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Resumen

El objetivo principal de este articulo es evaluar la calidad del servicio educativo percibido por
estudiantes de postgrado de la Universidad de La Frontera (UFRO) de Temuco. Para desarrollar
este objetivo, se adaptd la Escala de medida para evaluar la calidad de los servicios
universitarios (UCALS) al contexto de postgrado, y se calcularon medidas psicométricas de
fiabilidad y validez. Participaron 274 estudiantes de postgrado de la UFRO, de ambos sexos
(58.9%= Mujeres y 41.1% = Hombres), de edades comprendidas entre 22 y 67 afios y un
promedio de 32.66 (DE = 7.74), distribuidos en 26 programas de Magister y 6 programas de
Doctorado, de 5 de 6 facultades de esta casa de estudios. La mejor dimensién evaluada, por
Facultad, “Personal Administrativo™, con un « = .938, y la dimension peor evaluada “Instalaciones”
o = .827. El Magister en Salud Publica Comunitaria y Desarrollo Local fue el que mejor evaluo
la dimensién “Personal Administrativo” con una media de 35.2000, y en el caso de los
Doctorados el Doctorado en Ciencias Morfologicas evalud esta dimensién con una media de
35.8333, siendo los programas mejores evaluados. El programa que peor evalu6 esta dimension
fue Magister en Ciencias Mencion Mecanica con una media de 29.0000. Los resultados indican
que la escala, es una escala fiable y valida para medir calidad de servicios educativos de

postgrado, y la calidad del servicio se encontraria en niveles ADECUADOS

Palabras Clave: Evaluacion de calidad, servicios educativos, estudiantes, satisfaccion.



Abstract

The main goal of this article is to appraise the quality of the education received by degree
students of Universidad de la Frontera (UFRO) of Temuco. To develop this goal the measuring
range was adapted to assess the quality of university services (UCALS), in the context of
academic degree. Additionally, psychometric reliability and validity measures were obtained.
274 UFRO degree students were surveilled. Both genders (58.9%= Women and 41.1% = Men)
were considered. The students plot was aged between 22 and 67 years old obtaining a 32.66
average. 26 master’s degree and 6 doctoral degrees programs were considered, which were
composed from 5 of the 6 schools of this university. The best dimension evaluated by faculty,
"Administrative Staff" with o= .938, and the worst evaluated dimension "Facilities" o = .827.
The Master of Public Health Community and Local Development was the best assessed
dimension "Administrative Staff" with an average of 35.2000, in case of doctorate, the
doctorate in Morphological Sciences evaluated this dimension with an average of 35.8333,
being the best programs evaluated. The program was worse evaluated this dimension Mention
Masters in Mechanical Sciences with an average of 29.0000. The results show that the scale is
reliable and valid to measure educational degrees service quality level. In this university
service quality would be at APPROPIATE levels. The Management Department was

highlighted with the highest evaluation level.



1.-Introduccion

En estos ultimos afios las universidades en Chile han desarrollado distintos estudios sobre
calidad y satisfaccion a los estudiantes. “La calidad se atribuye a la accion de los factores
cualitativos, es decir, de aquellos elementos que no pueden expresarse cuantitativamente, o
presentan serias dificultades a la cuantificacion”. (De la Orden, A., Asensio, I., Carballo, R.,
Ferndndez Diaz, J., Fuentes, A., Garcia Ramos, J.M. y Guardia, S. 1997 p 2). Considerando que
la calidad es la clave de las universidades para obtener el prestigio nacional y para ser elegida
por los estudiantes como su sede de perfeccionamiento profesional, es que son evaluadas
constantemente en los diferentes servicios que estas ofrecen.

Desde tiempos remotos se ha considerado el tema de la calidad como el bienestar que se
entrega a una persona mediante un producto o servicio, segin Gutiérrez, Mario 2004 p 25 “El
concepto calidad ha ido evolucionando y ha sido objeto de numerosos cambios”.

Dia a dia las universidades estan desarrollando diversos métodos y formas para medir la
calidad de los servicios que ofrecen. Para lograr un servicio de calidad es necesario evaluar
mediante encuestas, las distintas areas que ofrecen servicios dentro de una institucion, por
medio de este instrumento de medida se pueden recolectar datos y obtener muy buenos
resultados de lo que se quiere medir, en areas, personas y departamentos que estan al servicio
de los estudiantes, obteniendo informacién relevante sobre los objetivos y metas que la
institucion se propone.

En el caso de la Universidad de La Frontera, que es considerada hoy en dia como una de las
12 mejores universidad de Chile, (segun ultimo ranking del Consejo de Rectores de

Universidades Chilenas CRUCH), y una de las mejores de la Region de la Araucania y del sur



de pais, el tema de la calidad de los servicios no puede estar ajeno, tanto en el area de pregrado
como en postgrado, esta Ultima &rea muy bien posicionada a nivel Nacional e Internacional.

La presente investigacion tiene como objetivo general evaluar la calidad del servicio
educativo percibido por estudiantes de postgrado de la Universidad de La Frontera (UFRO) de
Temuco, mediante una escala de medida ya existente, denominada UCALS, la cual se adaptd
bajo juicio experto, para ser aplicada a estudiantes de postgrado, siendo validada para evaluar la
calidad del servicio prestado por los distintos programas de postgrado de la UFRO.

Una vez aplicada la encuesta, los datos obtenidos son sometidos a un programa estadistico,
alcanzando de esta forma resultados con un alto grado de confiabilidad y validez, los cuales
seran entregados a la Direccion Académica de Postgrado, permitiendo identificar las fortalezas

y debilidades de cada programa.



