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RESUMEN

El propósito de esta investigación estuvo enmarcado en el análisis sobre la motivación como sustento generado de
la calidad educativa universitaria, en lo relacionado con factores intrı́nsecos y extrı́nsecos de los actores educativos.
Por ello el objetivo principal de esta investigación fue identificar la percepción de los universitarios sobre el factor
de la motivación como generador de la calidad educativa, especı́ficamente en instituciones privadas. El estudio se
realizó bajo la metodologı́a cuantitativa, aplicando un instrumento de medición validado previamente, aplicando
un muestreo probabilı́stico aleatorio simple, incluyendo a 67 participantes, alumnos de la licenciatura en Contadurı́a
Pública, de la Universidad Mesoamericana, que respondieron el instrumento diseñado y validado conforme al modelo
SERVQUAL. El estudio arrojó como resultado que la mayor parte del alumnado se siente motivado con los servicios
que les son brindados, quienes consideran que los profesores se ocupan de la situación académica de los estudiantes
con bajo rendimiento, motivan el aprendizaje de los contenidos de las materias, el trato recibido de los profesores es
adecuado, el director está disponible para orientar al estudiante cuando sea necesario, ya que esto se ve reflejado en
el desempeño profesional de cada uno de los estudiantes y por consecuencia en la calidad educativa universitaria.
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ABSTRACT

The purpose of this research was framed in the analysis of motivation as a support generated by the university educational

quality, in relation to intrinsic and extrinsic factors of educational actors. Therefore, the main objective of this research was

to identify the perception of university students about the motivation factor as a generator of educational quality, specifically in

private institutions. The study was carried out under the quantitative methodology, applying a previously validated measurement

instrument, applying a simple random probabilistic sampling, including 67 participants, students of the Public Accounting degree,

from the Mesoamerican University, who responded to the instrument designed and validated according to to the SERVQUAL

model. The study showed as a result that most of the students feel motivated with the services that are provided to them, who

consider that the teachers take care of the academic situation of the students with low performance, motivate the learning of the

contents of the subjects, the treatment received from the professors is adequate, the director is available to guide the student when

necessary, since this is reflected in the professional performance of each one of the students and consequently in the quality of

university education.
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1. INTRODUCCIÓN

En torno al concepto de motivación, etimológicamente la

palabra motivación, proviene del latı́n motus, que significa

aquello que moviliza a un individuo a realizar una activi-

dad, en ese sentido, la motivación está relacionada con los

propósitos que se tienen al emprender una acción o una ac-

tividad y qué conducta debe adoptarse para alcanzarlo. De

acuerdo a (Bisquera , 2000) la motivación inviste un pro-

ceso conductual en el cual intervienen variables biológicas

y recibidas que de una u otra manera intervienen en la

activación de comportamientos destinados a alcanzar los

propósitos. Ajello (2003), indica que la motivación debe ser

entendida en el contexto educativo como la disposición para

aprender y continuar haciéndolo de forma autónoma y posi-

tiva.

En ese sentido Herrera, Ramı́rez y Roa (2004), indi-
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can que la motivación es una de las formas de comprender

la conducta humana, en tanto , representa lo que determina

una acción por parte de una persona (activación), se dirige

a un objeto (dirección) y persista en alcanzarlo (manten-

imiento). Adicionalmente, Naranjo (2009) manifiesta que

la motivación es un proceso que estructura la conducta que

se debe adoptar para el logro de las metas a partir de las

apreciaciones que los sujetos tienen de sı́ mismos.

