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Resumen Abstract

El presente documento presenta los This documents presents the results of an

resultados de una investigacion realizada  investigation carried out with 86 students
a 86 esfudiantes de primer semesire en of first semester belonging to the Faculty

la Facultad de Ciencias Econémicas de of Economic Sciences at Universidad
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la Universidad Nacional de Colombia,
con la cual se busco indagar los niveles
de percepcién de calidad y satisfaccion
en la eleccion tanto de la universidad
como del programa elegido. Para ello
se aplicé una encuesta estructurada,
asistida, escrita, aleatoria, a los nuevos
estudiantes. El estudio surgié de la
necesidad, antes percibida, por parte de
la universidad, de conocer la posicién
de los j6venes que aspiran a ingresar a
ella y reconocer si el factor bajo costo
es el indicador mds importante para
que se quieran vincular los estudiantes.
También se indagd sobre aspectos tales
como la percepcién de calidad de los
estudiantes, de los profesores y de los
egresados de la facultad, asf como

la safisfaccion que tienen tanto de la
universidad como del programa que
actualmente se encuentran estudiando.
Los resultados son alentadores,
demuestran que los estudiantes se
encuentran muy satisfechos de su
ingreso a la universidad y en general
con los programas académicos que
adelantan. Esfos estudios son de gran
relevancia porque permiten encontrar
aspecfos de mejoramiento y entender
que los estudiantes, aunque sean de
una universidad publica, deben sentirse
satisfechos, y que sus percepciones son
importantes.

Palabras clave: percepcion, satisfaccion,
calidad de la educacién superior.
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» Percepcion de lu calidad y safisfaccion de la eleccion de los estudiantes - Montoya, L., Montoya, 1. & Rojas, S.

Nacional de Colombia. This investigation
aimed to know the perception levels
about the quality and satisfaction in

the selection of the University and the
program ifself. For this, we applied a
structured, assisted, written, and random
survey to the new students. This study
resulted from the need, perceived firstly
from the University, to know the position
of the new candidates and fo confirm if
the low cost factor is the most important
indicator for students to desire to study
there. We also asked about different
aspects, such as the quality perception
of students, faculty, and graduates of the
Faculty, as well as the level of satisfaction
they have regarding the University and
the program they are currently studying.
The results are encouraging because
they show that students are very satisfied
with the University and the academic
programs they are enrolled in. These
studies are relevant because they

allow finding aspects to improve and
understanding that students, even from a
public university, should be satisfied and
feel that their perceptions are important.

Keywords: Perception, safisfaction, qual
ity of higher education.
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Introduccion

La Universidad Nacional de Colombia es la més importante del pais. Des-
de su fundacion, en la segunda mitad del siglo XIX, se ha reconocido como
una universidad nacional publica y del Estado. Este cardcter hace que sea
de proyeccién nacional y se le haya otorgado un papel central en la cons-
truccion de la unidad nacional, el estudio y el enriquecimiento del patri-
monio cultural, natural y ambiental del pais y el andlisis de los problemas
nacionales y la formulacién independiente de soluciones a estos. Por su
naturaleza publica esta universidad tiene un caracter pluralista, policlasis-
ta, laico y nacional, no responde a intereses particulares, lo cual le permi-
te pensar y proponer soluciones mas alld de los intereses de la rentabilidad

econémica (Montoya et al., 2000).
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La Universidad Nacional tiene
una alta demanda nacional, del to-
tal de 64 847 inscritos para el primer
semestre de 2011 solo fueron admi-
tidos 5954 en todas las sedes (Ama-
zonia, Orinoquia, Bogota, Medellin,
Manizales, Palmira, San Andrés);
esto hace que unicamente el 8,4%
de los aspirantes pudieron ingresar a
ella, lo que denota los indices de cali-
dad y exigencia tanto de la universi-
dad como de los nuevos estudiantes.

Sin embargo, la Universidad
Nacional no puede quedarse en las
estadisticas, debe propender por
una vision integral de sus aspirantes;
es importante, tanto para ella como
para la Facultad de Ciencias Econo-
micas y para el programa curricular
de Administracion de Empresas, co-
nocer las expectativas que tienen los
estudiantes al ingresar al programa,
pues al conocerlas sera mas facil para
ella satisfacer estas necesidades.

En ese sentido, se ha encontra-
do que uno de los aspectos en el que
los estudiantes se fijan especialmente
es el futuro, por ello revisan el mer-
cado laboral cuando de escoger una
carrera se trata. Esta decisidn, sin
duda, marcara su vida (Lopez, 2011)
y segun los datos de 2011, la carrera
mas demandada es Administracion

de Empresas, seguida por Ingenieria
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Industrial, Administraciéon de Nego-
cios Internacionales e Ingenieria en
Informatica y Sistemas.

En este sentido, el rector del Co-
legio de Estudios Superiores en Admi-
nistracién de Colombia, José Manuel

Restrepo, afirmo:

Es cierto que al final del ejercicio,
la carrera de Administracién se-
guird siendo de las mds deman-
dadas. Esta disciplina, al ser una
profesion, forma gente practica, y
esa vision significa que cuando el
administrador llega a la empresa,
tiene mayor facilidad para enten-
der los problemas y necesidades de
la compania. Aun asi, las empre-
sas buscan mas que una disciplina
concreta (Lopez, 2011).