2.-Antecedentes tedricos conceptuales
2.1.-Conceptos de Calidad

Cualquier empresa, institucion y/o persona natural que ofrece un servicio, tiene que
considerar que en tal medida atendemos a usuarios, a quienes hay que tratar como tal y
ofrecerle la mejor calidad en el servicio prestado, las universidades pueden considerarse como
una organizacién que presta servicios a personas naturales con el propésito de entregar
preparaciones en distintas areas del conocimiento. “Muchas veces las organizaciones
educativas, creen que conocen los requerimientos de los estudiantes, al efectuar encuestas que
en esencia s6lo miden qué tan bien operan sus sistemas, o sea la calidad de servicio” (Diaz,
2003 p 31). Cabe sefialar que un estudiante, quedara feliz y satisfecho dependiendo de la
calidad de los servicios prestados, en las diferentes areas que componen una institucion de
educacion superior.

Servicio, puede ser definido como “el trabajo realizado para otras personas” (Duque, 2005,
p 65). O como “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; es esencialmente
intangible y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada
0 no con un producto fisico” (Duque, 2005 p 65). “Servicio es entonces entendido como el
trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor” (Saavedra,
Mario. 2013 p 23).

Ademas de ofrecer un servicio de calidad, debemos considerar que a los usuarios hay que
satisfacerlos con el producto entregado. “La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de
los servicios académicos y administrativos...es importante que los estudiantes manifiesten su
opinidn acerca de las unidades de aprendizaje...” (Jiménes, Terriquez y Robles, 2011 p 46).
“La Satisfaccion del Consumidor es una respuesta emocional acerca de las experiencias, sin
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realizar evaluacion alguna de las expectativas” (LOpez, Cristina, Ferndndez, Karmele y Petr,
Mariel. 2002 p 2).
2.2.-Argumentos de calidad

Es cierto que Chile esta ubicado entre los mejores paises de Latinoaméricay EI Caribe (48
a nivel mundial), segun el ultimo estudio de la UNESCO en el tema de educacion de calidad.
Pero la realidad sefiala que aun estamos al debe en los servicios de calidad educacional, ya que
cada vez los estudiantes hacen notar con mayor énfasis su descontento con los servicios
entregados, siendo muy criticos a la hora de sefialar su punto de vista. “La medicion de la
calidad dentro del &mbito universitario debe enfrentar dificiles problemas tales como la falta de
consensos a la hora de definir los indicadores” (Tumino, Marisa. Poitevin, Evelyn. 2013; p68,
69). Por eso al realizar encuestas estas nos indican de manera constante los servicios que el
usuario demanda, “La Educacion es un largo y multiple proceso de produccion, de un servicio
profesional. Es producido para personas, mediante personas, y gestionado por personas”.
(Barreda Tamayo, Horacio. 2007; p 2). El objetivo de evaluar la calidad del servicio educativo
por parte de los estudiantes, es garantizar la eficacia de los servicios prestados, los que han de
orientarse hacia la satisfaccion de sus clientes: los alumnos (Saavedra, Mario.2007; p 21).

La alta competitividad que existe hoy en dia en el sector de la educacién superior, el
aumento en el numero de universidades y la cada vez mayor exigencia de los alumnos, ha
Ilevado a las universidades a centrar cada vez mas sus esfuerzos en ofrecerles un mejor servicio
con el objetivo de satisfacer sus necesidades. (Torres y Araya, 2010 p 55)

Debido a los lentos avances en el area de la educacion y la urgente necesidad de hacer
mejoras en los servicios educativos, desde un tiempo a la fecha, nace el interés de realizar

investigaciones que permitan medir la satisfaccion que tienen los usuarios de la educacion
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superior, relacionando la satisfaccion con la calidad. “El usuario juzga si la calidad de los
bienes y servicios es aceptable y satisface sus necesidades y es él quien debe fungir como
centro de cualquier organizacion que busque la excelencia” (J. Alvarez Botello, E.M. Chaparro
Salinas y D.E. Reyes Pérez.2014).

Las universidades deberian desempefiar un mayor atrevimiento al momento de gestionar o
entregar servicios...”’desarrollar las competencias y aptitudes del personal y motivarlos a
mejorar la calidad y alcanzar las expectativas del estudiantado, sin olvidar la importancia de la
percepcion de este” (Blanco, Ricardo y Blanco, Richard. 2007).

Desde tiempos remotos se ha considerado el tema de la calidad como el bienestar que se
entrega a una persona mediante un producto o servicio, segun Gutiérrez, Mario 2004 p 25 “El
concepto calidad ha ido evolucionando y ha sido objeto de numerosos cambios” “En un
comienzo los artesanos eran quienes confeccionaban y vendian directamente sus productos.
Estos se caracterizaban por ser Unicos. La singularidad de los productos y los detalles en su
confeccion se consideraban como atributos de calidad” (Montero, 2012: 10). Debido al
deterioro constante en las condiciones de vida humana, la sociedad necesita urgente indicadores
sociales que permitan una satisfaccion y calidad de vida adecuada, de ahi nace la necesidad de
medir la realidad que nos rodea mediante la recoleccion de datos que nos confirmen la real
necesidad de mejorar el bienestar social de los estudiantes.

