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Organizational legitimacy: The impact of satisfaction surveys in
higher ecucation institutions

Mgtr. Maria Victoria Frandino

RESUMEN

Este trabajo busca analizar la relacion entre la percepcion de legitimidad organizacional y la
satisfaccion de los estudiantes en relacion con la calidad académica y experiencia percibida
durante el cursado de la Maestria en Administracion de Empresas en la Universidad Siglo 21
durante el ano 2022, afinde comprender cémo influye enlalealtad estudiantil.

El enfoque ha sido mixto y el alcance exploratorio, correlacional y de corte transversal. Los
instrumentos de recoleccion de datos, dos encuestas de disefio propio, sobre la percepciénde
legitimidad (en relacion con variables puntuales) y la calidad (indagando sobre la satisfaccion
de los estudiantes). También se realizaron entrevistas en profundidad. Se utilizé el Coeficiente
de Pearson para analizar la correlacion, fuerza y direccion de las variables estudiadas que se
detallaneneldesarrollo del trabajo.

El propdsito de las instituciones de educacién superior es lograr su sustentabilidad ofrecien-
do programas de formacion especializados, innovadores, cientificamente rigurosos y de cali-
dad académica, generando satisfacciéony engagement en los estudiantes. Paraesto las univer-
sidades deben adaptarse a los cambios, escuchar a los estudiantes y mantener su reputacion
paraasilograrlealtad en suscomunidades.

Se concluye que la satisfaccion es un indicador importante de la calidad educativa y legitimi-
dad institucional, elementos clave para instituciones exitosas en un contexto donde la tecnolo-
giayloscambios socialesjuegan un papelimportante.

Palabras clave: Legitimidad organizacional, satisfaccién estudiantil, percepcion, calidad edu-
cativa, lealtad.

ABSTRACT

This paper seeks to analyze the relationship between the perception of organizational legiti-
macy and student satisfaction with academic quality and perceived experience during the Mas-
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ter's in Business Administration program at Siglo 21 University in 2022, in order to understand
howitinfluencesstudent loyalty.

The approach was mixed, and the scope was exploratory, correlational, and cross-sectional.
The data collection instruments were two self-designed surveys on the perception of legiti-
macy (in relation to specific variables) and quality (investigating student satisfaction). In-depth
interviews were also conducted. The Pearson coefficient was used to analyze the correlation,
strength, anddirection of the variables studied, which are detailed in this paper.

The goal of higher education institutions is to achieve sustainability by offering specialized,
innovative, scientifically rigorous, and academically high-quality training programs, genera-
ting student satisfaction and engagement. To achieve this, universities must adapt to changes,
listento students, and maintain their reputation to build loyalty in their communities.

It is concluded that satisfactionis an important indicator of educational quality and institutio-
nal legitimacy, key elements for successful institutions in a context where technology and
social change playanimportant role.

Keywords: Organizational legitimacy, student satisfaction, perception, educational quality,

loyalty.

Introduccion

El sistema de ensenanza superior argenti-
no ha atravesado un profundo proceso de
transformacion en el ultimo tiempo a partir
de la creacion de diversas universidades
privadas en la década de los '90 (Bustaman-
te, 2015).

La irrupcion de la pandemia impulsd la
necesidad de mediacién tecnoldgica, y las
universidades se vieron forzadas a incorpo-
rar nuevas estrategias paramantenerse com-
petitivas: conocer a los estudiantes y estu-
diar su grado de satisfaccion se volvié
imprescindible dada su vinculacion con la
persistencia estudiantil, la legitimidad orga-
nizacional y el éxito académico, perosquées
lalegitimidad organizacional? ¢ por qué estu-
diamos esto?

Frente a un contexto en constante evolu-
cion, entendiendo a la legitimidad organiza-
cional como la percepcion de los estudian-
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tes acerca de la transparencia, ética e
impacto de la institucion educativa, identifi-
camos la necesidad de comprender con
mayor profundidad la relacion entre la per-
cepcion de legitimidad organizacional y la
calidad de la ensenanza como medida de
satisfaccion del estudiante, ademas de la
relevancia de analizar como estas variables
pueden influir en la lealtad del estudiantado
paracon lainstitucion.