Con esto se senala como a la
hora de elegir un programa de edu-
cacion la tendencia no se centra en
continuar una tradicion familiar, una
vocacion, o adquirir un estatus social,
y lo que se busca es estudiar carreras
practicas, que sea de provecho e in-
mediatez su ejercicio profesional en
el pais, y que ademads permita una ra-
pida y exitosa insercién en el compe-
tido mercado laboral (Lopez, 2011).

Es por eso que este estudio de las
expectativas de los nuevos estudian-
tes de Administracion de Empresas
es tenido en cuenta para poder eva-

luar al final de sus programas si estas
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se cumplieron, asi se encuentra que
para el programa de Administracion
de Empresas, sede Bogota, en el pri-
mer semestre de 2011 se presentaron
1937 aspirantes, de los cuales fueron
admitidos 90 (4,64%) (Admisiones,
2011).

Antecedentes de la investigacion

En el afio 2000 un grupo de investi-
gadores inici6 el primer “Estudio de
la imagen de la Universidad Nacio-
nal’, acompafiado por el vicerrector
general, profesor Gustavo Monta-
fiez; el director del proyecto, Rober-
to Rosero, profesores invitados y la
empresa de investigacién de merca-
dos Napoledn Franco. El objetivo de
dicha investigacion fue el de identi-
ficar la imagen que tienen los bachi-
lleres (estudiantes de ultimo afio) de
Bogota sobre la Universidad Nacio-
nal de Colombia, con unos objetivos
especificos, tales como los de saber
qué carrera estan pensando estudiar,
cudl es la universidad escogida y en
qué lugar se encuentra la Universi-
dad Nacional dentro de estas opcio-
nes; determinar cudl seria la carreray
universidad que escogerian si pudie-
ran tener acceso a una beca universi-
taria, conocer el cambio de posicion
de la Universidad Nacional, explo-

rar las razones de dicho cambio y
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esclarecer las razones de escogencia
o no de la Universidad Nacional.

La ficha técnica de dicho estu-
dio fue una entrevista personal con
cuestionario estructurado, muestreo
bietapico estratificado, con seleccion
aleatoria sistematica de las unidades
muestrales. Ademas se selecciond en
todos los cursos un nimero (n) de
alumnos. Grupo objetivo: j6venes,
hombres y mujeres, estudiantes de tl-
timo afo de bachillerato que piensan
seguir carrera universitaria. Fecha
de realizacion: junio 11 - julio 27 de
1999. Tamano de la muestra: 1203 en-
trevistas sin ponderar (309 de estrato
alto, 404 de estrato medio y 400 de es-
trato bajo). En total, 1210 entrevistas
ponderadas por estrato (54 alto, 77
medio, 1079 bajo), en las que partici-
paron los autores del presente docu-
mento. Este estudio recogio, ademas,
un andlisis previo efectuado en julio
de 1986 con 50 estudiantes universita-
rios de ultimo afio de la Universidad
de La Sabana, quienes entrevistaron
técnica y controladamente a 351 em-
presas bogotanas, grandes y media-
nas. Fueron abordados los gerentes
de mayor nivel y los de seleccion de
personal. La encuesta hecha busca-
ba determinar el centro docente pre-
ferido para el suministro de recién

egresados como administradores de
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empresas. A modo de conclusiones
primordiales de dicho estudio pue-
de sefialarse que, para el afio 2000, la
carrera preferida en el estrato alto era
Ingenieria Industrial, en tanto que la
de Sistemas se preferia en el medio y
en el bajo (v. tabla 1).

Tabla No. 1. Carreras preferidas en el 2000

Alto Medio Bajo

Carrera % % %

Ing. Industrial 11 4 5
Medicina 9 8 8
Bellas Artes 6 2 4
lég]rglls;;acmn de 5 3 5
Ing. Electranica 4 3 4
Otras de lo Salud 3 7 7
Ing. de Sistemas 2 11 13
iz [0 |4

Fuente: Monfoya et al. (2000)

Como principales razones para
estudiar en la Universidad Nacional
de Colombia se sefial6 la econdémi-
ca, con el (49%), su prestigio (25%) y
su calidad (24%), frente a otras uni-

versidades colombianas (v. tabla 2).

Tabla No. 2. Razones por las cuales
eligié estudiar en la universidad

T E 3 E

Razones g | 5| 2| %

= | 38| = | &

% % % %

Es econémica/barata 49 1 53

Es una buena universidad | 25 33 16 24

Por U b'uen nivel 2 37 17 18
académico

Buenas referencias 13 12 5 13

El qusto de estudiar alli 7 2 12 5

Tiene prestigio 7 7 16 5

Es lo que mejor dicta lo
carrera

La dnica que ensefia esa 3 10 n

carrera

Fuente: Montoya ef al. (2000).

Esto se corrobora con los atri-
butos que se le dieron a la Uni-
versidad Nacional en cuanto a la
percepcion de calidad, exigencia y

reconocimiento (v. tabla 3).

