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Resumen

Los estudios universitarios tienen como funcion basica elemental, tener elevados niveles
académicos que estan adheridos a niveles de exigencia, permanencia, entre otros, asi, en lo que respecta a
las universidades privadas, ademas de los elementos antes mencionados, existen otros factores a tomar en
cuenta, como los niveles de satisfaccion, que no dependen exclusivamente de lo académico. En ese sentido,
el objetivo del articulo consiste en analizar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la especializacion
de “Gerencia Estratégica de Marketing” en la Universidad Agustiniana en Bogota-Colombia, examinando
algunos métodos utilizados en otras investigaciones similares, haciendo énfasis en 6 dimensiones, a través de
una investigacion descriptiva, con disefio no experimental, de campo, realizando una encuesta a una muestra
representativa de 54 sujetos. Como resultado se obtuvo que el nivel de satisfaccion de estos estudiantes fue
4,3% (sobre 5.0) del promedio aritmético de las seis dimensiones estudiadas y analizadas, con lo cual se
evidencia una satisfaccion en la calidad de la formacion profesional recibida por la institucion universitaria
Agustiniana; donde la mayor conclusion evidenciada, es que el nivel de satisfaccion percibido por los
estudiantes en las diferentes areas/dimensiones analizadas y evaluadas, ayudan a su proceso de formacion
académico profesional de calidad.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion; educacion universitaria; servicios; formacion; aprendizaje.
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Diaz Diaz, Miguel Angel y Pérez Gutiérrez, Cheila del Carmen
Nivel de satisfaccion de los estudiantes de gerencia estratégica de marketing de la
Uniagustiniana-Colombia

Level of satisfaction of strategic marketing
management students at Uniagustiniana-
Colombia

Abstract

University studies have as an elementary basic function, to have high academic levels that are
adhered to levels of demand, permanence, among others, thus, with regard to private universities, in addition
to the aforementioned elements, there are other factors to take into account. account, like satisfaction levels,
which do not depend exclusively on academics. In this sense, the objective of the article is to analyze the level
of satisfaction of the students of the “Strategic Marketing Management” specialization at the Agustiniana
University in Bogota-Colombia, examining some methods used in other similar investigations, emphasizing
6 dimensions, through descriptive research, with a non-experimental field design, conducting a survey of a
representative sample of 54 subjects. As a result, it was obtained that the level of satisfaction of these students
was 4.3% (over 5.0) of the arithmetic average of the six dimensions studied and analyzed, which shows
satisfaction in the quality of professional training received by the institution. Augustinian University; where
the greatest conclusion evidenced is that the level of satisfaction perceived by the students in the different

areas/dimensions analyzed and evaluated, help their quality professional academic training process.

Keywords: Satisfaction level; University education; services; training; learning.

Introduccion

La satisfaccion de los estudiantes es un
elemento clave que las universidades deben
estar evaluando y analizando constantemente,
debido a que se ha convertido en un valor
importante a considerar desde el punto de
vista del alumnado, y desde las instituciones
privadas de educacion universitaria, como un
elemento de sobrevivencia.

Cuando se habla de satisfaccion, se
hace referencia a la forma como responden los
consumidores/clientes ante las caracteristicas
de un producto y/o servicio que una
organizacion, marca, empresa les coloca a su
disposicion; de acuerdo con Cobo-Beltran et al.
(2023), “la satisfaccion del usuario se produce
en la esfera de la afectividad humana, pero a su
vez se conecta con la racionalidad implicada
en la satisfaccion de sus necesidades” (p.293).

Su importancia estd representada en
como esos niveles de satisfaccion ayudan
o perjudican a la marca de forma indirecta
o directa, seglin sea el caso, donde se puede
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hablar de al menos tres tipos de niveles de
satisfaccion de clientes/usuarios, los clientes
encantados, que se constituyen practicamente
en un embajador de la marca, un aliado,
un cliente satisfecho, que se define como
aquel que no tiene parametros para medir
las diferentes opciones que se presentan y se
queda con aquella que le genere sensaciones de
seguridad, ubicacion, entre otras; y el cliente
insatisfecho, que es el que todos procuran
evitar, puesto que a diferencia del cliente
contento, este se convierte potencialmente en
un enemigo de la marca.

En el caso particular del presente
articulo, el mismo se enfoca en medir el nivel de
satisfaccion delos estudiantes de laespecialidad
de Gerencia Estratégica de Marketing de la
Universidad Agustiniana (Uniagustiniana) de
Colombia, en 6 dimensiones: Caracteristicas
de la infraestructura universitaria, servicios
ofrecidos por la institucion, reconocimiento
al logro personal, autorrealizacion, proceso de
ensefianza aprendizaje y seguridad emocional
en el trato de la institucion; entendiendo que
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existen diversos métodos de evaluacion de
niveles de satisfaccion, y ain mas cuando se
refiere al sistema de educacion universitario,
donde las experiencias individuales y grupales
son clave.

Pero ademas otros elementos dentro del
analisis ofrecido, donde se construyen variables
de medicion, aplicando un cuestionario para
medir esos niveles a través de una serie de
preguntas relacionadas con las dimensiones
que afectan e interactian con los estudiantes
de la institucion universitaria ubicada en la
ciudad de Bogota en Colombia, fundada en
2009 con dos sedes académicas, una en la
localidad de Kennedy, donde funciona como
sede principal; y la segunda, en la localidad
de Suba, la cual cuenta con 4 facultades, y
ademas, con 18 programas de pregrado y 4
especializaciones, entre ellas la de Gerencia
Estratégica de Marketing, eje central de la
presente investigacion.