Con respecto a la motivación académica, podemos en-

contrar las tendencias de enfoques que estudian la moti-

vación académica se encuentra el conductista, en donde la

conducta del estudiante se estimula por castigos y recompen-

sas. El cognitivista, que estudia la percepción hacia el logro

y cómo influye la conducta en la consecución del mismo

(Naranjo, 2009). Autores como (Allejo, 2003), indican que

la tendencia cognitivista destaca la importancia de lo que

piensa el individuo frente a lo que puede acontecer, esta

acción lleva a que se programe para el éxito o para el fra-

caso, quiere decir ello, que el sistema cognitivo recibe y re-

mite la información a los demás sistemas, en otras palabras,

envı́a datos al sistema afectivo, comportamental y fisiológico

y regula cada uno de ellos generando o vedando respuestas,

haciendo que la idea que tenga sobre sı́ mismo, se convierta

en motor de sus acciones.

Navarro (2003), lo describe como la o las conductas

que se enfocan hacia el logro de una meta, involucrando

variables afectivas y cognitivas; la primera se relaciona con

cómo el estudiante valora el concepto que él tiene de sı́

mismo. Las cognitivas, son los pensamientos y conductas

que son requeridas para alcanzar la meta. Estas dos vari-

ables son complementadas por el contexto, estimulando la

motivación.

El aprendizaje se rige por procesos cognitivos en los

que se compromete el estudiante en el desarrollo de sus ac-

tividades propias como educandos; ahora bien, dado que la

forma de procesar los contenidos es diferente para cada uno

de ellos, se debe entender cómo el estudiante razona, piensa

y resuelve problemas (Cardozo, 2008). Es por esta razón,

que la motivación debe estar ligada a cómo el estudiante

traza sus metas académicas y cómo organiza las actividades

requeridas para lograrlas, ası́ mismo, cómo establece el es-

fuerzo que eso implica. Además, los docentes deben procu-

rar conocer las caracterı́sticas individuales de cada discente

y organizar la clase y las actividades con el ánimo de estim-

ularlos (Diaz Hernandez, 2007).

La motivación intrisnseca, académicamente, está rela-

cionada con el interés que el estudiante posee por ciertas

asignatutas, lo cual lleva a que la motivación sea autoreg-

ulativa cognitiva, (Polanco, 2005). En otras palabras como

lo señala Raffini (1998), es la satiffacción de realizar un tra-

bajo sin esperar un premio o castigo o ser exigido. En cuanto

a la motivacion extrinseca, es aquella que se estimula por el

contexto o por otras personas, es decir son externas al estu-

diante (Reeves, 1994). Este tipo de motivación, está basada

en tres preceptos: la recompensa, que corresponde a un es-

timulo atractivo y se da al final de una orden de conducta. El

castigo reduce la posibilidad de que la conducta se repita. El

incentivo que está relacionado con objetos ambientales que

repelen o atraen al individuo (Soriano, 2012).

Las motivaciones intrinsecas son independientes a las

extrinsecas, pues ninguna de ellas ni se afectan ni se in-

fluyen; sin embargo, según Amorós (2007) afirma que la la

teoria cognitiva, establece que existe una disminucion de la

motivacion del individuo, cuando ademas de recibir recom-

pensas intrinsecas se premia con recomepensas extrinsicas.

Para Dadamia (2001), cuando el estudiante esta solo intere-

sado en recompensas extrinsecas, tienden a desmejorar su

creatividad.

En cuanto a la calidad educativa en la actualidad ex-

iste una preocupación fuerte en el ámbito de la educación

superior enfocado en la existencia de la calidad en los servi-

cios educativos que cubran y satisfagan las necesidades del

alumnado.

La calidad es un término que cuenta con muchas

definiciones dependiendo de la perspectiva a la cual está

dirigida, de acuerdo con la Real Academia española, cal-

idad es el conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor. Con respecto al mismo la UN-

ESCO (2003) lo define como concepto multidimensional

de múltiples niveles, dinámico, que se relaciona con los

elementos contextuales de un modelo educacional, con la

misión y fines institucionales y con estándares especı́ficos

dentro de un sistema, institución, programa o disciplina de-

terminados. Este concepto enfocado a las Instituciones de

Educación Superior, se considera que uno de los determi-

nantes principales para el estudiantado es la función docente,

esto significa valorar, un profesor de calidad.

