4,33 457 42 4,44
C19 4,75 4,62 4,46 4,68 4,33 45 43 4,56
Copgfri]?cifg? g C20 4,75 4,69 4,46 4,38 4,67 45 4,7 4,56
adquirida c21 45 4,69 4,46 45 433 4,36 42 4,11
C22 4,88 4,77 4,46 4,64 4,67 443 4,7 4,56
c23 45 4,38 4,62 4,19 4,67 4,36 43 4,56
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universidad
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preprofesionales

Aulas 'y
laboratorios

Servicios
informaticos

Servicios de
biblioteca

Secretaria de la
carrera

Secretaria
general

Departamento
financiero

C24
C25
C26

Cc27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
C41
C42
C43
C44
C45
C46
C47
C48

C49

C50
C51

C52
C53

4,5
4,63
4,63

3,75
4,25

4,25
3,63
1,88
2,88
35
3,63

3,75

3,88
3,38
4,63
35
3,88

35
35
3,75
3,75

35

4,13
3,88

3,88
4,13

4,23
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3,77
3,23
3,69
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3,46
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4,08

3,85

3,92

3,85
3,69

4,15

4,08

4,08
4,08

4,15
4,15
4,23

3,69
3,92
3,54
3,85
3,85
2,46
3,15
3,54
3,69
3,77
3,69
3,69
3,54
3,77
3,69
4,15
4,15
4,38
3,92
4,15
4,23
4,31

4,15

4,15
4,08

447
45
4,68

38
4,23
4,181
4,07
393
3,77
417
4,13
393
4,07
4,29
4,38
4,27
42
42
44
4,63
474
4,47
42
452
46
44
413

4,35

454
42

4,67
4,67

4,33
4,67
4,33

4,67
3,67
4,33

4,33
3,67

4,33

4,33
4,33
4,33
4,33

B

4,67

4,67

3,67
4,33

4,21
4,36
4,36

3,71
3,71
3,79
3,71
4,29
3,36
3,64
4,29
421
3,93

3,57
3,93
3,43
3,93
4,36
4,36
4,07

3,93

3,79
3,86

3,93

3,86

3,57
3,79

45
43
44

3,8
3,8
35

4,5
3,3
39
43
39
39
39
43
43
4,1
41
41
4,2
43
41
41
4,2

4,2
3,9

39
4,2

4,56
4,22
4,22

3,89
3,78
3,78
411
4,556
4,22
411
4,44

4,22
4,67
4,11
4,11
3,78
4,11
4,33

4,11
3,89
3,67
4,11

3,78

3,89
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Bienestar
estudiantil

Servicios del bar

Departamento
médico

Orientacion
psicoldgica

C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
Cce61
C62
C63
Co4
C65
C66
C67
C68
C69
C70

35

4,13
35
3,88
35
2,25
2,38
2,88
3,5
2,38
3,88
2,88
4,25
4,38
4,13
4,25

4,08
3,69
3,85
3,46
3,46
3,62
3,77
3,69
4,08
4,08
3,46
3,38
3,08
3,69
4,31
4,15
4,31

3,31
3,77
3,62
4,08
3,85
3,46
2,85
3,08
3,62
3,15
3,31
2,77
3,85
4,08
3,92

42
44
4,63
4,07
4,27
393
38
417
454
4,07

4,07
432
452
44
46
4,74

4,67

4,33
4,33
4,67
4,33
3,67
3,33
4,67
4,33
3,33
4,33

4,67

4,33
4,67

3,71
3,14
3,57
3,36
3,57
3,86

371
4,07
4,14

3,86
3,5
4,07
4,21
3,93
4,14

41
36
41
39
44
42
38
36
42

42
43
41
42
44
43
43

3,89
3,33
3,67
3,89
3,89
4,11
3,33
3,44
3,56

3,56
411
3,67
4,22
4,44
4,33
4,44

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5

Primera validacion del instrumento
CRITERIOS A EVALUAR
Lenguaje
Claridad Induccidn a| adecuado con
enla | Coherencial la respuesta el Mide lo que
iTEM | redaccion| interna (sesgo) nivel del pretende | OBSERVACIONES
informante
SI | NO| SI'| NO| SI'| NO | sI NO SI | NO
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
ASPECTOS GENERALES Sl NO [OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencia X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion.
En caso de ser negativa su respuesta sugiera los items a afiadir X
VALIDEZ
APLICABLE: X NO APLICABLE:

APLICABLE ATEN
OBSERVACIONES:

DIENDO LAS

Validado por: Magt. Elias Salazar Donoso
C.I: 0801772278

Firma: %

Fecha: 05/04/2021

Fuente: Escuela de Administracion de Empresas PUCESE
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Tabla 6
Segunda validacion del instrumento

CRITERIOS A EVALUAR
y Lenguaje
, Claridad | oporoncia | e | 22620890 | Mide lo
ITEM en |E.1, interna | respuesta del que | OBSERVACIONES
redaccion i pretende
(sesgo) | informante
SI INO| SI [NO| SI |[NO| SI | NO |SI|[NO
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
ASPECTOS GENERALES SI | NO | OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas X
para responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la X
investigacion
Los items estan distribuidos en forma logica y X
secuencia
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En
caso de ser negativa su respuesta sugiera los items a afiadir X
VALIDEZ
APLICABLE: X NO APLICABLE:

APLICABLE ATENDIENDO LAS
OBSERVACIONES:

Validado por: Mgt. Freddy Betancourt Aguilar
C.I: 0801786245
YAWY.
Firma: ! i IV?L%/‘Z
\ vf:”' e
Fecha: 16/08/2021

Fuente: Escuela de Administracion de Empresas PUCESE
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