Al entregar un servicio de calidad a los estudiantes, tenemos que considerar que su estadia en
la institucidon sera mas placentera y su calidad de vida argumentard cambios positivos en el
entorno que lo rodea. De esta forma se pretende reducir las quejas y reclamos por servicios de

mala calidad.
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“Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la evaluacion
cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos” (Zeithaml, V.,
Parasuraman, A. y Berry, L. 1992). Por otra parte Moliner, Berenguer y Gil, 2001 sefialan
que...”en las ultimas décadas el objeto de la investigacion del constructo de satisfaccion ha
variado”. Ya que dia a dia los clientes tienen mayores exigencias de satisfaccion sobre los
productos recibidos. “La calidad es un estilo de vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las

cosas bien y mejorar permanentemente” (M.C. Tumino y E.R. Poitevin. 2013).

3.-Estudios realizados en Chile

Distintos estudios como el de Saavedra, Mario. 2013 y Torres y Araya, 2010, ambos
adaptaron escalas de medidas para determinar la calidad de servicios en la educacion superior.
Saavedra, Mario. 2013, por su parte realiza en su estudio una evaluacion de fiabilidad del
instrumento UCALS, para establecer relacion entre los factores académicos y factor personal
del estudiante, y de esta forma evaluar el nivel de la calidad percibido por los estudiantes.

En un contexto muy similar, Torres y Araya, 2010, desarrollaron una escala pionera para
medir la calidad de los servicios educacionales en las universidades, denominada UCALS,
dicha escala fue disefiada inicialmente para medir calidad de servicios en estudiantes de
pregrado, dando resultados con suficiente grado de fiabilidad y validez en diferentes
dimensiones. Segun Torres y Araya, los resultados de esta investigacion cobran real
importancia en la gestion de la calidad de las universidades, definiendo las seis dimensiones;
actitud y comportamiento del profesor, competencia del profesor, malla curricular, personal
administrativo, instalaciones y organizacion de los cursos, como factores unidimensionales

entre si pudiendo verificar que la calidad del servicio puede verse de diferentes perspectivas,
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todas ellas integradas en un solo instrumento de medida aplicado en este caso a los estudiantes

de universidades.

4.-Método

La metodologia empleada en el desarrollo de esta investigacion es de caracter cuantitativo,
descriptivo, no experimental; ya que pretende recoger, procesar y analizar datos que sean
susceptibles de ser medidos y cuantificados en términos numéricos, (Hernandez, Fernandez,
Baptista. 2006). Por otra parte describe la realidad de lo que ocurre por medio de la aplicacion
de un instrumento, estableciendo hipétesis de afirmacién, observando el desarrollo de los
fendmenos tal y como se presentan en forma natural, en un momento Unico de tiempo y sin la

manipulacion de las variables.

5.-Participantes

Para esta investigacion participaron 274 estudiantes de postgrado de la Universidad de La
Frontera, matriculados entre los afios 2014-2015. Los participantes fueron seleccionados a
partir de un muestreo aleatorio incidental (Ferrer, Jesis 2010), de ambos sexos (58.9%=
Mujeres y 41.1% = Hombres), de edades comprendidas entre 22 y 67 afios y un promedio de
32.66 (DE = 7.74), provenientes de 26 programas de Magister y 6 programas de Doctorado de
las siguientes Facultades: Facultad de Educacion Ciencias Sociales y Humanidades, Facultad
de Odontologia, Facultad de Medicina, Facultad de Ingenieria y Ciencias y Facultad de
Ciencias Agropecuarias y Forestales.

En total el procedimiento de muestreo representd al 50.09% del total de poblacion de

alumnos de postgrado de la Universidad de La Frontera (matriculados entre los afios 2014-
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2015). A continuacion se presenta el resultado del muestreo, representado en el siguiente

cuadro:

Cuadro N° 01. Resultado Muestral

FACULTAD/PROGRAMA CUESTIONARIOS
Poblacion Muestra % Representado
DODIGO | FACULTAD DE EDUCACION CIENCAS SOCIALES Y HUMANIDADES
28000 Magister en Ciencias Sociales Aplicadas 15 7 46.67
28001 Magister en Ciencias de la Comunicacion 22 17 77.27
28003 Magister en Psicologia 24 21 87.50
28007 Magister en Desarrollo Humano Local y Regional 19 5 26.32
28008 Magister en Educacién con Menciones 41 30 73.17
28024 Magister en Gerencia Social 45 29 64.44
28027 Magister en Educaci6n Fisica con Menciones 29 5 17.24
28033 Magister y Especializacion en Psicologia Comunitaria 9 8 88.89
28034 Magister y Especializacion en Psicologia Juridica y Forense 15 6 40.00
28035 Magister en Terapia Familia Sistémica 14 7 50.00
28038 Magister en Estudio y Desarrollo de la Familia 22 6 27.27
29008 Doctorado en Psicologia 7 3 42.86
29007 Doctorado en Ciencias de la Educacién 17 2 11.76
TOTAL FACULTAD 279 146 52.33
FACULTAD DE ODONTOLOGIA
28037 Magister en Odontologia 19 13 68.42
TOTAL FACULTAD 19 13 68.42
FACULTAD DE MEDICINA
28005 Magister en Epidemiologia Clinica 26 24 92.31
28004 Magister en Ciencias Mencidn Biologia de la Reproduccién 2 1 50.00
28006 Magister en Ciencias Mencién Morfologia 11 1 9.09
28028 Magister en Salud Publica Comunitaria y Desarrollo Local 18 5 27.78
29009 Doctorado en Ciencias Morfolégicas 6 6 100.00
TOTAL FACULTAD 63 37 58.73
FACULTAD DE INGENIERIA'Y CIENCIAS
28014 Magister en Ciencias de la Ingenieria Mencién Biotecnologia 6 5 83.3
28016 Magister en Sistemas de Gestion Integral de Calidad 22 7 31.82
28017 Magister en Ciencias de la Ingenieria Mencién Ingenieria Eléctrica 10 4 40.00
28019 Magister en Educacion Matematica 16 7 43.75
28021 Magister en Ciencias de la Ingenieria mencién Modelacién Matemética 4 1 25.00
28022 Magister en Fisica Médica 5 2 40.00
28040 Magister en Ingenieria Informética 7 1 14.29
28029 Magister en Ciencias Mencidn Fisica 1 1 100.00
28041 Magister en Educacion Matematica, Ensefianza Bésica 37 19 51.35
29001 Doctorado y Magister en Ciencias de Recursos Naturales 17 14 82.35
29003 Doctorado en Ciencias mencién Matematica 6 2 33.33
TOTAL FACULTAD 131 62 47.33
FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS Y FORESTALES
28031 Magister en Manejo de Recursos Naturales 17 6 35.29
29004 Doctorado en Ciencias Mencién Biologia Celular y Molecular 38 9 23.68
TOTAL FACULTAD 55 15 27.27
TOTAL 5 FACULTADES 547 274 50.09
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6.-Instrumentos

