Titulo del articulo.

Imagen de una institucion de educacién superior pdiza, percibida por sus estudiantes del Nivel Medio
Superior

Titulo del articulo en idioma Inglés.
Image of a public higher education institution, peceived by their High School Level students
Autores.

Lucio Hernandez Lobato
Maria Magdalena Solis Radilla
Javier Sanchez Garcia
Sandra Luz Avila Toscano
Héctor Tomas Pastor Duran
Teresa Pacheco Linares
Andrés Uribe Alpizar

Ignacio Paredes Angeles
Armando de la Paz Jaramillo

Referencia bibliogréfica:

MLA

Hernandez Lobato, Lucio, Maria Magdalena Solis Radiavier Sanchez Garcia, Sandra Luz Avila Toschiéctor
Tomas Pastor Duran, Teresa Pacheco Linares, Ahldités Alpizar, Ignacio Paredes Angeles, Armanddedeaz
Jaramillo. “Imagen de una institucion de educasidperior publica, percibida por sus estudianteNdeil Medio
Superior”. Tlamati 6.2 (2015): 24-28. Print.

APA

Hernandez Lobato, L., Solis Radilla, M. G., SandBarcia, J., Avila Toscano, S. L., Pastor DuranT.HPacheco

Linares, T., Uribe Alpizar, A., Paredes Angeleg dle la Paz Jaramillo, A. (2015). Imagen de ustitircion de
educacion superior publica, percibida por sus ésttels del Nivel Medio SuperioFlamati, 6(2), 24-28.

ISSN: 2007-2066.

Publicado el 30 de Junio del 2015

© 2015 Universidad Autonoma de Guerrero
Direccion General de Posgrado e Investigacion
Direccidn de Investigacion

TLAMATI, es una publicacién trimestral de la Direcciérirdestigacion de la Universidad Autbnoma de Guerrer
El contenido de los articulos es responsabilidatusiva de los autores y no refleja de manera a@lipunto de
vista de la Direccién de Investigacion de la UAGe.autoriza la reproduccion total o parcial dealdiulos previa
cita de nuestra publicacion.



Tlamati (2015) 6(2), 24-28

Sabcdaréa

Imagen de una institucion de educacion superior publica, percibida por sus
estudiantes del Nivel Medio Superior

Lucio Hernandez Lobato'*
Maria Magdalena Solis Radllla
Javier Sanchez Garcia'
Sandra Luz Avila Toscano'
Héctor Tomas Pastor Dur&inl
Teresa Pacheco Lmares
Andrés Uribe Alplzar
Ignacio Paredes Angeles’
Armando de la Paz Jaramillo®.

"Universidad Auténoma de Guerrero. Unidad Académica de Turismo. Unidad Académica de Turismo. Av. Ruiz Cortines
Cda. Papantla s/n. Col. Alta Progreso. CP. 39610. Acapulco, Guerrero. México. Tel. +52 744 445 5066
? Universitat Jaume I de Castellén. Depto. de Administracion de Empresas y Marketing, Castellé de la Plana Espaiia.

*Autor de correspondencia
luciohernandez2010@gmail.com

Resumen

En este estudio se analiza la imagen percibida de la Universidad Auténoma de Guerrero, por parte de los estudian-
tes de las diferentes unidades académicas del nivel medio superior ubicadas en Acapulco. También se realiza el anali-
sis de la expectativa relativa a los servicios que ofrece la institucion, la calidad percibida de los mismos y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes que utilizan los servicios educativos. Se desarrolla desde la teoria del marketing y des-
de la perspectiva de la demanda. Se utilizé el método de encuesta autoadministrada, mediante un muestreo aleatorio
sin ningUn criterio establecido, es decir, se aplico a aquellos que se encontraron en el aula al momento de la encuesta,
sin distingo de ningln tipo. La técnica estructurada se usé para el analisis del componente comiin de la imagen, la
cual consiste en el agrupamiento de atributos y por medio del cual se recoge la percepcion que los estudiantes tienen
de cada uno de ellos a través de una escala Likert de cinco puntos, compuesta por un grupo inicial de 22 items, resul-
tantes de la revision bibliografica. Previo analisis de fiabilidad y validez de los datos, se analizé su relacion con las
variables: Expectativa; Calidad global; y Satisfaccion global. Los resultados del estudio confirman que existe una
relacion positiva entre la imagen y las variables contempladas en el modelo, asi como también entre ellas.

Palabras clave: imagen, expectativa, calidad global, satisfaccion global.