Tabla No. 3. Atributos segin la universidad

Atributos | Nacional | Javeriana | Andes

El nivel y la
exgenda 76 61 57
académica son
altos

La calidad de
lo educacién 74 60 57
es alta

La calidad de
sus docentes 69 56 55
es alta

Las facilidodes

para el pago ) 2 2
de lo matricula

son alfas
La calidad de
sus egresados

67 54 49

sigue...
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...Continuacién

Atributos Nacional | Javeriana | Andes
El reconoc-
miento de los 65 47 49
egresados
La vinculacidn
de sus 59 52 51
egresados
El valor de
la matricula
en cada 48 44 50
universidad
es alto
13 72 83

Fuente: Montoya et al. (2000).

Otras conclusiones importantes
del estudio sefialaron que el 51% de
los estudiantes de Bogota deseaban
estudiar en la Universidad Nacional
de Colombia, dada una percepcion
muy alta de calidad, exigencia y des-

empeno (Montoya et al., 2000).

Marco conceptual
El proceso de mercadeo busca cono-
cer las necesidades y los deseos de las
personas que deben satisfacerse; sin
embargo, este proceso no es sencillo.
Los consumidores no son racionales
al momento de decidir y existen mu-
chas influencias que pueden afectar
el proceso de compra y consumo. La
educacion, vista como una necesi-
dad, debe proporcionar satisfaccion,
no solo en la obtencién de un titulo,
sino en el proceso de formacion.
Para entender estos procesos

en los nuevos estudiantes, una de las
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metodologias que debe seguirse re-
quiere fundamentarse en la percep-
cién. Estos estudios han considerado
dos factores influyentes: la culturayla
posicion economica. El primer factor
considera a la cultura sobre la percep-
cién. Los valores y creencias del suje-
to estan orientados por las practicas
culturales especificas de cada grupo.
Se sefiala a la cultura como un factor
que influye bastante en la conducta
del sujeto debido a que provee iden-
tidad a los miembros de la estructu-
ra social. La identidad es un proceso
que afecta la emocion y la cognicion,
Y, por consiguiente, la percepcion
(Cole, 2003 & Velazco, 2011). Ro-
senthal y Rubin (1978) iniciaron los
estudios de la influencia que tienen
las expectativas de unas personas so-
bre otras. Burén (1995) describid el
proceso por medio del cual las ex-
pectativas de unos influyen en otros,
y sefialo tres partes fundamentales:
formacion de expectativas, estable-
cimiento de la realizacién de estas y
confirmacion. Una aplicacion de di-
cho fenémeno en la educacion la pro-

porcionan Pichardo y otros (2007):

1) Se forman las expectativas.
Como ejemplo pueden sefia-
larse dos expectativas que ocu-

rren en el &mbito universitario,
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una se refiere a la influencia
del profesorado en el alumna-
do: “es imposible aprobar con
el profesor de tal asignatura”; y
otra en una situacion inversa:
“con los cursos de tal titulacién
es imposible dar clases”

2) Se establecen los medios para
que las expectativas se realicen.
Por ejemplo, no poner todos los
recursos disponibles o implicar-
se menos, tanto en la programa-
cién y el disefio de la asignatura
por parte del profesorado, como
en la planificaciéon y el estudio
por parte del alumnado. Esto
puede ser porque se percibe que
la probabilidad de ensefiar o
aprender se considera minima.

3) Se describe la confirmacion de
las expectativas. Al no esforzarse
igual o mas que en otras ocasio-
nes provoca resultados negati-
vos y la profecia se cumple; asi
las expectativas se afianzan mas
(Pichardo et al., 2007, p. 20).

Prakash (1984) sefnala cémo las
expectativas de una persona se rela-
cionan directamente con la satisfac-
cién de los clientes o consumidores.
Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1990, 1993) proponen un mode-

lo conceptual de las expectativas
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del servicio del cliente, con el cual
se demuestra la distincion entre la
satisfaccion de este y la evaluacion
de la calidad del servicio. Las con-
clusiones de todos estos trabajos
consisten, entre otras, en que las ex-
pectativas estan relacionadas con
la satisfaccion posterior en la cali-
dad del servicio, y que el estudio y la
consideracion de las expectativas de
los clientes ayudan a garantizar di-
cha calidad (Pichardo, 2007; Casero,
2010); las percepciones de calidad
de servicio reflejan las apreciaciones
del consumidor en un momento es-
pecifico de tiempo. Por el contrario,
los juicios de satisfaccion del con-
sumidor tienen su origen en la ex-
periencia, lo cual es reflejo final de
un proceso lleno de elementos emo-
cionales y cognitivos (Oliver, 1981;
Rust & Oliver, 1994 Caetano, 2003).

El concepto de expectativa se-
fala que las personas hacen deter-
minadas exigencias sobre servicios
con base en sus normas, valores,
deseos y necesidades personales, lo
cual hace que este proceso sea bas-
tante individualista. Por esta razén
las expectativas seran siempre es-
pecificas y pueden ser alteradas en
el transcurso del tiempo, durante
nuevas situaciones. Por otro lado,

las expectativas son determinadas,
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no solo por los individuos aislada-
mente, sino también por grupos de
referencia, ambientes externos, va-
lores éticos, tiempos, asi como por
el proveedor del servicio. Las ex-
pectativas se definen, basicamente,
como los deseos de los consumido-
res (Parasuraman, Berry & Zeitha-
ml, 1988; Caetano, 2003; Cronin &
Taylor, 1994).