Si bien actualmente existen trabajos y
herramientas que estudian la relacién entre
estas variables en diferentes organizacio-
nes, en el presente trabajo se busca recupe-
rar y potenciar el alcance de los estudios
realizados para aplicarlos especificamente
al ambito de las organizaciones de educa-
cién superior de gestion privada. En este
caso, se analiza alos estudiantesde la Maes-
tria en Administracion de Empresas de la
Universidad Siglo 21, modalidad presencial
delacohorte 2021. Se considera que los estu-
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dios de posgrado agregan valor al profesio-
nal y el mercado actual los valora, por lo que
esrelevante conocer qué tansatisfechoesta
mientras transita las distintas etapas de su
formacion.

De acuerdo con los datos de la Secretaria
de Politicas Universitarias, en 2020, del total
de los estudiantes universitarios matricula-
dos (2 476 945), el 6,4 % (158 690) fueron
ingresantes en carreras de posgrado y el
1,76 % (43 717) lo hicieron en universidades
privadas (SPU, 2022). A partir de estosnime-
ros se vuelve necesario aproximarse a la
lealtad de los estudiantes que eligen institu-
ciones privadas para poder incrementar los
ingresosde esos programas.

Se partedel supuesto de que los altos nive-
les de legitimidad organizacional aumentan
los niveles de satisfaccion del estudiante,
porloque altos niveles de satisfaccion medi-
dos en areas clave como calidad académica,
vinculacion y transparencia, entre otros,
impactaran en la lealtad de los estudiantes.
Sobre estos supuestos se plantea el objetivo
general de este trabajo: analizar la relacién
entre la percepcion de legitimidad organiza-
cional y la satisfaccion de los estudiantes de
la Maestria en Administraciéon de Empresas
en la Universidad Siglo 21 durante el ano
2022 con el finde comprender cémo influye
en lalealtad estudiantil.

Para ello se han definido tres objetivos
especificos. El primero: estudiar los factores
que influyen en la satisfaccion de los estu-
diantes de posgrado en la Universidad Siglo
21, centrandose en aspectos como lacalidad
de la ensenanza, los servicios ofrecidos, la
infraestructura y el ambiente académico; el
segundo: indagar las acciones que realiza la
Universidad Siglo 21 destinadas a la obten-
ciéon de mayor legitimidad en general que
permitan identificar areas de mejora en la
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gestion de la satisfaccion de estudiantes de
posgrado;y, finalmente, el tercero:examinar
la percepcion de la transparencia e impacto
de la universidad que los estudiantes de la
Maestria en Administracion de Empresas
tienen sobrelasinstituciones enlasque estu-
dian para entender cémo influyen en la
legitimidad

La satisfaccion estudiantil se puede enten-
der como el “nivel del estado de animo que
poseen los estudiantes con respecto a su
institucion, como resultado de la percepcién
sobre el cumplimiento de sus necesidades,
expectativas y requisitos” (Mejiay Martinez,
2009, p.36). En esta linea, Gento y Vivas
(2003) definen la satisfaccién de los estu-
diantes como la apreciacion favorable que
hacen de los resultados y experiencias aso-
ciadas con su educacion, en funcion de la
atencion a sus propias necesidades y al
logro de sus expectativas (Gento y Vivas,
2003, p.48), y esta percepcion no solo refle-
ja la calidad del servicio brindado, sino que
también incide directamente en la legitimi-
dadorganizacional.

Como mencionamos anteriormente, en el
contexto de la educacion superior, la satis-
faccion de los estudiantes se encuentra
estrechamente vinculada con la calidad de
los servicios, siendo esta una herramienta
clave para evaluar el desempeno institucio-
nal (Saravananetal.,2007).

Considerando que en Argentina la privati-
zacion de la educacion superior se encuen-
tra muy extendida y que en los ultimos anos
se ha transicionado hacia una educacién
mediada por tecnologia (Vidal Ledo, 2021),
la competencia entre las instituciones por
captaryreteneralos estudianteshacrecido.

Con la proliferaciéon de programas de edu-
cacion a distancia y la implementacion de
tecnologias innovadoras en la ensenanza,
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las universidades se han visto obligadas a
adaptarse rapidamente para satisfacer las
demandas cambiantes del mercado. En este
escenario, la calidad de los servicios educa-
tivos ofrecidos, asi como la satisfaccion del
estudiantey su disposicion arecomendar los
servicios de la universidad, se han converti-
do en factores cruciales para mantener la
relevanciay lacompetitividad en el mercado
educativo argentino (Cervantes Atia, 2018;
Gémez Torres, 2022).