Abstract

This study analyzes a perceived image of the Autonomous University of Guerrero, on the part of the students from
different academic units higher middle level located in Acapulco, Gro. It is also performed the analysis of the expecta-
tion concerning the services offered by the institution, the perceived quality of the same and the level of satisfaction of
the students who use the educational services. Developed from the theory of marketing and from a demand perspec-
tive. We used the method of self-administered survey, using a random sampling without any established criteria, i.e., it
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was applied to those who were found in the classroom at the time of survey, without distinction of any kind. The
structured technical used for the analysis of the common component of the image, which consists in the grouping of
attributes and by means of which reflects the perception that the students have each one through a five-point Likert
scale, consisting of an initial group of 22 items, resulting from the literature review. Previous analysis of reliability,
and validity of the data, a relationship within variables were analyzed, as follows: Expectation; overall quality; and
overall satisfaction. Results of the study confirm that there is a positive relationship between the image and the varia-

bles referred in the model, as well as between them.

Key Words: image, expectations, overall quality, overall satisfaction.

Introduccion

En México como en otros paises del mundo, las univer-
sidades publicas se enfrentan a nuevos desafios y dificulta-
des marcadas en parte por los grandes cambios en el en-
torno motivados por los avances tecnoldgicos y un mundo
cada vez mas globalizado, ademas de enfrentarse a la inefi-
ciente e inequitativa distribucion de los recursos publicos
que los gobiernos designan a estas instituciones de educa-
cion superior, convirtiendo la evaluacion y la certificacion
elementos centrales de las politicas publicas en materia
educativa. Lo anterior ha generando un aumento en el ni-
vel de competencia entre universidades, a la vez que les
genera la necesidad de replantear sus funciones sustantivas
(Reyes, 1995), dando origen a cambios en las prioridades
de la educacidon que permita dar respuesta a las nuevas
exigencias mediatas e inmediatas del mercado, generando
nuevos procesos y reglas de actuacion como; evaluacion
de programas e individuos, acreditacion, certificacion,
incubadoras de empresas, eficiencia y eficacia administra-
tiva, modernizacion institucional, reorientacion de la oferta
hacia las necesidades reales del mercado, participar en la
obtencion de recursos a través de la competencia entre
proyectos, etc. (Tiinnermann, 2010).

A partir de estos grandes cambios y al aumento en las
expectativas de los usuarios de estos servicios y de la so-
ciedad misma, en relacion al desempefio de las universida-
des publicas, han ocasionado una preocupacion por mejo-
rar la calidad de la enseflanza, la investigacion y todos los
servicios que una universidad proporciona, asi como la
imagen que de ella se percibe. Lo anterior, nos ha conduci-
do al analisis de aspectos que se encuentran estrechamente
involucrados con la imagen como son las expectativas, la
calidad global y la satisfaccion global.

La literatura especializada en el estudio de la imagen
de instituciones de educacién superior, reconocen a los
estudiantes como clientes que consumen los productos y
servicios en el proceso de enseflanza aprendizaje ofertados
por dichas instituciones, a la vez que se convierten en el
elemento mas importante para evaluar la ensefianza recibi-
da, y a partir de lo cual, se formara una imagen institucio-
nal. De ahi, que el objeto de estudio es analizar la imagen
percibida de los estudiantes del nivel Medio Superior de la
Universidad Auténoma de Guerrero, asi como de las varia-
bles involucradas en su conformacion; expectativa, calidad
global y satisfaccion global.

Estado de la cuestion

Las universidades publicas en la actualidad se enfren-
tan a nuevos desafios y dificultades marcadas en parte por

los grandes cambios en el entorno motivados por los avan-
ces tecnologicos y un mundo cada vez mas globalizado.
Cambios a los cuales nuestro pais no esta al margen e im-
pactan en la vida nacional, generando en las instituciones
universitarias de educacion publica la necesidad de replan-
tear sus funciones sustantivas (Reyes, 1995), dando origen
a cambios en las prioridades de la educacion que permita
dar respuesta a las nuevas exigencias mediatas e inmedia-
tas del mercado, generando nuevos procesos y reglas de
actuacion como; evaluacion de programas e individuos,
acreditacion, certificacion, obtencion de bolsas de recursos
a través de la competencia entre proyectos, incubadoras de
empresas, eficiencia y eficacia administrativa, moderniza-
cion institucional, reorientacion de la oferta hacia las nece-
sidades reales del mercado (Tiinnermann, 2010).

La importancia que tiene para las instituciones la ima-
gen que proyectan sobre cada unos de sus publicos objeti-
vos internos y externos, resalta la necesidad de fomentar
las actividades de marketing con el fin de atraer mejores
estudiantes, investigadores y la vinculacion con empresas
que permitan la conformacion de un producto académico
que compita con otros, dejando de lado la creencia histori-
ca de que las técnicas de marketing no son necesarias para
las instituciones de educacion superior, especialmente para
las de caracter publico (Luque y Del Barrio, 2006). Los
mejores estudiantes siempre optaran por aquellas institu-
ciones educativas que estén consideradas como las mejo-
res.