1. Fundamentacion teorica

1.1. Nivel de satisfaccion, conceptos
y construccion de la satisfaccion
estudiantil

Para Jiménez, Terriquezy Robles (2011),
en su investigacion publicada "Evaluacion de
la satisfaccion académica de los estudiantes
de la Universidad Auténoma de Nayarit“, los
estudiantes son los principales usuarios de
los servicios universitarios, donde aprecian
que son ellos quienes mejor pueden hacer
una valoracion objetiva segiin sus funciones y
respuesta recibidas, para el desempeiio de sus
actividades académicas, sin dejar de lado que
pudiendo tener una vision parcializada, sus
opiniones son un reflejo de sus percepciones,
influenciadas por expectativas, necesidades,
pero que para las instituciones sirven como
indicador de mejoramiento en la gestion
y desarrollo de los programas académicos
ofrecidos.

Como es sabido por todos, el
rendimiento escolar estd asociado al nivel
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de los conocimientos obtenidos por los
estudiantes en determinadas cosas, bien sea
una materia o una escolaridad, mediante un
aprendizaje prolongado en el tiempo bajo un
control permanente como lo explican Torres
y Rodriguez (2006); y, Polo et al. (2022);
en cambio Willcox (2011), sostiene que ese
rendimiento escolar estd relacionado con la
satisfaccion o no que el programa les pueda
ofrecer y generar a los estudiantes, con lo cual
sea un factor motivacional para su aprendizaje;
en ese sentido, en el presente articulo se enfoca
el problema a los niveles de satisfaccion del
alumno, evaluados en 6 dimensiones, factor
clave para la permanencia estudiantil, y
al mismo tiempo medir los niveles de los
programas académicos.

El concepto de satisfaccion estudiantil
se define como aquel ejercicio de bienestar
experimentado por los estudiantes cuando
sus expectativas académicas son cubiertas
debido a las opciones que las instituciones
realizan para poder atender esas necesidades
y requerimientos. Para Garbanzo (2007), la
importancia de los estudios sobre satisfaccion
estudiantii en las wuniversidades como
indicadores, sirven para poder evaluarla calidad
educativa, puesto que mejora el rendimiento
académico, ayuda a reducir ostensiblemente
la desercion estudiantil (Himmel, 2002;
Alves y Raposo, 2004; Caballero, Abello y
Palacios, 2007; Osorio y Pérez, 2010): para
Sinclaire (2014), es un requisito indispensable
para el éxito en el proceso de aprendizaje, sin
mencionar que la calidad educativa fortalece la
imagen y el prestigio de las instituciones.

La satisfaccion en los estudiantes con
relacion a la educacién que reciben, esta
constantemente relacionada como elemento
clave dentro de la valoracion en la calidad
educativa. En este ambito, segin Gento y
Vivas (2003): “Su satisfaccion se relaciona
con la manera en que el proceso educativo y
la institucién misma atiende las expectativas,
intereses y necesidades de este grupo en
particular" (p.7). Debido a esto se considera
que existe una estrecha vinculacion entre
la calidad de la educacion con los niveles
de satisfaccion segiin las necesidades y
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expectativas generadas por los estudiantes al
inicio de su proceso educativo.

Dentro de la satisfaccion con los
servicios ofrecidos a los estudiantes es
importante seflalar que la calidad educativa
se puede entender como una ayuda prestada
a quienes se puedan y quieran beneficiar de
ella, es decir, que conceptos basicos, como la
eficacia y la eficiencia estan implicita en ella.
Al respecto, Letzkus et al. (2022) sostienen
que, por lo tanto, se le otorga al “estudiantado
una mayor relevancia en la definicion de la
calidad del servicio educativo, y una mayor
necesidad de participacion e involucramiento
con las estrategias docentes” (p.66).

En el ambito universitario, y si se
traslada al aspecto de la educacion a nivel de
posgrado, se considera que la demanda de las
prestaciones para cubrir necesidades, anhelos
y deseos de los estudiantes, estan relacionadas
con el nivel de los servicios percibidos,
como por ejemplo la calidad percibida por
el estudiante para poder lograr y sentir esa
satisfaccion; es por ello, que se toma en cuenta
el concepto de calidad que Alvarez, Chaparro
y Reyes (2015), exponen en su articulo:
“Estudio de la satisfaccion de los estudiantes
con los servicios educativos brindados por
Instrucciones de Educacion Superior del Valle
de Toluca”, donde sostienen que: “Se basa
en que los usuarios sean servidos al maximo
grado posible, significando que los servicios
o productos satisfagan sus requerimientos
y necesidades'] (p.7), examinando la
administracion de la calidad total.