Otro determinante que sobresale es la gestión universi-

taria, vista desde la garantı́a de la sostenibilidad, bienestar y

servicios universitarios. Desde el claustro docente se arguye

también como relevante las competencias docentes, vista de

una forma más amplia, tanto la calidad de la enseñanza como

la calidad del aprendizaje; además, se distinguen otros fac-

tores, tales como: la investigación, la extensión universitaria,

el estado de la infraestructura, bibliotecas, entre otros; y

desde las Universidades, la mirada es aún más amplia abarca

desde la filosofı́a institucional, marco legal, polı́ticas, los

procesos universitarios de docencia, investigación, extensión

y gestión; y sus niveles de respuestas a las demandas de la

sociedad (Lago, Gamboa y Montes, 2014).
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Por lo anterior se considera que las competencias

de los docentes son un factor importante en el proceso

de enseñanza – aprendizaje dentro del quehacer áulico y

este afecta o beneficia directamente al cumplimiento de los

logros de los estudiantes. Esto significa que las prácticas

docentes, ası́ como la evaluación de esta se convierten en

ejes fundamentales para toda institución educativa, puesto

que permitirán realizar diagnósticos y valoraciones que ben-

eficien la construcción de estrategias que ayuden a la mejora

de la función docente y, por ende, de la calidad de la docen-

cia y la formación de los estudiantes.

Por su parte, Cordero, Luna y Patiño (2013), basándose

en un trabajo previo de Garcı́a Cabrero y otros (2008), de-

finen la práctica docente como el conjunto de situaciones

áulicas que configuran el quehacer del docente y de los

alumnos en función de determinados objetivos de formación.

La práctica docente se refleja en tres momentos: lo que

pasa antes de la acción didáctica (incluye las teorı́as asumi-

das, creencias y conocimientos de la enseñanza, planeación

de la clase y expectativas acerca del grupo); lo que acon-

tece durante la interacción didáctica (involucra a las teorı́as

en uso, realización de la situación, mecanismos de inter-

acción y concreción de marcos referenciales del docente);

y el análisis de resultados o reflexión (logros de aprendizaje,

transformaciones en los aprendices y en el profesor). En-

tonces, cuando se alude a la evaluación de la docencia uni-

versitaria es preciso saber lo que se pretende evaluar, la cal-

idad del docente, la calidad de la enseñanza, la calidad de

la práctica docente o todas ellas a la vez, pues la falta de

claridad puede inducir a errores en la elaboración de los in-

strumentos para la recolección de los datos.

México en comparación con otros paı́ses no cuenta con

un sistema que garantice calidad educativa en las institu-

ciones de educación superior. Sin embargo, los sistemas de

educación superior aseguran que los estudiantes serán ca-

paces de desarrollar habilidades que les permitan enfrentarse

al mundo académico y profesional. Ası́ como también, im-

pulsan a las instituciones para que innoven, modifiquen,

transformen los planes y programas educativos, integren las

nuevas tecnologı́as para favorecer el proceso de enseñanza y

aprendizaje, entre otros temas (OCDE, 2019).

En Chiapas la problemática aun es mayor, según el de-

partamento de estadı́stica de la subsecretaria de planeación

educativa, el estado ocupa el antepenúltimo lugar nacional,

en el indicador de cobertura que es uno de los factores asoci-

ados a la calidad educativa. En San Cristóbal de Las Casas,

Chiapas, actualmente existen 2 universidades públicas Uni-

versidad Autónoma de Chiapas(UNACH) , Universidad In-

tercultural de Chiapas (UNICH) y 13 universidades privadas:

Universidad de los Altos Chiapas, Universidad Mesoameri-

cana, Universidad de San Marcos, Centro de Estudios Uni-

versitarios de Chiapas, Centro de Estudios Profesionales del

Grijalva, Centro de Estudios Superiores San Cristóbal, Cen-

tro de Estudios Superiores de Contadurı́a y Administración,

Centro Universitario Real del Jovel, Escuela Superior de Ed-

ucación Fı́sica San Cristóbal, Instituto de Estudios Superi-

ores Manuel José de Rojas, Instituto de Especialización para

Ejecutivos, Instituto de Estudios Superiores México y el In-

stituto Multidisciplinario de Especialización, las cuales son

las encargadas de la educación en los jóvenes y las carac-

terı́sticas de éstas; están ı́ntimamente relacionadas a la cali-

dad de la formación de sus estudiantes.