Los objetivos de esta investigacion serdn alcanzados mediante la recoleccion de datos por
intermedio de una escala de medida de calidad de servicios de las universidades, denominado
U-CALS. (Torres, Eduardo y Araya, Luis. 2010). Cabe sefialar que esta escala fue disefiada
originalmente para evaluar la calidad de la educacién superior en estudiantes de pregrado en
Chile. La escala estd compuesta por 5 dimensiones. “Actitud y Comportamiento de los
Profesores”, “Competencias de los Profesores”, “Malla Curricular’, “Instalaciones”,
“Organizacion de los cursos”, adicionalmente se agregd una 6* dimension “Personal
administrativo” basados en el trabajo de Saavedra, Mario 2013.

Cada dimensién consta de al menos 4 items, los que seran evaluados por cada estudiante, de
acuerdo a una escala del 1 al 6, siendo la opcion 1 completamente en desacuerdo, y la opcion 6
completamente de acuerdo.

A continuacion se presentan las Dimensiones y su correspondiente definicion:
6.1.-Actitud y Comportamiento de los Profesores

Las actitudes pueden ser positivas 0 negativas, y los profesores deben ser personas que
acten en forma favorable o desfavorable frente a un objeto, persona o grupo de personas.
Demostrando un comportamiento positivo y de respeto frente a los estudiantes.
6.2.-Competencias de los Profesores

Los profesores deben tener conocimientos, actitudes y habilidades para enfrentarse de forma
satisfactoria dentro de la sala de clases.
6.3.-Malla Curricular

Podemos definir como malla curricular a la estructura académica general de un area

especifica, disefiada para realizar labores pedagogicas.
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6.4.-Instalaciones

Dentro de una universidad, las instalaciones son definidas como los espacios fisicos y sus
recursos, que estan disponibles para su uso por parte de los estudiantes.
6.5.-Organizacion de los cursos

Los cursos deben estar disefiados adecuadamente en relacion al nimero de estudiantes por
sala, facilitando de esta forma la docencia por parte de los profesores.
6.6.-Personal administrativo

El personal administrativo dentro de una institucion debe ser competente y proactivo para
desempefiar la funcion de atender los requerimientos de los estudiantes, clientes internos y

externos, dando pronta solucion a los inconvenientes.

7.-Analisis de datos

Este analisis de datos se realiz6 de manera exhaustiva revisando cada uno de los items que
componen la encuesta UCALS, considerando mantener solo aquellos items que permitan
obtener un grado 6ptimo de validez y eliminando aquellos items cuyo grado de validez no se
consideraban adecuados para estudiantes de postgrado.

Las distintas dimensiones también fueron evaluadas para determinar su grado de validez,
antes de ser enviadas.

Para obtener los resultados requeridos, los datos de este analisis fueron vaciados al programa

estadistico SPSS, version 2.0.
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8.-Resultados
8.1.-Adaptacion de la escala UCALS
8.2.-Evidencias de validez de contenido

Para asegurar una validez de contenido (Escobar J. y Cuervo A. 2008) se eligieron a 4
evaluadores expertos; al Director Académico de postgrado y a tres Directores de Magister, a
quienes se les envio en formato Word, la escala existente, de medida de calidad de servicios de
las universidades, denominada U-CALS. Se solicitd6 a cada evaluador, revisar cada item y
evaluarlo, considerandolo, (1=Excelente, cumple a cabalidad para ser aplicado a estudiantes de
postgrado; 2 =Bien, pertinente para ser aplicado a estudiantes de postgrado, 3= Adecuado, se
podria aplicar a estudiantes de postgrado, con sugerencias; 4 = limitado, no seria adecuado para
ser aplicado a estudiantes de postgrado, e ingresar alguna sugerencia y/o mejora.

Una vez evaluado el instrumento, se procedié a modificarlo, eliminando los items que se
consideraron limitados por la mayoria de los jueces expertos, y agregando en otros items las
sugerencias indicadas para ser aplicadas a estudiantes de postgrado. Una vez realizados los
cambios sefialados, se envid encuesta a estudiantes, en formato papel, y/o via correo electrénico
en formato Word, en los casos que el estudiante se encuentre realizando alguna pasantia. En la
mayoria de los procesos se solicitd autorizacion a los Directores de cada programa para realizar
este trabajo de campo en horas de clase recopilando la informacion en forma mas rapida.