Para un estudio realizado por Zas (2002)
en la Universidad de Ixtlahuaca, la satisfaccion
del estudiante es una prioridad, debido a que
es un elemento clave en la valoracion de la
educacion; es considerado como uno de los
indicadores mas importantes para poder medir
la calidad de la ensenanza, donde tiene que ver
mucho el grado de satisfaccion de las personas
involucradas en todo el proceso educativo. La
satisfaccion del estudiante, estd relacionada
con la eficiencia de todos los servicios
académicos, asi como administrativos,
ofertados a los demandantes; y es por ello
que es importante para el mejoramiento de la
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calidad y su percepcion, conocer sus opiniones
al respecto, saber y entender las interacciones
con su profesorado, compafieros de clase,
entre otros, ademas del ambiente fisico que las
instalaciones ofrecen.

Cabe recordar que la satisfaccion es un
proceso personal, es decir, se analiza como un
proceso intimo, en virtud de estar relacionado
con el nivel de percepcion que una persona o
un grupo de ellas tengan sobre un tema y sus
intereses, puesto que esta relacionado con
lo que se quiere, espera y/o desea, y todos
dentro del proceso del resultado valorativo del
interesado. En este sentido, se busca establecer
que sean los usuarios quienes de manera
directa y segun sus apreciaciones puedan
juzgar los niveles de calidad, que en este caso
la Uniagustiniana ofrece en la especializacion
en la Gerencia Estratégica de Marketing, y de
esta manera poder satisfacer sus necesidades,
como gerente en la busqueda de la excelencia
académica.

Entendiendo que uno de los elementos
donde constantemente las organizaciones
procuran dar un peso importante al proceso
de su calidad, es poder medir la satisfaccion
de sus usuarios, conocer su opinion objetiva y
real, con aspectos que involucran su proceso
de aprendizaje-ensefianza; por lo cual, como
lo afirman Jiménez et al. (2011); y, Alvarez
et al. (2015), los estudiantes al considerarse
como primordiales usuarios de las distintas
universidades, serian quienes mejor evaluarian
la calidad de los servicios educativos prestados
por éstas; debido a ello, el hecho que los
alumnos se sientan satisfechos y comodos
durante su estadia en la institucion, es visto
como un valor fundamental a la satisfaccion
que sienten con los servicios ofrecidos, tal
como lo sefialan Silva-Ordoilez et al. (2019).

Segiin sea el nivel de satisfaccion
de los estudiantes universitarios, tiene una
fuerte influencia la percepcion obtenida
sobre la calidad educativa universitaria;
es por ello que las universidades, como lo
expresan Bulut, Serin y Ozbas (2010), cuando
requieren hacer evaluacion sobre el nivel de
satisfaccion de los estudiantes con relacion
a sus servicios, reconocen que los resultados
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que pueden recibir estan muy relacionado
con la subjetividad de los implicados, que
dependen de variables como estado de animo,
motivacion, percepcion,  responsabilidad,
madurez, entre otros, con relaciébn a otras
instituciones universitarias.

Debido a lo anterior, las autoridades
académicas, se ven en la obligatoriedad de
tomar medidas relacionadas con el incremento
de la satisfaccion de los estudiantes, tal como
lo seflala Motefakker (2016); en las cuales,
asi como lo explica Shaikh et al. (2019), los
profesores forman parte fundamental, pues
ellos necesitan mejorar, ampliar y modernizar
sus estrategias de ensefianza-aprendizaje, para
construir un ambiente de calidad.

Las instituciones de educacion y en
especial las universidades, deben implementar
la ISO 9001, donde ofrecen criterios basicos
que ayudan a medir la influencia en la
formacion académicay el grado de satisfaccion
de los estudiantes. En ese sentido, Sutherland,
Warwick y Anderson (2019), describen la
relacion entre la satisfaccion del estudiante y
la calidad de la ensefianza a nivel universitario,
como una variable que genera preocupacion en
muchas instituciones educativas.

En cambio, para Foon et al. (2020),
conduce que el docente, la evaluacion, el
contenido programatico, incluso el horario,
juegan un papel muy importante en el nivel
de satisfaccion de los estudiantes, como
valores clave para el mejoramiento de la
percepcion; mientras que la estructura del
curso, especializacion, carga de trabajo y la
dificultad percibida, no son los indicadores
que representen roles significativamente
importantes en la percepcion de los estudiantes.

En la investigacion realizada por
Mancilla, Angeles y Orosco (2019), se
considera la satisfaccion de los estudiantes
universitarios con su educacion e indice de
retencion en la Universidad de Ixtlahuaca
CUI (UICUI), en la que se analizaron varias
dimensiones entre las cuales se incluyen
condiciones basicas de infraestructura,
servicios estudiantiles, procesos de ensefianza-
aprendizaje, autorrealizacion, entre otros; y
llegaron a la conclusion de que los estudiantes,
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revelan una mayor satisfaccion en cuanto a
los procesos de ensefianza-aprendizaje, es
decir, que estos perciben una satisfaccion
plena hacia la forma en como se organizan el
trabajo, asi como los recursos a disposicion de
la institucion.

Por su parte, Surdez-Pérez, Sandoval-
Caraveo y Lamoyi-Bocanegra (2018), en
una de sus conclusiones, especificamente
en la dimension de ensehanza-aprendizaje,
evidencian que la satisfaccion estudiantil en la
valoracion de la calidad educativa universitaria,
fue poca por parte de los estudiantes, sobre
todo en lo referente al proceso de orientacion
y apoyo de los profesores. En tanto que, en el
estudio realizado por Dioses et al. (2021), mas
del 83,2% de los estudiantes universitarios
evidenciaron satisfaccion en la calidad de la
formacion profesional que habian recibido;
concluyendo, que a mayor nivel de satisfaccion
percibida por los estudiantes universitarios
en los distintos servicios que les brinda la
universidad, mas considerable es la influencia
positiva sobre la calidad en su formacion
profesional.