Considerando que la calidad hace referencia a un

sistema donde los principales factores son los individuos

quienes son capaces de organizarse de forma eficiente para

alcanzar las expectativas de la organización educativa (Guer-

rero, 2003). Frente a la necesidad de evaluar la calidad do-

cente ofertada por las instituciones de educación superior,

se busca contextualizar lo anterior en San Cristóbal de Las

Casas, Chiapas en una Universidad Privada. Es ası́ que se

toma como caso de estudio la Universidad Mesoamericana,

especı́ficamente la Licenciatura en Contadurı́a Pública, la

cual en sus estatutos tiene como misión lo siguiente: Ser un

programa académico, con la tarea de formar, ı́ntegramente a

profesionistas de la contadurı́a competentes, con alto sentido

de responsabilidad y desempeño ético en el ejercicio de su

profesión, promoviendo una generación de análisis y juicio

crı́tico en la toma de decisiones contables, financieras y trib-

utarias y de esta manera contribuya al desarrollo de organi-

zaciones públicas y privadas para el mejoramiento continuo

de la sociedad.

Y como visión: Ser reconocida a nivel estatal por la

formación de lı́deres agentes de cambio en los sectores pri-

vado, público y social, comprometidos con el desarrollo

sostenible de su comunidad a través de un programa de estu-

dios pertinente enfocado a la realidad de la sociedad actual

y una plantilla de docentes altamente capacitados y recono-

cidos por su trayectoria profesional y docente.

También es importante mencionar que tiene como ob-

jetivo formar profesionales en el uso eficaz de los normas y

técnicas contables y financieras, que permitan la elaboración

de propuestas integrales para hacer competitivas a las em-

presas regionales y nacionales; que coadyuven a mejorar la

calidad de vida de la sociedad; que sean capaces de detectar

oportunidades y riesgos en la empresa, ası́ como proponer

soluciones orientadas al logro de los objetivos de la empresa.

Todo lo anterior es útil para conocer el contexto a investigar,

sin demeritar la opinión del alumnado, quienes son factor de-

terminante en los resultados obtenidos, ya que como lo men-

ciona Koenes (1996) la mejor forma de conocer las expecta-

tivas reales de los consumidores es preguntándoselo a ellos

pues la única forma concreta, precisa y fiable de obtenerlas.
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Sobre este contexto se plantea y se desarrolla el presente es-

tudio, que trata identificar la percepción de los universitarios

sobre el factor de la motivación como generador de la cali-

dad educativa, especı́ficamente en instituciones privadas.

2. METODOLOGÍA

El presente trabajo de investigación es de corte transversal

y cuantitativo para identificar la percepción de los universi-

tarios sobre el factor de la motivación como generador de la

calidad educativa. especı́ficamente en instituciones privadas.

La recolección de datos se realiza mediante un instru-

mento de medición basado en el modelo SERVQUAL (Para-

suraman, Berry y Zeithaml, 1988) es un método de inves-

tigación que goza de reconocimiento y por ende es amplia-

mente utilizado para evaluar la calidad de los servicios tanto

en el campo empresarial como en el académico. El modelo

original lo integran cinco dimensiones:

Fig. 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Las variables que integran el instrumento constituyen

una adaptación del modelo SERVQUAL, realizada con base

en literatura especializada sobre calidad de servicio (Para-

suraman, Berry y eithaml, 1988, 1991, 1994; Lloréns, 1996;

Asubonteg, Mccleary Y Swan,1996; Buttle, 1996), ası́ como

investigaciones realizadas en el sector de educación (Ford,

Joseph y Joseph, 1993; Dı́az, 2003; Mejı́as, a, b 2005;

Garcı́a, Mejı́as, Vásquez Y Ramirez, 2005, Mejı́as, Reyes

y Maneiro, 2006), por lo que se puede asumir que la es-

cala presenta validez de contenido y concurrente (López

y Serrano, 2001; Montaña, Ramı́rez Y Ramı́rez, 2002).