Como resultado de esta validacion de contenidos se procedio a modificar el instrumento
original, eliminando en la dimensién Organizacion de los cursos, el item “La cantidad de
secciones del mismo son suficientes” y agregando en la dimension Instalaciones, el item “La

cantidad de bases de datos y libros electronicos disponibles en biblioteca, son suficientes”.
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Ademés se cambid la palabra “alumnos”, por “estudiantes”, en postgrado se define a estos
como Estudiantes, por tratarse en su mayoria de investigadores (Terrones, Eudoro. 2009).

El cuestionario utilizado incluyd 29 items, cubriendo la totalidad de los servicios recibidos
por los estudiantes de Postgrado durante su estadia en la Universidad. Al estudiante se le
solicitaba sefialar, calificar cada item con nota de 1 a 6, siendo el nimero 1 completamente en
desacuerdo, y el nimero 6 completamente de acuerdo.

A continuacion se muestra el instrumento en su formato final, luego de ser modificado a
juicio de pares expertos:

Cuadro N° 02. Encuesta

ENCUESTA

“Escala para evaluar la calidad de los servicios educativos de postgrado de la Universidad de La Frontera”

N°de Matricula:

Edad: Programa: Magister | | Doctorado | |
Sexo: Femenino | | Masculino | |
Completamente Bastante en Un poco en Un poco de Bastante en Completamente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo en acuerdo
1 2 3 4 5 6

Marqué con una X la evaluacion seleccionada para cada item

Actitud y Comportamiento de los profesores 1 2 3 4 5 6

1. Los profesores se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes.

2. Los profesores motivan a los estudiantes por la materia.

3. Los profesores fomentan la participacion de los estudiantes.

4. Los profesores muestran una actitud positiva hacia los estudiantes.

5. Los profesores muestran respeto por los estudiantes.

Competencias de los profesores

6. Los profesores tienen conocimientos adecuados de los contenidos del curso.
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7. Las evaluaciones que hacen los profesores son justas y se relacionan con los
contenidos vistos en clase

8. Los profesores son capaces de comunicar claramente sus conocimientos

9. Los profesores estan al dia en sus conocimientos

Malla curricular

10. La malla curricular del programa posee una combinacion adecuada de contenidos
tedricos y practicos

11. Este programa tiene una duracion adecuada

12. Los programas de estudio de los distintos cursos son excelentes.

13. Las distintas asignaturas del plan de estudio permiten que los estudiantes
desarrollen el perfil de egreso.

14. La malla curricular del programa mejora las posibilidades en mi carrera
academica o profesional.

Personal Administrativo

15. El personal administrativo desarrolla su trabajo con un trato adecuado.

16. El personal administrativo da el mismo trato y respeto a todos los estudiantes.

17. El personal administrativo se preocupa por conocer los problemas de los
estudiantes

18. El personal administrativo es cortés y amigable

19. Cuando tengo un problema el personal administrativo muestra un sincero interés
en resolverlo

20. El personal administrativo se preocupa por encontrar la mejor solucién a los
problemas del estudiante

Instalaciones

21. Las instalaciones fisicas (salas de clases, salas de computacion, salas de estudio,
bibliotecas, gimnasios y espacios deportivos) en general son cdmodas y
acogedoras

22. El nimero de salas de clases son suficientes para los cursos que se dictan

23. La cantidad de textos disponibles en biblioteca son suficientes

24, Hay un nimero adecuado de instalaciones deportivas y de recreacion

25. La cantidad de bases de datos y libros electronicos disponibles en Biblioteca, son
suficientes.

Organizacion de los cursos

26. El nimero de estudiantes por clase es el adecuado para la docencia

27. El nmero de sesiones semanales de cada curso es suficiente

28. El proceso de inscripcion de asignaturas es rapido y facil de realizar

29. El proceso para eliminar o agregar una asignatura es sencillo
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9.-Evidencias de fiabilidad de la escala
9.1.-Confiabilidad del instrumento

Para verificar la confiabilidad de los datos cuantitativos se utilizé el coeficiente Alfa de
Cronbach, que requiere una sola administracion del instrumento de medicién y produce valores
entre 0 y 1, a mayor valor de Alfa, mayor fiabilidad. A continuacion se presenta un baremo
(Jaramillo y Osses 2012), que permitiré interpretar las puntuaciones obtenidas por la escala en

la muestra aplicada.

Tabla 1. Baremo de interpretacion coeficiente « de Cronbach

.81a1.00 Muy alta
.61a.80 Alta
40 a .60 Moderada
21a .40 Baja
.01a.20 Muy Baja

En el resultado de la dimension Actitud y Comportamiento de los Profesores, se puede
afirmar que el valor del coeficiente «de Cronbach se encuentra ubicado en la escala como
“Muy Alto” (a =.869). El item mejor evaluado en esta dimension es “Los profesores muestran
respeto por los estudiantes”, con valor de .909. En cambio el item “Los profesores muestran
una actitud positiva hacia los estudiantes” es el que obtiene un valor alfa méas bajo .882, sin
embargo este valor se considera aceptable.