2. Metodologia

El presente articulo es una investigacion
descriptiva, puesto que se busca describir la
satisfaccion de los estudiantes en el proceso
de formacion de la calidad que reciben a
nivel de posgrado universitario, con el fin
de ser analizada y considerada, para que los
procesos mejoren susceptiblemente la calidad
y la percepcion de los servicios educativos
recibidos. Para Tamayo (2009), el método
orienta la seleccion de los instrumentos y
técnicas del estudio hacia el logro de objetivos
planteados, asi, el método analitico, permite
describir, ordenar y clasificar la informacion,
que representa un punto de analisis para llevar
a cabo el desarrollo de las variables planteadas;
mientras que el método de sintesis, permite
que la nueva informacion sea estructurada de
tal manera que se logre inferir los resultados
obtenidos sobre la variable en estudio.

Al mismo tiempo el articulo forma parte
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de un proceso de investigacion no experimental
de campo, seglin lo explica claramente Arias
(2016), debido a la no manipulacion de las
variables y se consultara directamente a las
unidades de observacion (estudiantes), y por
ultimo el articulo es de caracter cuantitativo,
debido a la forma de recolectar los datos,
lo cual se hace a través de un instrumento
dirigido a los estudiantes de la Especializacion
de Gerencia Estratégica de Marketing de la
Universidad Agustiniana en Colombia.

Un numero importante de autores han
elaborado y validado instrumentos para medir
satisfaccion en estudiantes universitarios,
donde se menciona el andlisis factorial con
el método de rotacion Varimax, que permite
determinar seis dimensiones para medir la
satisfaccion estudiantil: Atencion del personal,
aspectos académicos, empatia, aspectos
complementarios, oferta académica, y gestion,
tal como en el trabajo de investigacion
realizado por Mejias y Martinez (2009).

Igualmente, la técnica estadistica
de coeficiente de Proporcion de Rangos y
cocficiente de Alfa de Cronbach, compuesto
de diez dimensiones: Necesidades basicas,
servicios ofrecidos, seguridad vital, igualdad
de oportunidades, seguridad emocional,
pertenencia, sistema de trabajo para la
enseflanza, progreso personal, reconocimiento
del éxito personal, y satisfaccion con la
autorrealizacion, método utilizado por Gento
y Vivas (2003); validado con la investigacion
de Mejias, Reyes y Maneiro (2006), que
ayuda a medir la satisfaccion estudiantil
con los servicios de apoyo académico de las
Instituciones de Educacion Superior a través
de la escala SERVQUALing, que demostrd
fiabilidad a través del coeficiente de Alfa
de Cronbach, y con analisis de factores se
determinaron cuatro dimensiones: Elementos
tangibles, planificacion, atencion personal, y
atencion institucional.

Bavaresco (2008), indica que Ila
investigacion no tiene significado sin las
técnicas de recoleccion de datos, por lo cual
estas técnicas conducen a la verificacion del
problema planteado. Asi, para Chavez (2007),
el instrumento es el recurso del cual se vale el
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investigador para acercarse a los fenomenos y
extraer de éste informacion.

De la Fuente, Marzo y Reyes (2010),
en su trabajo pudieron medir el nivel de
satisfaccion universitaria en una facultad de
ingenieria, donde los ifems que registraron
mayor insatisfaccion fueron los relacionados
con las instalaciones, en especial con los
fondos bibliograficos, salas de informatica y
equipamiento de laboratorios; pero los items que
fueron tomados en cuenta por los estudiantes
como favorables, fueron los concernientes a la
limpieza de las instalaciones, y sobre todo al
conocimiento, asi como actualizacion de los
profesores de planta.

En este contexto, este trabajo muestra
resultados de una investigacidbn cuyo
objetivo fue analizar la satisfaccion de los
estudiantes de la Especializacion de Gerencia
Estratégica de Marketing de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas en la
Universidad Agustiniana, la cual cuenta con
una poblacion de 94 estudiantes activos para
el semestre 2022-1.

En ese sentido, se realizd una encuesta
como la técnica representante mas destacada
del método cuantitativo, la cual fue realizada
sobre una muestra de 54 sujetos, representativa
del colectivo mas amplio antes mencionado,
cuyo criterio de seleccion fue el método
probabilistico, que su caracteristica comun
es que todos los elementos a estudiar tienen
la misma posibilidad de formar parte de la
muestra, estando todos al alcance y siendo
seleccionados de manera que cualquier sujeto
sea posible consultar.