Y también considerando el ı́ndice de consistencia arrojado

(alfa de Cronbach de 0,9384), el instrumento utilizado se

considera fiable para medir la calidad del servicio docente.

Se diseñó y construyó un instrumento con antelación,

para recopilar información valiosa. Este instrumento fue

elaborado convenientemente para conocer la percepción que

los alumnos de la licenciatura en Contadurı́a Pública de la

Universidad Mesoamericana, de San Cristóbal de las Casas,

realizaron de la práctica educativa en esta institución pri-

vada, especı́ficamente, de los cuales el 43.2% son mujeres

y el 57.8% hombres, quienes poseen una edad entre 19 y 26

años.

El instrumento se aplicó para identificar el factor de la

motivación como generador de la calidad educativa del pro-

grama de la Licenciatura de Contadurı́a pública de la Insti-

tución privada Universidad Mesoamericana, el instrumento

de medición consta de 50 ı́tems, divididos en las dimen-

siones antes mencionadas. En cada ı́tem se usa la escala

de Likert para facilitar a los encuestados su llenado, donde

representa 1) en total desacuerdo, 2) en desacuerdo, 3) algo

desacuerdo, 4) muy de acuerdo, con relación a cada una de

las categorı́as que se analizó.

Se aplico de manera digital por medio de una encuesta

diseñada en la plataforma de Google Forms y distribuida a

los alumnos del tercero al décimo semestre del programa de

estudios correspondiente al ciclo escolar febrero-Julio 2023,

la recolección de datos se realizó durante los meses mayo y

junio del año 2023.

Ahora bien, el universo completo de alumnos en la

Universidad Mesoamericana, en San Cristóbal de las Casas,

institución de nivel superior ubicada en la región de los Altos

de Chiapas, donde se desarrolla el estudio, es de 70 alum-

nos; se optó por un muestreo probabilı́stico aleatorio simple,

obteniendo una muestra de 67 alumnos que respondieron al

instrumento.

Para el procesamiento de datos se genera un libro de

codificaciones de los resultados obtenidos de la aplicación

del instrumento de medición para tener un panorama general

de resultados

Fig. 2. Universo

Finalmente, para obtener la información requerida, se

aplicó el instrumento diseñado, a 67 alumnos que componen

el universo, representando 95.7% del total del alumnado, de-
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spués de conseguir el consentimiento informado de los mis-

mos donde se obtuvieron los siguientes resultados.

3. RESULTADOS

En este estudio participaron estudiantes con las siguientes

edades 25.4% tienen 22 años, 22.4% son de 21 años, el

16.4% tienen 21 años, mientras que el resto 28.3% se en-

cuentran entre 18 y 20 años y en un mı́nimo porcentaje 7.5%

tienen 24 y 26 años, de los cuales la mayorı́a son hombres

con el 57.8% y el 43.2% son mujeres.

A continuación, se describen algunos de los princi-

pales hallazgos que se encontraron a partir del instrumento

empleado, de los 50 ı́tems aplicados, solamente se de-

scribirán 5 que son los más representativos, cada una cor-

responde a cada una de las categorı́as que se compone el

cuestionario.

Fig. 3. : Los profesores se ocupan de la situación académica

de los estudiantes con bajo rendimiento.

Nota: Como podemos observar en la figura 3, más de 50%

de los alumnos encuestados perciben que los docentes les in-

teresa la situación académica de sus alumnos que presentan

un bajo rendimiento.