La percepcion del buen servicio
se da en relacion con la calidad espe-
rada y la calidad experimentada, que
proporcionan en total la calidad per-
cibida. La calidad esperada se rela-
ciona mediante la expectativa que se
tenga de ella y la experimentada con
una experiencia real con el producto
o servicio, lo cual puede verse en la fi-

gura I

Figura No. 1. Criterios de buen servicio

Calidad
esperada

Comunicacion con el mercado, imagen.
Necesidad del consumidor

Fuente: Gronross, 1998.

La satisfaccion es la evalua-
cién que realiza el cliente respec-
to de un servicio y depende de que

este responda a sus necesidades y

POLIANTEA | pp. 71-94 | VOLUMEN VIII
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Calidad
experimentada

)

Imagen

R

Calidad
funcional

Calidad
técnica

expectativas. Morales (2003) encon-
tré multiples definiciones de la sa-
tisfaccidn, las cuales resume en la
tabla 4:

ENERO-JUNIO 2012
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Tabla No. 4. Revisién del constructo de satisfaccién en los usuarios o consumidores

sensacion que rodea a

la discrepancia de las
expecfativas se une con
los sentimientos previos
acerca de lo experiencia de
consumo.

respuesta emocional
dada por estdndar
inicial en cuanto a los
expectativas

rendimiento percibido

del producto consumido.
Evaluacin de la sorpresa
inherente a lo experiencia
de compra o adquisicion

Autores Definicion Criterio Objeto Fase

Howard y Sheth (1969) | Estado cognitivo de la Estado cognitivo Adecuacion o Después del consumo
adecuacion o inadecuacion inadecuacién de lo
de la recompensa recibida recompensa @ la inversion
con respecto a la inversién
redlizada.

Hunt (1977) Evaluacion que analiza si una | Evaluacion de una Analizar si lo experiencia | Durante el consumo
experiencia de consumo es | experiencia alcanza o supera las
al menos tan buena como se expecfativas
esperaba.

Oliver (1980-1981) Estado psicoldgico final Evaluacion, estado Discrepancia entre Durante lo compra o el
resultante cuando la psicoldgico final y las expectativas y el consumo

Churchill'y Surprenant
(1982)

Respuesta a lo compra

de productos o uso de
servicios que se deriva

de o comparacidn por

el consumidor, de las
recompensas y sus costos de
compra con relacion a sus
consecuencias esperadas.

Resultado, actitud

Comparacidn de los
costos y las recompensas
con las consecuencias
esperadas de la compra

Después de la compra o
del consumo

Swan, Trawick y Carroll
(1982)

Juicio evaluativo o cognitivo
que analiza si el producto
presenta un resultado bueno
0 pobre o si el producto es
sustituible o insusfituible.
Respuestas afectivas hacia el
producto.

Juicio o evaluacin
global, determinado
por respuestas
afectivas y cognitivas

Resultados del producto

Durante o después del
consumo

Westbrock y Reilly

Respuesta emocional causada

Respuesta emocional

Después de la compra

discrepandia percibida entre
expectativas y el resultado
final percibido en el producto
tras su consumo. Proceso
multidimensional y dindmico.

y conductuales a lo
largo del tiempo.
Respuesta causada por
la evaluacin

normas de resultado)
y el resultado real del
producto

(1983) por un proceso evaluativo-

cognitivo en el que los

percepciones son un objeto,

accién o condicion y se

comparan con necesidades y

deseos del individuo.
Cadotte, Woodruffy y Sensacién desarrollada a Sensacidn causada por | Experiencia de uso Después del consumo
Jenkins (1987) partir de lo evaluacion de una | la evaluacion

experiencia de uso.
Tse, Nicosia y Wilton Respuesta del consumidor | Interactian Discrepancia percibida Después del consumo
(1990) @ lo evaluacion de lo actividades mentales | entre expectativas (ofras

80 |
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...Continuacién

Autores

Definicion

Criterio

Objeto

Fase

Westbrook y Oliver
(1991)

Juicio evaluativo posterior a
la seleccion de una compra
especifica

Juicio evaluativo

Seleccion de compra
especifica

Posterior a la seleccion

para un nivel suficiente de
realizacion en el consumo.

producto o servicio se ofrece | del nivel de realizacién

Mano y Oliver (1993) | Respuesta del consumidor | Respuesta cognitivay | Respuesta promovida Posterior al consumo
asociada a lo compra afectiva por factores cognitivos y
del producto o servicio afectivos
consumido.
Halstead, Hartman y Respuesta afectiva asociada | Respuesta afectiva Resultado del producto | Durante o después del
Schmidt (1994) a una transaccion especfica comprado con un consumo
resultante de la comparacidn estindar anterior a lo
del resultado del producto compra
con algin estdndar fijado con
anterioridad a lo compra.
Oliver (1996) Juicio del resultado que un | Respuesta evaluativa | Producto o servicio Durante el consumo

Fuente: Morales (2003).