Este criterio de seleccion de la muestra
ayuda a minimizar el error estdndar de la
investigacion, utilizando  procedimientos
estandarizados de interrogaciéon con el
fin de conseguir mediciones cuantitativas
sobre una gran cantidad de caracteristicas
objetivas y subjetivas de la poblacion, que
sumado a la seleccion de la encuesta como
la técnica de recoleccion de datos, permite
obtener informacion de casi cualquier tipo de
poblacion, cuyos datos fueron recolectados
y supervisados entre el 14 y 25 de junio del
2022.
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En el instrumento se realizaron un total
de 42 preguntas distribuidas en 6 indicadores,
las cuales son: Servicios ofrecidos a los
estudiantes, Servicios de la institucion,
Pertenencia a la institucion, Sistema de trabajo,
éxito personal, Autorrealizacion personal,
Infraestructura, y Proceso de Ensefanza-
Aprendizaje; y 5 escalas de medicion en sus
respuestas: 1 = Nada Satisfecho; 2 = Poco
Satisfecho; 3 = Moderadamente Satisfecho; 4
= Satisfecho; y 5 = Muy Satisfecho; con un
nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 3%.

El  procedimiento  realizado  fue
seleccionar una encuesta Estadisticamente
Representativa (ER), puesto que la muestra
representa estadisticamente las respuestas del
total de la poblacion, por lo que los resultados
se pueden extrapolar y generalizar; este tipo
de encuesta de enfoque cuantitativo, sirven
para precisar, medir y cuantificar opiniones u
otras variables; asi, el tamafio de la muestra
determinado probabilisticamente y la seleccion
de la misma fue de manera probabilistica
estratificada, puesto que permitio dividir
a la poblacion en segmentos o estratos y
luego seleccionar muestras simples de cada
segmento.

3. Resultados y discusion

Para la interpretacion adecuada de los
datos, es necesario realizar el analisis lo cual,
segun Chavez (2007), consiste en una técnica
que emplea el investigador para lograr la
organizacion de la informacién concerniente
a la variable, indicadores, asi como items,
lo cual representa un proceso sistematico y
cuidadoso en relacion con el traslado de las
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respuestas emitidas por cada sujeto a la tabla
de tabulacion.

Para Tamayo (2009), las técnicas de
analisis de datos son una parte del proceso
técnico en analisis estadistico de los datos.
La operacion esencial en la tabulacion, es el
recuento para determinar el nimero de casos
que encaja en las distintas categorias. A fin
de facilitar la interpretacion de los resultados
de este estudio, los datos recolectados en esta
investigacion seran analizados determinando
la frecuencia, porcentaje, medias aritméticas
y desviacion estandar, en cada uno de los
estratos encuestados.

En este sentido, el analisis de resultados
se realizo a través del proceso que presta la
estadistica descriptiva e inferencial, debido
a que primero se describen los resultados
obtenidos de las preguntas, las cuales
ayudaron a dar una mejor orientacion al
proceso de investigacion, es decir, poder
identificar rasgos que permitieron descifrar el
porcentaje de estudiantes por sexo, por grupo
etario, profesion y motivos, que influyeron
en la decision de estudiar la Especializacion
de Gerencia Estratégica de Marketing; y el
segundo analisis, producto de la medida de
tendencia central, puesto que con el analisis
de las dimensiones de satisfaccion evaluadas,
se procedid a utilizar el método de media
aritmética, para poder ubicar cada una de las
dimensiones previamente identificadas en el
texto.

Dentro de la muestra, en el Grafico I se
observa que el 56% de los encuestados fueron
mujeres (30) y 44% hombres (24), siendo
congruentes con la distribucion de la poblacion
por género en el periodo estudiado, mostrando
un mayor interés por la formacion de estudios
de cuarto nivel por parte de las mujeres.
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E Femenino

B Masculino

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico I: Distribucion por genero del estudio

En la Grafico 11, se observa que el grupo
con mayor participacion en la especializacion
esta en el rango de los 20 — 25 afos, con un
56% del total de la muestra (30 personas),
lo cual indica que los jovenes estan en el

proceso de profundizar y seguir adquiriendo
conocimientos, desarrollando competencias,
para poder afrontar el mundo real con una
mayor formacion académica.

W20-25 W26-30 W31-35 ©36-40

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico II: Distribucion por grupos de edades
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En el Grafico III, se aprecia a los
estudiantes con estudios de pregrado
que tienen mayor interés por realizar la
especializacion de “Gerencia Estratégica de
Marketing” en la Universidad Agustiniana,
siendo los estudiantes de mayor interés
aquellos que tienen una formacién en negocios
internacionales con un 36% (19 sujetos); y

Ingenieria
12%

Economia
8%
Hoteleria y
Turismo

12%

el proceso de recoleccion de datos arrojan
unos resultados muy interesantes, puesto que
solo el 12% de los estudiantes inscritos en
la especializacion pertenecen al programa
de mercadeo o tienen estudios de mercadeo
como carrera de pregrado, lo cual es un dato
de analisis interesante para la vinculacion de la
carrera de pregrado y de especializacion.