Como nos menciona JADUE (2002), Las dificultades

emocionales y de la conducta en los escolares constituyen

un serio y difı́cil problema tanto para la educación y la

salud mental de los estudiantes que no logran en la es-

cuela un rendimiento acorde con sus esfuerzos y expecta-

tivas. La mayorı́a de los alumnos que presentan dificul-

tades emocionales y conductuales poseen leves alteraciones

en su desarrollo cognitivo, psicomotor o emocional, sin que

–en general– puedan ser asignados a categorı́as diagnósticas

especı́ficas tales como retardo mental, sı́ndrome de déficit

atencional o trastornos especı́ficos del aprendizaje.

Es muy importante que los universitarios tengan en los do-

centes un apoyo en cuanto aquellos alumnos especialmente

que presentan bajo rendimiento, comprendiendo que como

nos menciona los JADUE (2002), los factores de riesgo

del estudiante incluyen déficits cognitivos, del lenguaje,

atención lábil, escasas habilidades sociales y problemas

emocionales y de la conducta. Los factores de riesgo de la

escuela se refieren a aquellas caracterı́sticas y circunstancias

especı́ficas ligadas a los docentes y administrativos como los

prejuicios y las bajas expectativas de rendimiento, la inhab-

ilidad para modificar el currı́culo, la falta de recursos y la

carencia de estrategias de enseñanza adecuadas, la estruc-

tura, el clima organizacional y los valores del sistema esco-

lar.

Por lo tanto es vital e importante que los universitarios

se sientan motivado y sientan el respaldo de los docentes o

figuras académicas de los centros educativos, esto se vera re-

flejado en la calidad del servicio que las instituciones ofrez-

can a sus alumnos.

Fig. 4. Los profesores motivan el aprendizaje de los con-

tenidos de las materias

En los resultados obtenidos podemos observar como

lo muestra la figura 2 que en su mayorı́a, el 52.2% de

los encuestados están algo de acuerdo en que los profe-

sores motivan el aprendizaje de los alumnos de los con-

tenidos de las materias que imparten, lo cual es bien sabido

que la motivación es muy importante en los procesos de

aprendizaje y enseñanza, ayuda, sin lugar a dudas, el logro

de los objetivos propuestos, mientras que hay una inten-

cionalidad pedagógica clara y conocida por todos los partic-

ipantes. En este sentido, existe la necesidad de que los pro-

fesores y estudiantes para integrar diferentes herramientas

tecnológicas y de comunicación para los procesos de apren-

dizaje y enseñanza, con el fin de interactuar a través de difer-

entes entornos de aprendizaje en torno a la construcción y

producción de conocimiento dentro y fuera del aula. Las

prácticas de enseñanza adquieren un nuevo sentido y signifi-
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cado para hacer frente a los retos que impone la sociedad

actual, donde la eficiencia y la eficacia son más consistentes

con los propósitos de formación (Escobar,2016).

Según Bryndum & Montes, (2005), la motivación es

un elemento esencial para el aprendizaje y es inherente a la

posibilidad de otorgar sentido y significado al conocimiento.

Sin motivación el estudiante no realizará un trabajo ade-

cuado, no sólo el de aprender un concepto, sino en poner

en marcha estrategias que le permitan resolver problemas

similares a los aprendidos. Hay una relación muy estrecha

entre la eficacia de aprender y enseñar aspectos motiva-

cionales del comportamiento humano. La motivación que

el docente haga respecto al aprendizaje de conocimientos

permite que el estudiante desarrolle un trabajo autónomo ,

manteniéndolo estimulado y orientado en los procesos de

formación.

Desde estas perspectivas, el estudiante se motiva al

compartir con los otros sus intereses, necesidades comunes

las habilidades que tiene frente al desarrollo de actividades,

permitiendo la interacción entre los estudiantes y materiales

de aprendizaje mediante las herramientas telemáticas. La

motivación es muy importante en el proceso de aprendizaje

y enseñanza ya que es la energı́a que le permite al estudiante

realizar acciones y tareas para aprender desde las diferentes

estrategias pedagógicas y didácticas encaminadas hacia el

aprendizaje significativo

Fig. 5. El trato recibido de los profesores es adecuado.