En general se puede sefialar que

la satisfaccion implica:

+ Laexistencia de un objetivo que
el consumidor desea alcanzar.
 La consecucion de este objetivo
solo puede ser juzgada tomando
como referencia un estandar de

comparacion.

« Elproceso de evaluacion de la sa-
tisfaccion implica como minimo
la intervencion de dos estimulos:
un resultado y una referencia o
estandar de comparaciéon (Oli-
ver, 1993, 1989).

Desde la perspectiva del clien-
te, la dimension de la calidad es la
subjetiva. Los clientes se forjan una
expectativa de calidad que procede
de tres fuentes (Zeithaml, 1988): 1)

OLIANTEA | pp. 71-94 | VOLUMEN VIII

necesidades personales: esperan en-
contrar un producto que los satisfa-
ga; 2) expectativas: las caracteristicas
y experiencias de los servicios que
transmiten terceras personas crean
expectativas de calidad de los servi-
cios, en restaurantes, hoteles, com-
paiiias aéreas, peluquerias, entidades
financieras, servicios profesionales;
los consumidores emplean esta in-
formacion como punto de referen-
cia para hacer comparaciones entre
lo esperado y lo recibido; 3) expe-
riencia: los compradores de servicios
pueden tener experiencias como ta-
les; las adquisiciones continuadas les
permiten fijarse un nivel de calidad
que emplean como punto de refe-
rencia; en cuanto el servicio se ale-
je de ese nivel de calidad habitual, se

apreciaran diferencias de ella.
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Vrontis et al. (2007) propusieron
un modelo de eleccién de estudian-
tes en la educacion superior contem-
poranea en el cual senalan que los
elementos que se conjugan en la de-
cision de un estudiante son de diver-

sos grados:

1) Las caracteristicas de los estu-
diantes, en términos sociales,
demograficos y econémicos, ta-
les como raza, ingresos, estrato
social, educacion de los padres,
cultura familiar, personalidad de
sus padres, organizaciéon fami-
liar, religi(')n y sexo, entre otras.

2) Caracteristicas de la institucion
de educacion superior: compo-
sicion social, calidad, curriculo,
programas.

3) Influencias y medios de comuni-
cacidn: padres, consejeros, ami-
gos, medios de comunicacion
masivos, entre otros.

4) Atributos personales: posicion
entre sus compaieros de clase,
habilidades y aptitudes académi-
cas, desempeiio, logros, autoima-
gen, personalidad, estilo de vida,

aspiraciones educacionales.

5) Ambiente: estructura del em-
pleo, condiciones econdémicas y
culturales.

6) Caracteristicas del colegio: pre-
cio/costo, ayudas, becas, financia-
miento, tamafio, disponibilidad
de los programas, localizacion,
tipo de institucion (publica o
privada).

7) Acciones de la institucién edu-
cativa: actividades de posiciona-
miento, politicas académicas y de
admision, ayudas, informacion,

campus, admisiones.

El proceso de eleccion del es-
tudiante se encuentra influencia-
do por cada uno de ellos; su primer
nivel son las aspiraciones univer-
sitarias (Astin, 1993; Biscarri, File-
lia, Jove, 2008), en el que inicia una
etapa de busqueda, recolecta infor-
macién y envia aplicaciones para
vincularse a una institucion (Lopez,
2004; Palomero, 2004).

El modelo de Vrontis et al
(2007) incluye estos determinantes
en un medio global y cultural (v. figu-
ra 2) que conduce a ver la educacion
como un negocio que debe tener en

cuenta aspectos de mercadeo.
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Figura No. 2. Modelo de eleccién de educacién superior para paises en desarrollo

Determinantes ambientales:
Condiciones culturales, ocupacionales y econdmicas.
Politicas Pablicas, influencia de los medios
y de amigos, familia y cultura

Determinantes individuales:
Raza, perfil sociogcondmico, educacidn de
los padres, cultura, religién, sexo

Evaluacion Globalizacién y
posconsumo mulficulturalidad

Reconocimiento Bsqueda de Evaluacidn de Compra y
de necesidades informacion alternativas consumo

Instituciones educativas universitarias:
Costo, becas y apoyo; famaiio y localizacién
Acceso (piblicas o privadas), disponibilidad

del programa, politicas de acceso, comunicaciones, etc.

La educacién como un negocio:
Importancia del mercadeo

Valor organizacional
(r.elucmn F,u“dUd 5 co;to, H consumuigr fiené mayor Las necesidades del
Innovacion, servicios de poder y exige cofidod y consumidor, manifestadas
acompaiiamiento, cuidodo productos a su medida.
. » en deseos.
del consumidor, atencin
personal, otros atributos).
La percepcion se vuelve Debe frafar de crearse Hay necesidad
un factor ritico de éxito. un valor apropiado pora de marca.

Se requieren sistemas de
mercadeo mds fortalecidos,
porque los candles
tradicionales no funcionan

Fuente: Adoptado de Vrontis (2007).
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la imagen percibida.