Los estudiantes de las universidades poseen una ima-
gen general de la institucion debido a la suma de impresio-
nes que tienen en relacion con las fortalezas y debilidades
de la oferta educativa. Estas impresiones son generadas a
partir del intercambio de informacién de boca en boca que
reciben, de las experiencias pasada y de la mercadotecnia
que la institucion utiliza (Sanchez, Iniesta, Schlesinger y
Rivera, 2010).

La buena reputacion de una universidad es el resultado
de una imagen positiva, percepcion, creencias y experien-
cia respecto a ella, y en relacion a sus valores tales como la
autenticidad, la honestidad, la responsabilidad y la integri-
dad, asi como el grado de cumplimiento de dichos compro-
misos (Dowling, 2002). Esto les permite a las instituciones
de educacion lograr una proyeccion social empresarial
propia (Sweeney y Soutar, 2001), misma que a la vez be-
neficiara el reconocimiento social de sus clientes
(alumnos). La imagen se encarga de generar y moldear las
expectativas que tienen las personas antes de vivir la expe-
riencia. Una vez que se realiza su compra y vive la expe-
riencia, se forma un juicio mediante el cual asume una
actitud.
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Por lo anterior se plantea la siguiente hipotesis:

H' Existe una relacion positiva entre la imagen perci-
bida de la Universidad Autonoma de Guerrero y la expec-
tativa de los estudiantes del nivel medio superior.

Los alumnos en los inicios de sus estudios pueden tener
expectativas no realistas o inadecuadas sobre los servicios
de determinada universidad. Posteriormente las utilizard
como estandar de comparacion para juzgar el resultado
obtenido del producto o servicio (Oliver, 1981; Churchill y
Surprenant, 1982; Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987),
mismas que durante el proceso de ensefianza-aprendizaje
podran ser dirigidas a términos mas adecuados y realistas,
en cuanto a aspectos sobre la calidad de la ensefianza, mé-
todo de evaluacion, caracteristicas del profesor, etc. tradu-
cidas en satisfaccion o insatisfaccion. Esto permitird anali-
zar si existe una disconformidad positiva o negativa
(paradigma de la disconfirmacion). Si la percepcion del
resultado supera las expectativas, existe una disconformi-
dad positiva que hace que el estudiante se sienta satisfecho
con el producto o servicio. Las expectativas reflejan el
rendimiento esperado del producto y crea un marco de
referencia sobre el cual se forma un juicio comparativo
(Patterson, 1993). Por lo anterior se plantean las siguientes
hipotesis:

H’ Existe una relacion positiva entre la expectativa de
los estudiantes del nivel medio superior de la Universidad
Autonoma de Guerrero y la calidad global.

H’ Existe una relacion positiva entre la expectativa de
los estudiantes del nivel medio superior de la Universidad
Autonoma de Guerrero y la satisfaccion global.

La experiencia global de los estudiantes en la universi-
dad, es en relacion al conjunto de servicios que esta le
ofrece y las valoraciones de estos acerca de la calidad del
servicio ofrecido por la institucion. Esta valoracion no solo
incluye el desempefio docente sino también se incluyen los
servicios de apoyo al estudio como; directivos, administra-
tivos, bibliotecas, laboratorios, servicios de idiomas, salas
de computo, etc.; los servicios generales como los; cultura-
les, deportivos, de extension, etc., y la infraestructura; edi-
ficios, bafios, comedores, etc. (Hill, 1995).

La calidad percibida se conforma a partir de tres di-
mensiones: la calidad de los resultados finales, la calidad
de la interaccion con cada uno de los elementos que con-
forman la universidad y la calidad del entorno. En donde,
la calidad de los resultados se define como lo que el estu-
diante obtiene cuando la experiencia ha terminado, la cali-
dad de interaccion tiene lugar mientras se suministra el
servicio, y la calidad del entorno son las condiciones del
ambiente en el cual se desarrolla el proceso de ensefanza-
aprendizaje. La satisfaccion de los alumnos se convierte en
un indicador de la valoracion de la calidad de la institucion
educativa. Por lo anterior se plantean las siguientes hipote-
sis:

H'Existe una relacién positiva entre la imagen percibi-
da por los estudiantes del nivel medio superior de la Uni-

versidad Autonoma de Guerrero y la calidad global perci-
bida.