Nota: El clima del aula es un elemento básico para el apren-

dizaje y un indicador de la calidad educativa. Y como pode-

mos ver en la grafica 3, el 55.2% de los alumnos percibe que

están muy de acuerdo en el trato que reciben por parte de sus

profesores es el adecuado.

Como nos menciona Tabera, Álvarez, Hernando Ru-

bio (2015), la influencia de los profesores, de sus actitudes,

modos de hacer y estar en el aula, la pasión con la que trans-

miten sus conocimientos, normas y valores, queda de mani-

fiesto tanto en el recorrido académico de los alumnos como,

de forma más global, en sus vidas. El profesor no sólo trans-

mite información a los alumnos sino toda otra serie de com-

petencias a lo largo de su interacción con ellos.

El alumno adquiere nuevas habilidades en base a la

observación de ese modelo y a su elaboración activa de la

experiencia observada. El aprendizaje se define como un

cambio relativamente permanente de los mecanismos de la

conducta, debido a la experiencia con los acontecimientos

del medio (Fernández-Abascal, Martı́n y Domı́nguez, 2004).

Este aprendizaje se denomina “aprendizaje observacional

o vicario” y es fundamentalmente cognitivo, no mera im-

itación (Yela y Gómez, 2006).

Los alumnos universitarios son conscientes de la im-

portancia de un buen clima emocional en el aula, aspecto que

han estudiado González et al. (2010), que concluyen que el

alumnado universitario valora ampliamente la capacidad que

tiene el profesorado para crear un buen clima emocional. Es-

tos aspectos han sido más ampliamente estudiados en otros

niveles educativos pero en todas las edades los alumnos in-

ciden en los mismos aspectos (Artavia, 2005; Coll y Miras,

1990).

Fig. 6. El director está disponible para orientar al estudiante

cuando sea necesario.

Podemos observar que los estudiantes universitarios

manifiestan estar en 65.7% muy de acuerdo en que el di-

rectivo esta disponible para orientar al estudiante cuando sea

necesario. Lo cual evidentemente no es que los directores o

directoras, por ejemplo, puedan reemplazar el trabajo cotid-

iano de cada uno de sus docentes, pero sı́ que pueden poten-

ciarlo y cualificarlo; ası́ es cómo se crea una verdadera co-

munidad de profesionales en la escuela (Gairı́n y Rodrı́guez-

Gómez, 2011).

Es decir, la trascendencia adquirida por el liderazgo

lo asocia a ciertas prácticas —positivas— que lo vinculan

a la buena marcha del centro movilizando a sus integrantes

en una dirección común (Leithwood y Jantzi, 2000). Igual-

mente, el efecto puede ser el contrario, un liderazgo defici-
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tario repercute en una menor calidad en los centros educa-

tivos (Weinstein, 2009). Con todo, se pueden distinguir

prácticas propias del liderazgo de aquellas que no lo son;

en tanto que las más oportunas son las que focalizan tiempo

y esfuerzos sobre la comunidad, de modo que se avance ha-

cia la consecución de metas grupales de carácter educativo,

considerar ciertas rutinas administrativas asociadas a la di-

rección de la organización está lejos de ser un rasgo defini-

torio de liderazgo (Robinson, 2009).

Por lo que podemos observar en los resultados

obtenidos que en la institución educativa una mı́nima can-

tidad de participantes comparten que no exista la disponi-

bilidad del directivo para orientar y solucionar situaciones

cuando es necesario.