La éficay o
responsabilidad social
de las universidades se
vuelve un elemento fuerte
dentro del sistemo.
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Fortalece la relacion
entre la universidad
y el diente.
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Metodologia del estudio
Como premisa, la Universidad Nacio-
nal de Colombia se ha caracterizado
por ofrecer a sus estudiantes las he-
rramientas necesarias para lograr el
desarrollo de sus capacidades intelec-
tuales y de sus intereses personales en
distintos ambitos de las ciencias y las
artes; de tal modo, se hace necesario
realizar sondeos de opinién que vis-
lumbren la percepcion que los estu-
diantes tienen tanto de su universidad
como de sus programas académicos.
Es por ello que se realiz6 una
encuesta estructurada asistida a 86
de los 304 admitidos para el pri-
mer semestre de 2011 en la Facul-
tad de Ciencias Econdmicas (www.
admisiones.unal.edu.co), 28,28% de
la poblacion. Esta muestra tiene un
error de 9,9%, un nivel de confianza
de 97% (féormula para poblacion fi-
nita), y su objetivo fue el de obtener
informacion acerca de su expectati-
va con respecto a sus carreras y a la

Universidad Nacional en si.

Descripcion de las variables

Para el andlisis de las percepciones
acerca de la calidad y la satisfaccion
con la eleccion de su carrera, fue adop-
tado el modelo de Vrontis (2007), en el

cual se tuvieron en cuenta las variables

que se presentan en la tabla 5.

Tabla No. 5. Variables del estudio

Variable Descripcion
Caracterizacion de los Segmentacion demogrdfica,
estudiontes edad, género, estrato social,

lugar del hogar.

Caracterizacion de la
universidad

Motivaciones de la seleccidn
de lo universidad y de la
carrera.

Influencias en la decision y
medios de fransmision de la
informacidn

Quiénes influyeron en la
decision tanto de la seleccién
de lo universidad como del
programa.

Atributos personales

Tales como motivaciones de
estudio tanto en la universidad
como en la carrera.

Ambiente

Condiciones del estudiante de
primer semestre.

Coracteristicas de la institucion

Percepcion de calidad de lo
institucion.

Percepcidn de estudiantes,
egresados y profesores

Caracteristicas de los
estudiantes, profesores y
egresados de la institucion.

Acciones de la institucion

Como la de darle al estudiante
la posibilidad de una beca.

Satisfaccin general

Nivel de satisfaccién general
frente a la posibilidad de tener
una beca.

Fuente: Adapiado de Vrontis (2007).

De acuerdo con dichas variables

se desarroll6 un cuestionario autoapli-
cado, el cual desarrollaba las variables
en preguntas de acuerdo con la esca-
la de Likert. El cuestionario empleado
para el estudio consté de dieciséis pre-
guntas, en las que se pidid a los nuevos
estudiantes de la facultad calificar sus

respuestas en una escalade 1a 5.
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Resultados

En la caracterizacion de la muestra
se pudo observar que mas del 90%
de los encuestados son menores de
20 anos, también parece relevante
resaltar que el 78% de los entrevis-
tados estdn entre los 16 afos y los
18 anos. En cuanto al sexo se tiene
que un 64% de los entrevistados son
hombres y un 36% mujeres. Predo-
minan los estudiantes de estratos
socioeconomicos 2, 3 y 4 (bajo, me-
dio y medio alto); el 40% de los en-
trevistados son de estrato bajo.

En cuanto a la carrera que estu-
dian, la muestra, a pesar de ser aleato-
ria, resultd equitativa en este aspecto,
pues se tiene un 36% de estudiantes
en Administracion de Empresas, un
34% en Contaduria Publica y un 30%
en Economia.

Con respecto a lalocalidad don-
de viven, se puede ver que los estu-
diantes proceden de casi todas las
localidades de Bogotd y un 13% de
ellos viven fuera de la ciudad, en mu-
nicipios como Zipaquird, Facatativa,
Cogua, Sopd y Mosquera (pequefias
ciudades cercanas a la ciudad de Bo-
gotd, pero cuyo recorrido puede re-
querir de hasta dos horas en servicio

publico).
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De esta forma se tiene que la
muestra poblacional entrevistada la
conforman, en su mayoria, hombres
jovenes, de estratos medios, que vi-
ven en barrios populares o fuera de
la ciudad y que estudian primer se-
mestre en cualquiera de las tres ca-
rreras de pregrado en la Facultad de
Ciencias Economicas de la Univer-
sidad Nacional de Colombia.

Acto seguido, en la encuesta se
busca saber si los estudiantes creen
haber hecho una eleccion correcta al
estudiar en la Universidad Nacional;
los resultados obtenidos muestran
que el 82% opina afirmativamente,
mientras que el 18% restante no lo
juzga asi o no respondio la pregun-
ta, lo que muestra un nivel de con-
formidad bastante alto tanto con la
universidad como con sus respecti-
vas carreras.