Tabla 2. Actitud y Comportamiento de los Profesores

item ade Cronbach  Confiabilidad
1 .889 Muy Alta
2 .889 Muy Alta
3 885 Muy Alta
4 882 Muy Alta
5 909 Muy Alta

Alfa Dimensién = .869
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El valor promedio de la dimensién Malla curricular, es de a.912 por lo tanto se puede

afirmar que el instrumento es muy alto, por lo tanto es confiable, ya que todos los items fueron

evaluados por sobre el valor de alfa .81, siendo el item “Las distintas asignaturas del plan de

estudio permiten que los estudiantes desarrollen el perfil de egreso”, el menos evaluado con

valor a.874, y el item “Este programa tiene una duraciéon adecuada” él es mejor evaluado con

valor ¢.909.

Tabla 3. Malla curricular

item ade Cronbach  Confiabilidad
10 .896 Muy Alta
11 .909 Muy Alta
12 .89 Muy Alta
13 .874 Muy Alta
14 .891 Muy Alta

Alfa Dimensién = .912

La dimension Personal Administrativo, es la mejor evaluada a .938, ya que se puede afirmar

que el instrumento tiene un grado de confiabilidad muy alto con un valor de alfa por sobre

0.918, en todos los item, siendo el item “El personal administrativo se preocupa por conocer los

problemas de los estudiantes” el mejor evaluado con valor a de .948.

Tabla 4. Personal Administrativo

item ade Cronbach  Confiabilidad
15 .926 Muy Alta
16 .928 Muy Alta
17 .948 Muy Alta
18 .924 Muy Alta
19 918 Muy Alta
20 919 Muy alta

Alfa Dimensién = .938

Por altimo el resultado de la dimensién Instalaciones, es evaluado con los valores o mas

bajos con .778 en el item “La cantidad de bases de datos y libros electronicos disponibles en
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Biblioteca, son suficientes”, y con valor a .819 en el item “Hay un nimero adecuado de
instalaciones deportivas y de recreacion”, siendo el mas alto en esta dimension.

Incluso siendo la dimension menos evaluada con un valor o de .827, igual se puede afirmar
que el instrumento es muy alto, por lo tanto seria confiable.

Las dimensiones “Competencias de los profesores” y “Organizacién de los cursos”, se
decidio no ser evaluados ya que los items no eran dptimos para estudiantes de postgrado.

Tabla 5 Instalaciones

item ade Cronbach  Confiabilidad
21 787 Alta
22 .8 Alta
23 .781 Alta
24 819 Muy Alta
25 778 Alta

Alfa Dimensién = .827

10.-Evaluacion de la calidad de los servicios segun facultades

Al evaluar la calidad de los servicios por facultad, se observa que la Facultad de Educacion
Ciencias Sociales y Humanidades arrojé el mejor resultado de satisfaccion por los estudiantes
con una media 25.8836 y una desviacion tipica de 4.08953, en la dimension Actitud y
comportamiento de los profesores. La Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales fue la

que obtuvo menos aprobacion en esta dimension.

Tabla 6 Actitud y comportamiento de los profesores

Media D.T
Facultad de Educacion Ciencias Sociales y Humanidades 25.8836 4.08953
Facultad de Odontologia 25.7692 4.41878
Facultad de Ingenieria y Ciencias 25.6667 5.04834
Facultad de Medicina 25.1587 3.7854
Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales 24.3333 2.69037
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En la dimension Malla Curricular se muestra que la Facultad de Odontologia es la que arroja
mejores resultados de satisfaccion con valor media de 25.8462, por su parte la Facultad de
Ciencias Agropecuarias y Forestales presentd el mas bajo grado de satisfaccién con valor

media 22.5333.

Tabla 7 Malla curricular

Media D.T
Facultad de Educacion Ciencias Sociales y Humanidades ~ 24.2098 4.87282
Facultad de Odontologia 25.8462 3.48440
Facultad de Ingenieria y Ciencias 24.8226 4.28311
Facultad de Medicina 25.3056 5.21437
Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales 22.5333 5.28970

De las 4 dimensiones, la dimension Personal administrativo fue la mejor evaluada por los
estudiantes mostrando un alto grado de satisfaccion en las 5 facultades, sobresaliendo la
Facultad de Medicina con un valor de media 33.1944 y una desviacion tipica de 6.63678.
Nuevamente la Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales es la que obtuvo el grado de
aprobacién mas bajo con un valor de media 29.0000 y una desviacion tipica de 5.51621.

Tabla 8 Personal administrativo

Media D.T
Facultad de Educacion Ciencias Sociales y Humanidades ~ 32.0417 4.88451
Facultad de Odontologia 31.5000 4.87106
Facultad de Ingenieria y Ciencias 32.4407 4.03549
Facultad de Medicina 33.1944 6.63678
Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales 29.0000 5.51621

Segun los estudiantes encuestados, la Facultad de Ingenieria y Ciencias es la que obtuvo
mayor grado de satisfaccion, en la dimension Instalaciones, con un valor de media 24.4483 y

una desviacion tipica de 3.90309, por sobre las demas facultades.
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Tabla 9 Instalaciones

Media D.T
Facultad de Educacion Ciencias Sociales y Humanidades ~ 23.5069 5.04940
Facultad de Odontologia 23.3636 4.80151
Facultad de Ingenieria y Ciencias 24.4483 3.90309
Facultad de Medicina 24.1613 4.29027
Facultad de Ciencias Agropecuarias y Forestales 24.2308 5.34094

Al evaluar las 4 dimensiones segun facultad se puede afirmar que hay un grado de
satisfaccién aceptable por parte de los estudiantes, destacando ampliamente la dimension
Personal Administrativo en las 5 Facultades, siendo la Facultad de Medicina, la mejor evaluada

con un valor de media 33.1944.