Fig. 7. Los profesores tienen un nivel suficiente de

conocimientos prácticos que faciliten su aprendizaje

Como resultados analizados de la figura 7, donde se

nos presenta lo referente acerca del nivel de conocimientos

prácticos del docente y ver si estos son suficientes para que

el alumno aprenda de una manera más fácil. Los resultados

obtenidos de este esquema fueron los que a continuación se

mencionan: el 61% manifiesta que los docentes cuentan con

un nivel suficiente de conocimientos prácticos que ayudan a

la comprensión de los temas que tratan en el aula, por lo que

se encuentran muy de acuerdo, el 31% algo de acuerdo; el

4% está en desacuerdo y el 3% en total desacuerdo. De esta

manera se puede valorar y considerar que los docentes son

el eje central para que el alumno aprenda lo que se declara

que aprenderá, y para que esto ocurra el docente debe pre-

guntarse sobre qué y cómo enseña.

4. CONCLUSIÓN

Es importante y valioso destacar que la opinión que el

alumnado destaca de los docentes y directivos de la insti-

tución, quienes consideran que los profesores se ocupan de la

situación académica de los estudiantes con bajo rendimiento,

motivan el aprendizaje de los contenidos de las materias, el

trato recibido de los profesores es adecuado, el director está

disponible para orientar al estudiante cuando sea necesario,

ya que esto se ve reflejado en el desempeño profesional de

cada uno de los estudiantes de la licenciatura en Contadurı́a

publica de la Universidad Mesoamericana.

La gran parte de investigaciones existentes sobre la

medición de la calidad de servicio y, que fueron recopiladas

y revisadas para el presente estudio, tienen como referen-

cia al modelo SERVQUAL, razón suficiente para consider-

arlo el más adecuado al momento de realizar un programa

de medición de calidad de servicio docente. La calidad

del servicio docente percibida por los estudiantes en el pro-

grama de Contadurı́a Pública de la Universidad Mesoamer-

icana se pudo dimensionar en cinco factores, relacionados

con eficiencia, elementos tangibles y atención personalizada.

Se evidencia una diferencia con las dimensiones teóricas

planteadas por Parasuraman (et al. 1988, 1991) y las re-

planteadas por Mejı́as (2005) y Garcı́a (et al., 2005) en in-

vestigaciones previas.

La aplicación del sistema de escala SERVQUAL fa-

cilita la lectura y comprensión de la percepción que tienen

los estudiantes frente a la calidad de los servicios docentes

ofertados por la Institución privada, especı́ficamente para el

programa de Contadurı́a Pública.

El estudio arrojó como resultado que la mayor parte

del alumnado se siente motivado con los servicios que les

son brindados, esto se ha concluido al calcular la media de la

respuesta a los 50 ı́tems en toda la muestra de participantes,

lo cual arrojó tres (3) de cuatro (4) como valor promedio.

No obstante, aún los servicios prestados por la Universidad

Mesoamericana (UNIMESO) en el programa de Contadurı́a

Pública no son catalogados como excelentes. En consecuen-

cia, existen puntos del servicio prestado, sujetos a ser mejo-

rados. En este orden de ideas, se abre la oportunidad para

plantear, a futuro, acciones y planes de mejora relacionados

con la gestión de calidad de esta institución.

Recordemos que es muy importante que los universi-

tarios tengan en los docentes un apoyo en cuanto aquellos

alumnos especialmente que presentan bajo rendimiento, ya

que los factores de riesgo del estudiante incluyen déficits

cognitivos, del lenguaje, atención lábil, escasas habilidades

sociales y problemas emocionales y de la conducta. Los

factores de riesgo de la escuela se refieren a aquellas carac-

terı́sticas y circunstancias especı́ficas ligadas a los docentes y

administrativos como los prejuicios y las bajas expectativas

de rendimiento, la inhabilidad para modificar el currı́culo, la

falta de recursos y la carencia de estrategias de enseñanza
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adecuadas, la estructura, el clima organizacional y los val-

ores del sistema escolar. Por lo que es vital e importante

trabajar en estos aspectos por parte de los docentes y ad-

ministrativos para que infieran de manera positiva en el de-

sempeño académico de los universitarios.
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