H’Existe una relacion positiva entre la calidad global
percibida por los estudiantes del nivel medio superior de
la Universidad Autonoma de Guerrero y la satisfaccion
global.

Lograr la satisfaccion de los estudiantes, se convierte
en el factor principal y la garantia de la existencia y mante-
nimiento de las instituciones educativas. Los estudiantes
son los receptores en el proceso de ensefanza-aprendizaje,
por lo tanto, son ellos los indicados para valorarla, aun y
cuando solo cuenten con una vision parcial, su opinion es
un referente que debe tomarse en cuenta (Gento y Vivas,
2003). Por lo tanto, la satisfaccion de los estudiantes se
convierte en el eje principal del proceso que realizan las
universidades en su funcion principal que es la docencia
centrada en ellos. Esta funcidn principal debe cumplirse a
través de la satisfaccion generada por el medio ambiente
que rodea el proceso de enseilanza-aprendizaje y todo
aquello que es indispensable para que este proceso se dé
en una forma adecuada: aulas, bibliotecas, cafeteria, jardi-
nes, procesos administrativos, etc. (Salinas y Martinez,
2007).

Se ha encontrado que la imagen estaria positivamente
asociada con la satisfaccion, lo que nos indica que la satis-
faccion de los estudiantes contribuye en la formacion de
una imagen deseable, mientras que la insatisfaccion gene-
rard una imagen indeseable.

HCExiste una relacién positiva entre la imagen percibi-
da por los estudiantes del nivel medio superior de la Uni-
versidad Autonoma de Guerrero y la satisfaccion global..

Metodologia de la Investigacion

El objetivo de esta investigacion es conocer la imagen
de la Universidad Autonoma de Guerrero y su relacion con
la expectativa inherente a los servicios que ofrece la insti-
tucion, la calidad percibida de los mismos y el nivel de
satisfaccion con los servicios educativos, a través de la
percepcion de hechos y situaciones que acontecen en sus
vidas cotidianas en el contexto institucional de la UAGro.

La consecucion de los objetivos y la constratacion de
las hipotesis, tras haber realizado la revision de la literatura
se llevan a cabo mediante una investigacion empirica de
naturaleza cuantitativa, basada en la aplicacion de una de
encuesta personal autoadministrada que permite la obten-
cion de informacion que es sometida a tratamientos esta-
disticos durante la fase de analisis (véase tabla 1).

Se us6 un total de 22 atributos para medir el compo-
nente comun de la imagen de una institucion de educacion
superior a través de una escala Likert que oscila entrel=
totalmente en desacuerdo; 5= totalmente de acuerdo.

Retomando algunos de los trabajos analizados, la medi-
cion global puede plantearse como un indicador resumen o
integrador de todas las medidas individuales. Por ello, la
expectativa, se midi6 con el item: ;cudl era su expectativa
relacionada con los servicios que presta la UAGro? y que
va desde 1=Muy debajo de mis expectativas hasta 5= Muy
arriba de mis expectativas; la calidad global percibida de la
UAGro, a través de una escala de 1 a 5 en la cual los estu-
diantes deben indicar cual es su grado de desacuerdo o
acuerdo y el nivel de satisfaccion global se midié con un
solo item que va desde muy bajo a muy elevado. De cara a
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Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion

Poblacién Objetivo Estudiantes del nivel medio superior de la UAGro.

Ambito Geografico

Me¢étodo de Recogida de la Informacion
Técnica de Muestreo

Tamafio Muestral

Error Muestral

Nivel de Confianza

Trabajo de Campo

Municipio de Acapulco

Encuesta personal aplicada en las aulas.
Aleatoria

n= 1,151 encuestas validas

+255%

95.5% Z=2
Para el caso mas desfavorable p=q=0.5

Octubre 2013 — Mayo 2014

la recogida de informaciéon se no se establecid ninguna
restriccion, salvo que los estudiantes deberian encontrarse
en el aula para poder ser encuestados.

Resultados.

El andlisis descriptivo de la muestra nos indica que las
Unidades Académicas de Nivel Medio Superior participan-
tes se distribuyeron de la siguiente forma: Preparatoria No.
7 (40%), Preparatoria No. 2 (33%), Preparatoria No. 27
(17%), Preparatoria No. 17 (8%). El 45.4% cursa el cuarto,
el 30% el sexto y el 24 % el segundo semestre, de la
muestra el 66.6% dijo que no trabaja.