Negocios
Internacionale
s
36%

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico I11: Estudios de pregrado

Los datos arrojados en la cuarta pregunta
representada en el Grafico IV, arrojan datos
importantes para el analisis, como lo es que el
44% de los estudiantes de la especializacion
optaron por ella debido a un mejor desarrollo
profesional; el 28% se decidid debido a
requisitos de grado; el 24% como una opcidon
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clara e importante de tener doble titulacion; y
solo un 4% por recomendaciones de amigos o
terceros quienes ya hicieron la especializacion,
con lo cual su opcion es una excelente
decision para seguir creciendo personal y
profesionalmente.
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de”arhigos
4%

Doble
titulacion
24%

Desarrollo
profesional
44%

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico IV: Motivos de la seleccion de la especializacién

Elnivel de satisfaccion de los estudiantes
delaespecializacion de Gerencia Estratégica de
Marketing de la Uniagustiniana, dentro de las
seis (6) dimensiones estudiadas: Caracteristicas
de la Infraestructura Universitaria, Servicios
ofrecidos por la Institucion, Reconocimiento
al logro personal, Autorrealizacion, Proceso de

1
Infraestructura
Universitaria

Servicios
ofrecidos

reconocimiento
logro personal

enseflanza aprendizaje y Seguridad emocional
en el trato de la institucion, se observan en los
resultados de la encuesta visibles en el Grafico
V, una mayor predisposicion positiva en los
procesos de enseflanza-aprendizaje y de las
caracteristicas fisicas que ofrece la institucion
universitaria (4.5).

4,5 2 - = =
' 3,9
4
35
3
25
2
15

Proceso de Autorrealizacion

aprendizaje

Seguridad
emocional

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico V: Motivos de la seleccion de la especializaciéon
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En otras palabras, los resultados
obtenidos en el Grafico V significan
que en el proceso por el cual pasan los
estudiantes durante el desarrollo de sus
estudios, manifiestan estar plenamente
satisfechos con la organizacion, el trabajo,
el desempefio académico de parte de los
docentes, y encantados con los aspectos
que, en infraestructura académica, salones,
bibliotecas, areas comunes de estudio, entre
otros, se ofrecen en la universidad.

De la misma manera, se puede
afirmar que el resto de las dimensiones,
obtuvieron registros satisfactorios por parte
de los estudiantes, procesos que cumplen
con las expectativas generadas por los
estudiantes, obteniendo un promedio igual
o superior a 4.1, o lo que es lo mismo, una
evaluacion superior a satisfecho, logros
personales (4.1); Seguridad emocional y
Reconocimiento al logro personal (4.3); con

¢Como consideran
que es la planta fisica
de la Uniagustiniana?

¢Como califican las
areas académicas de
lainstitucion...

éComo evaltian el
acceso ala
universidad?

éComosse siente en
las dreas sociales de la
universidad?

¢Creesque la
universidad brinda
espacios adecuados...

En la dimension “Servicios ofrecidos
por la Institucion”, se puede afirmar segiin
los resultados obtenidos, que fue la dimension
de mas baja calificacion (ver Grafico VII) por
parte de los estudiantes, donde se resalta que
las acciones clave y basicas como la atencion
en los servicios administrativos, los tiempos de
respuestas y en general el servicio de atencion
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2 3 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico VI: Dimension de las caracteristicas de la infraestructura universitaria

excepcion de la dimension de los servicios
ofrecidos por la institucion, dimension que
mostré a los alumnos una predisposicion a
mejorar algunos servicios ofrecidos (3.9),
que, si bien no supone un obstaculo negativo
para su proceso académico formativo, es la
dimension con menor valoracion.

En el analisis individual de cada
dimension, los encuestados ofrecieron
importante informacién a considerar, por
ejemplo, la dimension: Caracteristicas de
la Infraestructura Universitaria, la cual fue
la de mayor valoracion, como se observa
en el Grafico VI los encuestados valoraron
de manera muy positiva el acceso a la
universidad, los espacios sociales, salones,
biblioteca, en general toda la planta fisica
universitaria es una de las fortalezas
ofrecidas por la Uniagustiniana para brindar
espacios adecuados para el proceso de
aprendizaje de sus estudiantes.

a los estudiantes, obtuvieron calificaciones
de 3.76, 3.72 y 3.88 respectivamente, en
cambio, servicios como los de la biblioteca
tanto presencial como virtual y la atencion
del equipo de la especializacion, si
obtuvieron calificaciones altas, (4.36 y 4.41
respectivamente).
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2Qué tan satisfecho se
encuentra con elservicio de
atendion al estdiante?

£Qué tan satisfecho se
encuentra con elservicio de
biblioteca virtualy
presencial?

£Como evaltia el tiempo de
respuesta de los senvicios
estudiantikes dela
universidad?

£Como calficarian el servicio
ofrecido por el equipo de la
especializacion?

¢percibe una buena

atencion en los servicios
administrativos
universitarios?

[
N

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico VII: Dimension de servicios ofrecidos por la institucion

Los  resultados  evidencian  que
los estudiantes consideran la atencion
personalizada de la especializaciéon como
rapida, directay efectiva, adiferencia de cuando
entran en el proceso de atencion generalizada:
y en lo referente al servicio de la biblioteca, se
puede observar que tienen un plan de accion
bien estructurado, cohesionado en servicio
para cada programa de la universidad.

En el siguiente Grafico VIIL, el
comportamiento en el analisis de la dimension
de reconocimiento al logro personal, donde
los estudiantes con un indice superior a

Su nivel de habilidades
o conocimientos al
principio del curso...

Su nivel de habilidades
o conocimientos al
final del curso fue:

¢El nivel de habilidades
© conocimientos eran
necesarios para..

¢Los temas impartidos
y debatidos eran
pertinentes para su...