11.-Evaluacion de la calidad de los servicios segun programas

Al obtener resultados de evaluacién de los 33 programas encuestados, se observa que los
estudiantes manifestaron un mayor grado de aprobacién/satisfaccion en la dimension Personal
Administrativo con una media de oscilacion entre 35.2000 en el programa Magister en Salud
Publica Comunitaria y Desarrollo Local y una media de 25.6667 en el programa Magister en
Manejo de Recursos Naturales.

A continuacion se muestra un detalle de los resultados obtenidos por programa, desde la
tabla 10 a la 22, en las 4 dimensiones, representados por 14 programas los que obtuvieron una
mejor evaluacion.

Se limité aquellos programas que tenian menos de 5 encuestas ya que no arrojaron datos
Optimos para esta evaluacion.

El Magister en Salud Publica Comunitaria y Desarrollo Local y el Magister en Gerencia

Social fueron los programas mejor evaluados en las 4 dimensiones, en el caso de los
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doctorados, se limitaron 4 de ellos ya que tenian menos de 5 encuestas respondidas, quedando
mejor evaluado el Doctorado en Ciencias Morfoldgicas.

La dimension Instalaciones es la que obtuvo menor grado de satisfaccion por parte de los
estudiantes de todos los programas encuestados. Se destaca al programa de Magister en
Educacion Matemaética, Ensefianza Basica; que obtuvo el mejor resultado en esta dimension
con una media de 26.7368 y una desviacion tipica de 2.86438. La dimension peor evaluada por los

estudiantes de este programa es Actitud y Comportamiento de los profesores.

Tabla 10 Magister en Ciencias Sociales Aplicadas

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 251429  4.05909
Malla curricular 21.5714 5.15937
Personal Administrativo 34.2857 1.97605
Instalaciones 22.8571 5.01427

Tabla 11 Magister en Ciencias de la Comunicacion

Media T.D
Actitud y Comportamiento de los profesores 274118 2.18114
Malla curricular 25.5294  3.74362
Personal Administrativo 33.0000 3.67423
Instalaciones 224706  4.83629
Tabla 12 Magister en Psicologia

Media D.T

Actitud y Comportamiento de los profesores 24.8095 5.21171
Malla curricular 24.0952 5.43051
Personal Administrativo 32.4286 4.06905
Instalaciones 23.8000 5.08455
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Tabla 13 Magister en Epidemiologia Clinica

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 24.2174  5.68056
Malla curricular 23.6087  5.75041
Personal Administrativo 32.2609  7.98987
Instalaciones 22.1667  3.71404
Tabla 14 Magister en Gerencia Social
Media D.T

Actitud y Comportamiento de los profesores 27.0000 2.82843
Malla curricular 26.0000 2.82843
Personal Administrativo 30.5000 6.36396
Instalaciones 23.0000 4.24264

Tabla 15 Magister en Salud Publica Comunitaria y Desarrollo Local

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 28.8000 1.30384
Malla curricular 29.0000 1.00000
Personal Administrativo 35.2000 1.78885
Instalaciones 26.4000 4.61519
Tabla 16 Magister y Especializacion en Psicologia Comunitaria

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 28.8750 1.72689
Malla curricular 28.3750 1.92261
Personal Administrativo 31.5000 4.95696
Instalaciones 24.7500 5.39179

Tabla 17 Magister y Especializacion en Psicologia Juridica y Forense

Actitud y Comportamiento de los profesores
Malla curricular

Personal Administrativo

Instalaciones

Media
25.0000

23.6667
33.8333
22.5000

D.T
5.93296

7.00476
2.71416
6.83374
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Tabla 18 Magister en Terapia Familia Sistémica

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 22.7143 6.60087
Malla curricular 21.4286 5.65264
Personal Administrativo 29.4286 6.77882
Instalaciones 20.1429 6.06709
Tabla 19 Magister en Odontologia

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 25.7692 4.41878
Malla curricular 25.8462 3.48440
Personal Administrativo 31.5000 4.87106
Instalaciones 23.3636 4.80151

Tabla 20 Magister en Educacion Matematica, Ensefianza Bésica

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 25.7895 2.93596
Malla curricular 26.6667 2.42536
Personal Administrativo 32.4444 3.39935
Instalaciones 26.7368 2.86438

Tabla 21 Doctorado y Magister en Ciencias de Recursos Naturales

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 23.4286 4.94142
Malla curricular 22,5714 3.99450
Personal Administrativo 34.1429 3.08488
Instalaciones 20.7143 3.17269
Tabla 22 Doctorado en Ciencias Morfoldgicas

Media D.T
Actitud y Comportamiento de los profesores 29.0000 1.26491
Malla curricular 28.8333 1.32916
Personal Administrativo 35.8333 40825
Instalaciones 28.3333 1.63299
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12.- Ranking de programas segun evaluacion.

A continuacion se muestra el Ranking de la evaluacion (media), de los programas

encuestados en todas las dimensiones, respondiendo a la interrogante (Qué programa tiene

mejor evaluacion? En el caso de los Doctorados, los Doctorado en Ciencias de la Educacion, y

el Doctorado en Ciencias Morfoldgicas comparten el primer lugar con media de 30.5 y en el

caso de los Magister, el programa mejor evaluado es el Magister en Salud Pablica Comunitaria

y Desarrollo Local con una media de 29.85 y el peor evaluado es el Magister en Manejo de

Recursos Naturales con una media de 25.2143.