En cuanto a las motivaciones
que tuvieron para elegir a la Uni-
versidad Nacional se tiene, segun
los resultados, que la principal mo-
tivacion fue el nivel académico; en
segundo lugar, la calidad de los do-
centes; y tercero, el prestigio y la

imagen de la universidad (v. tabla 6).
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Tabla No. 6. Motivaciones para estudiar en la Universidad Nacional

Motivaciones = Muy Alta Alta Intermedia Poca Muy poca | Ninguna N/R
(osto 4 22 11 4 3 4 1
Presfigio ¢ 65 13 B 0 0 0 0
imagen
Nivel académico 72 14 0 0 0 0 0
galidud de los 51 30 4 ! 0 0 0
ocentes
Calidad del n 33 9 ! 0 ! !
programa
ks In-que mejor 2 30 19 6 0 6 1
ensefia la carrera
Es o drico gue ] 3 3 6 10 61 2
dicta la carrera
Buenos 4 3 9 3 0 ] ]
referencias
Cercania de la 9 8 6 " " 18 0
csa
Sugerencia de la
14 18 17 5 1 20 1

familia

Fuente: Lo investigacion.

Otro aspecto estudiado fue el de las motivaciones para elegir la carrera, den-
tro delas cuales se destacan el gusto por el tema y el desempefio profesional; en esta

parte también es de destacar que la sugerencia familiar tuvo muy baja calificacion.

Tabla No. 7. Motivaciones para estudiar una carrera en la Universidad Nacional

Motivaciones | Muy alta Alta Intermedia Poca Muy poca | Ninguna N/R
Calidad del 2% 3% 1 5 ! 5 !
programa
Calidad de los 3 3 n 5 0 5 9
docentes
Contenidos del 2 33 15 3 1 4 !
programa
Por sugerencia de 7 13 9 14 13 % 9
| familia
Gusto por el tfema 53 20 8 3 1 0 1
Desempei m 73 1 ] 2 ] |
profesional
Salarios 26 22 18 9 3 6 2
CQuerer s 3 n 15 3 9 5 2
empresario
Prestigio de los 35 17 13 7 5 8 1
egresados

Fuente: Lo investigacion.
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Con respecto a la inquietud de
quiénes fueron los motivadores para
elegir la Universidad Nacional de Co-
lombia, los amigos y el colegio pare-
cen ser los principales, y un tanto en
contradiccion con las respuestas ante-
riores, los padres o algtin otro familiar.

Tras conocer las principales mo-
tivaciones, se buscd determinar cémo
perciben los estudiantes entrevistados

a la Universidad Nacional de Colombia

con respecto a sus ventajas y desventajas.
En cuanto a las ventajas se tiene, en pri-
mer lugar, la calidad de la universidad;
en segundo lugar, el prestigio de esta,
seguido del de los profesores, y el costo,
que también es relevante; los deportes y
la flexibilidad no son vistos como ven-
tajas. Entre las desventajas encabezan la
lista los paros y los desordenes; un poco
mas alejada se cuenta la ubicacion, sin

que tenga mucha relevancia.

Tabla No. 8. Ventajas de estudiar en la Universidad Nacional de Colombia

Ventajas | Muy alta Alta Intermedia Poca Muy Poca | Ninguna N/R
Costo 56 17 7 1 2 2 1
Calidad 75 10 0 0 0 0 1
Compafieros 26 28 19 8 1 3 1
Infraestructura 30 27 21 6 0 1 1
Actividades
académicas 35 32 14 1 1 2 1
Deportes 19 22 /Al 10 3 10 1
Flexibilidod 16 26 22 7 5 9 1
Arte y cultura 36 28 15 4 0 2 1
Profesores 49 26 8 2 0 0 1
Programas de
asignaturas 35 37 11 1 0 1 1
Actividades
cliturales 33 22 18 7 2 3 1
Prestigio 70 12 2 1 0 0 ]

Fuente: La investigacién.

En lo que respecta a las mate-
rias, calificaron muy bien la calidad
de estas, asi como los contenidos. En

cuanto alos profesores, la calificacion
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también fue sobresaliente, destacin-
dose el conocimiento. La materia
favorita fue Fundamentos de Econo-

mia, con un 41% de predileccion.
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Luego se busco obtener infor-
macion acerca de como se perciben
los estudiantes y como perciben a
sus profesores y a los egresados, te-
niendo en cuenta ocho aspectos
(inteligencia, responsabilidad, ama-
bilidad, buena remuneracidn, exce-
lentes conocimientos, valoracion en
las empresas, reconocimiento en la

sociedad, valoracion en el extranje-

ro). Los entrevistados consideran que
el estudiante de la Universidad Na-
cional es inteligente y con excelentes
conocimientos; al profesor lo perci-
ben de la misma forma y cabe afiadir-
le el reconocimiento de la sociedad;
en cuanto al egresado, también existe
la idea de creerlo inteligente, con ex-
celentes conocimientos y reconocido

por la sociedad.

Figura No. 3. Aspectos del estudiante de la Universidad Nacional

100 %
80 %
60 %
40 %
20 %
0%

°
Q
c
()
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Fuente: La investigacion.
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Valoracién en el extranjero

Figura No. 4. Aspectos del profesor de la Universidad Nacional
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Fuente: La investigacion.
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Figura No. 5. Aspectos del egresado de la Universidad Nacional
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Fuente: La investigacion.