¢En qué medida ha
contribuido el curso a
mejorar sus...

los demas indicadores, reconocen que los
temas debatidos en las distintas materias de
la especializacién eran pertinentes con su
proceso formativo con una valoracion de
4.56; igualmente, los estudiantes afirman que
sus niveles de habilidades y conocimientos,
fueron incrementados en el transcurso de
los cursos, con lo cual se afirma que la
institucion se encuentra en la vanguardia de
los procesos de aprendizaje, de generacion de
competencias y desempefios a sus estudiantes
en la especializacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico VIII: Dimension reconocimiento al logro personal
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La dimension “Proceso de Ensefianza-
Aprendizaje”, fue la segunda dimension con
mayor puntuacion o valoracion en el proceso
de evaluacion por parte de los estudiantes,
en este caso se construyeron preguntas para
poder analizar dos indicadores, uno referente
al componente académico, y el segundo
relacionado con el desempeiio docente.

Durante el proceso de recoleccion de
datos y al momento de analizar el indicador
académico de la dimensién de “Proceso de
Ensefianza-Aprendizaje”, se observa que los
estudiantes se encuentran satisfechos con el
contenido programatico y académico ofrecido

iLos objetivos del
curso estaban claros?

¢El contenido del curso
estaba bien organizado
y planificado?

¢éla carga de trabajo
del curso fue la
adecuada?

éLos alumnos pudieron
participar activamente
en el curso?

éla exigencia
académica estd de
acuerdo al ritmo de...

por la especializacion, en especial los items
estudiados mostrando un impacto importante
en lo referente a la exigencia académica
conforme con el ritmo de aprendizaje propuesto,
igualmente a la alta de participacion por parte
de los estudiantes y al proceso referido a que los
objetivos estaban bien definidos en los cursos,
como se puede observar en el Grafico IX, de
manera mas detallada con una valoracion de
4.5 y otros items como la carga de trabajo y
la planificacion un poco por debajo con 4.4,
pero siempre con altas expectativas positivas
mostrada por los estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico IX: Dimension proceso ensefianza-aprendizaje, indicador académico

En lo referente al indicador docente
de la dimension de “Proceso de Ensehanza-
Aprendizaje”, se puede evidenciar en el Grafico
X, que la valoracion por parte de los estudiantes
hacia su profesores es alta, donde todos los
items propuestos para la evaluacion obtuvieron
una puntacion de 4.5 o superior, como los items
relacionados con la estimulacion a los alumnos
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al proceso de formacion de los docentes; y
aquellos que obtuvieron una valoracion de
4.6 estan relacionados con aspectos como el
cumplimiento de los horarios, predisposicion
de ayudar a los estudiantes, y lo relacionado
con las explicaciones en clases de manera
claras y bien estructuradas.
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iLos profesores eran
formadores eficaces?

éLas explicaciones
eran clarasy estaban
bien estructuradas?

iLos profesores
estimulan el interés
de los alumnos?

élos profesores se
mostraban atentosy
dispuestos a...

éLos profesores
cumplen conel
horario de clases?

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico X: Dimension proceso de enseiianza-aprendizaje, indicador docente

La quinta dimension estudiada, en
funciondeserevaluadasporlosestudiantes dela
especializacion, se relaciona con la “Seguridad
emocional en el trato de la Institucion", es
decir, se realizo el analisis de la evaluacion
desarrollada por los alumnos a los aspectos
no académicos ofrecidos por la universidad,
como la variable seguridad, elementos que los
estudiantes entienden que son importantes para
su proceso de formacion. En el Grafico XI, se

¢élauniversidad y la
espedializacion
responden a sus...
¢Se siente a gusto
estudiaren la
Uniagustiniana?

éSe pone incomodo
cuando sus
compaieros...
iConsideran que la
relacién estudiante-
docente ayudaa...
éCree que tiene

vocacién para la
carrera...

[
N

observan los resultados de la encuesta en esta
dimension con sus indicadores a construir,
por ejemplo, con una valoracion de 4.6 los
estudiantes de la especializacion le dan mucha
importancia a la relacion estudiantes-docente,
como elemento diferenciador en su formacion
académica; aspectos como la vocacion,
expectativas generadas por la especializacion
y la universidad, fueron elementos valorados
de manera alta.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico XI: Dimension seguridad emocional en el trato de la institucion
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En el Grafico XII, se aprecia como los
estudiantes de la Especializacion de Gerencia
Estratégica de Marketing se autoevaluaron en
el analisis de la dimension “Autorrealizacion”,
donde se identifico como los estudiantes se
veian en el proceso de formacion académica, si
la carrera seleccionada era la adecuada, si sus
esfuerzos son los suficientes, la importancia

éLa especializacion le
ayuda en el drea que...

£El horario de la
especializacion se...

Cémo considera que
es su compromiso...

iLos objetivos
personales estan.

¢Consideraque la
calidad educativa...

¢Como considera que
es el esfuerzo que.

de la carrera, su relacion con su trabajo actual,
y los resultados fueron bastante interesantes,
puesto que permite identificar cudl es el
nivel de satisfaccion personal o propia de
los estudiantes, si sus esfuerzos se toman en
consideracion, con un promedio aritmético de
4.4.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Grdfico XII: Dimension autorrealizaciéon

Esta dimension indica que, si bien los
estudiantes se encuentran satisfechos por sus
esfuerzos en la relacion de la especializacion,
aun puede mejorar en la medida que la
institucién continue fortaleciendo sus areas
comunes de accion para el mejoramiento de
las habilidades y capacidades de cada uno.