Doctorado en Ciencias de la Educacion

Doctorado en Ciencias Morfoldgicas

Magister en Salud Publica Comunitaria y Desarrollo Local
Magister en Ciencias Mencion Fisica

Magister y Especializacién en Psicologia Comunitaria
Magister en Educacion Fisica con Menciones

Magister en Ciencias de la Ingenieria Mencion Biotecnologia
Magister en Ciencias Mencion Biologia de la Reproduccion
Magister en Ciencias de la Ingenieria mencion Modelacion Matemaética
Magister en Educacion Matematica, Ensefianza Basica
Magister en Desarrollo Humano Local y Regional

Doctorado en Psicologia

Magister en Ciencias de la Comunicacion

Magister en Fisica Médica

Magister en Odontologia

Magister en Educacion Matematica

Magister en Ciencias de la Ingenieria Mencién Ingenieria Eléctrica
Magister en Estudio y Desarrollo de la Familia

Magister en Psicologia

Magister en Ciencias Mencion Mecéanica

Magister y Especializacion en Psicologia Juridica y Forense
Magister en Educacion con Menciones

Doctorado en Ciencias mencion Matematica

Magister en Ciencias Sociales Aplicadas

Magister en Gerencia Social

Magister en Sistemas de Gestién Integral de Calidad
Magister en Epidemiologia Clinica

30.5
30.5
29.85
28.75
28.375
28.3
28.2875
28.25
28
27.9094
27.3
27.25
27.1029
26.625
26.6198
26.5786
26.5625
26.5333
26.2833
26.25
26.25
26.2115
26
25.9643
25.7491
25.6696
25.5634
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Magister en Ingenieria Informatica 25.5

Doctorado y Magister en Ciencias de Recursos Naturales 25.2143
Magister en Ciencias Mencion Morfologia 24
Magister en Terapia Familia Sistémica 23.4286
Magister en Manejo de Recursos Naturales 22.2233

28



13.-Conclusiones

Considerando los estudios previos se puede sefialar que el objetivo principal de este articulo
fue evaluar la calidad del servicio educativo, percibido por estudiantes de postgrado de la
Universidad de La Frontera (UFRO), de Temuco. Para desarrollar este objetivo, se adapto la
escala de medida existente para evaluar la calidad de los servicios universitarios UCALS.
(Torres y Araya 2010), para ser aplicada a estudiantes de postgrado, modificando el
instrumento original a juicio de pares expertos, obteniendo de esta forma un grado de validez y
fiabilidad adecuado y pertinente para medir la calidad de los servicios educativos, en esta area.

Por lo tanto en este estudio no solo se medira la labor de los docentes como encargados de
entregar el conocimiento, sino también la labor del personal administrativo, la actitud y
comportamiento de los profesores, la malla curricular, las organizaciones de los cursos y las
instalaciones, ademas se obtuvieron datos muy importantes respecto al analisis por facultad,
siendo la Facultad de Educacién Ciencias Sociales y Humanidades arrojé el mejor grado de
satisfaccion por parte de los estudiantes con una media 25.8836.

Para verificar la confiabilidad de los datos cuantitativos se utilizé el coeficiente Alfa de
Cronbach, que requiere una sola administracion del instrumento de medicion y produce valores
entre 0 y 1, a mayor valor de Alfa, mayor fiabilidad. (Jaramillo y Osses 2012), respecto a cada
dimension, el valor del coeficiente alfa de Cronbach por sobre .81 es considerado muy alto y
aceptable, es asi como las dimensiones Actitud y Comportamiento de los Profesores, Malla
curricular, Personal Administrativo e Instalaciones estan por sobre este valor. La dimension
Personal Administrativo, es la mejor evaluada o .938, ya que se puede afirmar que el

instrumento tiene un grado de confiabilidad muy alto con un valor de alfa por sobre 0.918, en
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todos los item, siendo el item “El personal administrativo se preocupa por conocer los
problemas de los estudiantes” el mejor evaluado con valor o de .948.

Considerando que todas las dimensiones (4) arrojaron un valor de satisfaccion vy
confiabilidad aceptables segun el coeficiente alfa de Cronbach, y que todos los items fueron
evaluados por sobre el valor de alfa .81, siendo el item “Las distintas asignaturas del plan de
estudio permiten que los estudiantes desarrollen el perfil de egreso”, el menos evaluado con
valor 0.874, y el item “Este programa tiene una duracion adecuada” ¢l es mejor evaluado con
valor 0.909. Es la dimension Malla curricular, .912 ubicada en tercer lugar la que debe
acaparar mas atencion por parte de las autoridades y por los directores de cada programa, se
considera pertinente trabajar en forma més profunda, la necesidad de modificar los planes de
estudio de acuerdo al interés de los estudiantes.

Después de haber realizado los estudios correspondientes y segun los resultados obtenidos se
puede afirmar que el instrumento UCALS es valido y confiable ya que los datos sefialan un alto
grado de satisfaccion por parte de los estudiantes, entregando de esta forma un servicio de
calidad en todas sus areas, destacando la dimension Personal Administrativo con un grado de
aprobacién por sobre las otras dimensiones.

En consecuencia se puede afirmar que se cumple con los objetivos de esta investigacion, que
es adaptar la escala UCALS existente y validarla para evaluar la calidad del servicio educativo

percibido por estudiantes de postgrado de la Universidad de La Frontera de Temuco.
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