Este trabajo ademas busco en-
tender el grado de satisfaccion de es-
tudiar en la Universidad Nacional,
por ello se pregunto a los estudian-
tes sobre la posibilidad de cambiar
de universidad, si tuvieran la opor-
tunidad, a otra nacional o extranjera.
Un 58% sefial6 que no lo harian, y de
contemplar esa posibilidad lo harian
de preferencia a una universidad del
exterior, entre las que se destacan la
Universidad Auténoma de México
(UNAM) y la Universidad de Tokio.
Este dato es muy importante, porque
se les proporciona a los estudiantes
la posibilidad de eliminar la dificul-
tad econdmica. Que el 58% decida
mantenerse en la Universidad Na-

cional significa que sus motivacio-
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nes no estan restringidas por el bajo

costo de esta.

Figura No. 6. Cambio de universidad
si pudieran elegir otra
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Fuente: Lo investigacién.

Para caracterizar futuras dificul-
tades que produjeran desercion de sus
programas, se le pregunto a los estu-
diantes cuales motivos impedirian se-
guir sus carreras. Comenzando por
el hecho de que el desempeno de los

egresados en el campo laboral es alto,
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seguido de la alta calidad de la educa-
cién, lo importante de esta pregunta es
que se ratifican las respuestas del ini-
cio de la encuesta en cuanto a que los
evaluados creen haber elegido bien la
universidad y su programa académi-
co. Sin embargo, es preocupante que
los estudiantes, en solo un 57% de los
entrevistados, estan de acuerdo o to-
talmente de acuerdo en que termina-
ran el programa académico.
Finalmente, se indagé sobre los ni-

veles de satisfaccion con la universidad

» Percepcion de la calidad y satisfaccion de la eleccion de los estudiantes - Montoya, L, Montoya, 1. & Rojas, S.

y sus carreras. Se destaca en los resul-
tados que los estudiantes entrevistados
estan orgullosos y felices de estudiar
en la Universidad Nacional de Colom-
bia; un poco menor es la cantidad de
estudiantes felices y orgullosos con sus
respectivas carreras, pero en general
estan satisfechos tanto con la universi-
dad como con sus carreras. Asimismo,
y como item final, en un 67,5% creen
que la universidad va a mejorar y un
74,5% opina que sus carreras también

lo haran.

Figura No. 7. Satisfaccién de los estudiantes de primer semestre

100 % 7 7 7
90 % >
80 %
70 % 79 74 79
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
0% I I I I
Estoy Estoy Me siento feliz
orgulloso(a)  orgulloso(a) de con la
de estudiar en  estudiar la universidad

la Universidad carrera que he
Nacional de elegido
Colombia

Fuente: La investigacién.

Conclusiones

Las motivaciones para la utilizacién
de un servicio pueden ser variadas,
en especial aquellas derivadas de una
necesidad como suele ser la educa-

cién secundaria; por lo mismo, la
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53
\

B N/R
HNo
M s
Me siento  La Universidad ~ La carrera
feliz con mi Nacional de elegida ha

colombia ha  colmado todas
colmado todas mis expectativas
mis expectativas

carrera

satisfaccion derivada de la eleccién
puede depender de muchos factores
y es importante para las instituciones
de educacion superior reconocer es-

tas necesidades vy, a la vez, promover
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la calidad de sus programas vistos por
medio del interés de los estudiantes.
La Universidad Nacional ha sido
reconocida como la mejor de Colom-
bia; sin embargo, le es importante sa-
ber como la perciben los aspirantes a
ella y posteriormente, los estudiantes
de primer semestre, qué los lleva a to-
mar la decision de elegirla y estable-
cer si el tnico criterio es el bajo costo.
Los resultados son alentadores:
los recién ingresados piensan que la
universidad tiene calidad; es por esto
que se les pregunta, no solo por los
programas académicos, por los profe-
sores y por los egresados, sino por su
percepcion de ellos como estudiantes.
En general puede decirse, a par-
tir de la muestra, que los estudiantes
encuestados estin muy conformes
con la universidad y tienen una muy
buena imagen de ella, principalmente
en su parte académica. Los estudian-
tes de primer semestre que colabora-
ron con el ejercicio son conscientes
de formar parte de la mejor institu-
cion de educacién superior nacional,
lo que hizo mas facil deducir aspectos
como su calidad, la de sus profeso-
res y el buen nombre que conserva y
debe preservar. Estas respuestas per-
miten tener una idea de qué factores
se pueden mejorar y cudles se deben

mantener para que la universidad
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siga siendo lo que es y el estudiante
tenga claridad sobre su funcion, su
compromiso y sus responsabilidades
al hacer parte de ella.

Estudios como estos resultan de
gran utilidad para seguir propiciando
los modelos de calidad en la educa-
cion superior. Nuevas investigacio-
nes en este sentido deben seguirse
realizando, en especial, a la mitad del
programa académico, cuando los es-
tudiantes estan por graduarse, y fi-
nalmente al evaluar su desempefo y
percepcion como egresados. Asimis-
mo, conocer las expectativas tanto en
programas de pregrado como de pos-
grado. La Universidad Nacional espe-
ra seguir aplicando la encuesta a sus
estudiantes, no solo a los de la Facul-
tad de Ciencias Econdmicas, sino a
nivel nacional, para conocer dichas

expectativas.
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