La imagen percibida por los estudiantes resultd ser:
regular (53%), positiva (28.1%), muy positiva (10%), ne-
gativa (5.4%) y muy negativa (3.6%). En cuanto a la ex-
pectativa, el 34.3% dijo que es justo lo que esperaban, el
19.5% arriba de lo esperado, el 16.5% debajo de lo espera-
do, el 15.3% muy arriba de lo esperado y el 14.3% muy
por debajo de lo esperado. Resulta ser buena la calidad
global percibida con un 30.9%, muy buena en un 28.7%,
excelente para el 19.7%, regular para un 11.4% y pésima
para el 9.3% de los estudiantes. El nivel regular de satis-
faccion global aparece con un 42%, 27.5% elevado, 12.4%
muy elevado 12.1%, bajo y 6% muy bajo.

Respecto a los analisis de fiabilidad y validez de la
escala, resultdo un alfa de cronbach de 8.26, y no resulta
necesario eliminar ningun elemento ya que si se hiciera el
coeficiente bajaria en todos los casos, lo cual indica que la
escala no presenta problemas de consistencia por lo que se
considera de fiabilidad aceptable.

Para la contrastacion de las hipdtesis propuestas en el
estudio, se llevd a cabo el analisis de las variables contem-
pladas a través de una matriz de correlaciones, consideran-
do el coeficiente de Pearson, encontrandose solamente
relaciones positivas entre las variables: imagen, expectati-
va, calidad global y satisfaccion global.

En la contrastacion de las hipotesis propuestas pode-
mos decir que la H' es aceptada porque en el anélisis se
muestra una correlacion positiva moderada entre la imagen
y la expectativa con un valor de 0.463. El analisis de corre-
lacién confirma que la H” se acepta ya que existe una rela-
cion positiva fuerte (0.604), entre la expectativa y la cali-
dad global. La relacion positiva fuerte que aparece entre la
expectativa y la satisfaccion global, confirma la H® con un

valor de 0.637. Se confirma la H*porque en el analisis
aparece una correlacion positiva moderada entre la imagen
y la calidad global con un valor de 0.443. La H’ muestra
una relacion positiva fuerte (0.644), entre la calidad global
y la satisfaccion global. Por tltimo, la H® es aceptada ya
que la imagen con la satisfaccion global aparecen en el
analisis con una relacion moderada de 0.482.

Conclusiones y futuras lineas de investigacion:

Como parte central de este estudio se comprobaron las
seis Hipotesis planteadas respecto a las relaciones entre la
imagen percibida por los estudiantes del Nivel Medio Su-
perior de la Universidad Autéonoma de Guerrero y las va-
riables: expectativa, calidad global y satisfaccion global,
asi como la correlacion entre la expectativa-calidad global,
expectativa-satisfaccion y calidad global-satisfaccion glo-
bal. En lo que a la imagen de la UAGro se refiere, pode-
mos concluir que a pesar de que la mayoria de los estu-
diantes dijo percibir una imagen regular, no es del todo
malo ya que si se conjunta con el grupo que dijo percibir
una imagen positiva y muy positiva, alcanzan mas del
90%, lo cual marca una tendencia importante, posiblemen-
te tenga que ver con las acciones recientemente implemen-
tadas por la administracion central de la UAGro, respecto
al manejo de la imagen institucional y a las mejoras en
cuestiones de infraestructura, equipamiento, capacitacion y
apoyandose en la autoevaluacion y en la certificacion de
sus procesos académicos y de gestion relacionados con las
necesidades propias y del entorno.

Existe una disconfirmacidon positiva importante que
contrasta con la disconfirmacion negativa casi de la misma
magnitud, de la expectativa de los estudiantes, y una ma-
yoria dijo tener en su experiencia dentro de la UAGro,
justo lo que esperaban recibir, lo que aunado a los resulta-
dos obtenidos por la calidad global y la satisfaccion global,
podemos decir que muestran una tendencia positiva en
cuanto a la evaluacion en lo general de los servicios que
presta la institucion. Asumiendo las limitaciones metodo-
logicas de este trabajo, asi como el que los resultados ex-
puestos sean preliminares (se tiene contemplado abarcar
los niveles de licenciatura y posgrado), debido a la situa-
cion que se presentd con los fendmenos meteorologicos
“Manuel e Ingrid”, los sismos registrados en fechas recien-
tes, asi como la indisposicidén por parte de algunos miem-
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bros de la comunidad universitaria, el trabajo de campo no
se ha podido concluir como estaba programado y se en-
cuentra en la etapa final del levantamiento de los datos y la
captura de los mismos, nos proponemos complementar
estos resultados en futuras lineas de investigacion, con la
participacion de otros agentes relacionados con la vida
universitaria (los trabajadores de la UAGro, padres y sec-
tor publico y privado), para lograr un mas amplio conoci-
miento del servicio de formacion universitaria.
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