Alaluz de los resultados ofrecidos por la
encuesta a los estudiantes de la Especializacion
de Gerencia Estratégica de Marketing de la
Uniagustiniana en Colombia, deja claro que
el nivel de satisfaccion de los estudiantes
supera el promedio del nivel de satisfaccion
de los estudiantes de la Universidade da
Beira Interior, debido a que sus resultados
se encuentran en valores medios segin la
investigacion “La medicion de la satisfaccion
en la ensefianza universitaria: El ejemplo de
la Universidade da Beira Interior”, de Alves y
Raposo (2004).
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Asimismo, comparables con los
niveles de satisfaccion expresados por los
estudiantes de la Universidad de Ixtlahuaca,
que se manifiestan bastante satisfechos con
la educacion recibida en la UICUI, segun
la investigacion realizada por Mancilla et
al. (2019), 'Satisfaccion de los estudiantes
universitarios con su educacion e indice de
retencion en UICUI', con lo cual se puede
inferir que los estudiantes de la Uniagustiniana
se encuentran satisfechos y sus expectativas
son cubiertas.

Conclusiones

Como conclusion segun los resultados
obtenidos en la encuesta para medir las seis
dimensiones objeto de estudio, permite inferir
que los estudiantes observan y evidencian que
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la especializacion de Gerencia Estratégica de
Marketing, muestran un nivel de satisfaccion
alto al ver que la media aritmética de las
dimensiones se ubico en 4.3, o lo que quiere
decir, que los estudiantes se mueven entre
los valores de “Satisfecho y Muy Satisfecho”
(segin lo indica la escala de medicion de
las opciones de respuesta mostrada en la
metodologia), con la educacion que reciben en
la Universidad Agustiniana en la mencionada
carrera. Cabe destacar que el dato es el
resultado de una valoracion realizada posterior
al juicio emitido por los estudiantes.

Se consigue inferir con lo expuesto
en el parrafo anterior, que los estudiantes de
la Especializacion de Gerencia Estratégica
de Marketing, se encuentran satisfechos
segiin los resultados favorables obtenidos
a través de la aplicacion del cuestionario,
donde tomaron en cuenta sus experiencias
asociadas, superando sus expectativas en base
a las necesidades planteadas inicialmente
al momento de seleccionar la opcién de
estudios. Los resultados de la investigacion
permitieron obtener suficientes datos 'y
hallazgos, para ampliar la investigacion a
todas las especializaciones en un proyecto
de investigacion en la oportunidad de poder
responder una pregunta o interrogante asociada
a: (Determinar si el indice de retencién en
los estudios de posgrados en la Universidad
Uniagustiniana, estd asociado al nivel de
satisfaccion de los estudiantes?

De igual manera, se logra concluir que
el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la
Uniagustiniana se manifiesta en mayor medida
a la dimension del “Proceso de Ensenanza-
Aprendizaje”, es decir, que los estudiantes
experimentan un nivel de satisfaccion alto
en la forma como se organizan los recursos
académicos disponibles para la especializacion,
en especial el proceso cumplido y desarrollado
por los docentes; de igual forma, las otras
dimensiones tienen procesos en los niveles de
satisfaccion moderadamente altos, donde casi
todos cumplen con las expectativas generadas
por los estudiantes de manera satisfactoria.

Los resultados alcanzados permiten
evidenciar que solo la dimension de “Servicios
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ofrecidos por la institucion”, se encuentra
por debajo del promedio observado en las
otras 5 dimensiones, donde los estudiantes
consideran que si bien no supone un obstaculo
para su proceso formativo, de desarrollo de
habilidades y conocimientos, es una dimension
la cual debe ser observada y buscar estrategias
diferenciadoras para lograr que los estudiantes
mantengan sus niveles de satisfaccion altos
en todos los elementos que incluyen o estan
dentro de su proceso de desarrollo profesional.

La estrategia o el objetivo de realizar de
manera constantes evaluaciones a los niveles
de satisfaccion de los estudiantes en su proceso
de formacion, es de mucha valia e importancia
debido a que los contantes procesos de
cambios, estrategias, estructuras educativas las
cuales se ejecutan en muchas ocasiones en la
sombra, puedan verse reforzadas en la medida
que los estudiantes se vean satisfechos y sus
expectativas estén plenamente cumplidas.

Finalmente, se debe indicar que no
solo es importante analizar los niveles de
satisfaccion de los estudiantes, si no que las
instituciones de educacion superior deben
estar en constante actualizacion y supervision
de los que sus alumnos piensan y desean para
mejorar los niveles de ensefianza.

Entre las limitaciones para realizar la
presente investigacion, se puede mencionar
el tiempo para poder desarrollar otros
indicadores y hacerlo extensivos a todas las
especializaciones y estudios de pregrado
que ofrece la Uniagustiniana; asimismo,
como futuras lineas de investigacion, en
este particular se afirma que pudiera estar
estrechamente relacionada con el consumidor,
puesto que los niveles de satisfaccion del
cliente, estan relacionados con la toma de
decisiones final del consumidor, cuando
este se siente satisfecho con las expectativas
generadas y recibidas.
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