Actualmente existen algunas herramientas
empleadas para aproximarnos a compren-
deresto porejemplo, Reichheld (1996) desa-
rrollé el indice Net Promoter Score (NPS)
que busca medir la lealtad por medio deuna
sola pregunta en relacién con las probabili-
dades de recomendar el producto o servicio
aotrapersona. El autor sostiene que el creci-
mientode las organizaciones esta relaciona-
do con su capacidad de establecer relacio-
nes de calidad con los clientes, que se logra
mediante la lealtad entendida cémo la dis-
posicién de estos de recomendar un produc-
to o servicio y aunque es una herramienta
muy popularizada, ha sido criticada por las
dificultades de replicar sus resultados en
relacion con el crecimiento empresarial (Kei-
ninghametal., 2008).

Otras herramientas que nos permiten rela-
cionar la calidad del servicio con la satisfac-
cion de los usuarios son el modelo
SERVQUAL, que mide la diferencia entre las
expectativas y las percepciones del servicio
utilizando encuestas detalladas para esta-
bleceruncriteriode evaluaciéon sobrela cali-
dad del servicio, el modelo SERVPERF (Cro-
nin y Taylor, 1994), que se centra en el
desempeno, y finalmente el CSAT (Custo-
mer Satisfaction Score) y el CES (Customer
Effort Score), que evaltian respectivamente
la satisfaccion general y el esfuerzo del
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cliente al interactuar con un servicio.

Si bien estas métricas nos permiten com-
prender como la experiencia de los estu-
diantes y su percepcion sobre las institucio-
nes impacta en la legitimidad de estas
(Suchman, 1995), enfrentan algunos desa-
fios particulares en el ambito educativo.

Hoy las universidades deben priorizar la
comprension delas necesidadesde susestu-
diantes para poder satisfacerlos y garanti-
zar su lealtad, y si bien los estudiantes noson
clientes en el sentido tradicional, la utiliza-
ciéon de encuestas e indices resulta una
herramienta fundamental para comprender
la relacion que existe entre la satisfaccion y
la percepciénde laorganizacion, esdecir, su
legitimidad (Suchman, 1995), por loque con-
sideramos que estosindicadores, adaptados
adecuadamente y complementados con
otras herramientas, permiten de cierto modo
analizar la experienciaestudiantil.

Consideramos que, el factor competitivo
mas importante de una universidad en el
contexto actual es contar con una legitimi-
dad positiva: de esta afirmacion se derivan
ideas sobreuncursode accionque unainsti-
tucion académica podria poner en practica
para aumentar su legitimidad. Paraempezar,
la clave es proporcionar ensenanza de cali-
dad (Hennig-Thurau et al. 2001, p. 5) y asi
como servicios paralosestudiantesque bus-
quen facilitar su transito por la universidad
(Teichlery Lenecke, 2005).

Para esto, es necesario conocer como la
percepcion sobre la legitimidad organiza-
cional afecta la satisfaccion del estudiante y
su lealtad. En este caso la legitimidad se
entiende como la aceptacion social de la
mision educativa y su cumplimiento ético y
responsable que incluye programas de cali-
dad, gestion eficiente y sustentable de sus
recursos, y contribuye al desarrollo de la
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comunidady lasociedad engeneral.

Las organizaciones que se ajustan a estra-
tegias, estructuras y practicas comiunmente
utilizadas parecen racionales y prudentes
para el sistema social y, por lo tanto, suelen
considerarse aceptables, en diversas inves-
tigaciones la legitimidad se ha evaluado en
términos de aceptabilidad o aceptacion
(Brown, 1997); razonabilidad, adecuacion y
congruencia (Dowling y Pfeffer, 1975). Dicho
esto, podemos observar que cumplir las
expectativas sociales, sumado a la calidad
académica de los programas es una condi-
ciéon vital para que los estudiantes se
encuentrensatisfechosylasencuestas apa-
recen como uno de los instrumentos que
permiten evaluar su satisfaccion respecto a
su experiencia educativa (Montas Valera,
2023).

Metodologia

Se adopté un enfoque metodoldgico mixto,
de tipo exploratorio, correlacional y de corte
transversal. La poblacién de estudio estuvo
compuesta por estudiantes de la cohorte
2021 del programa de Maestria en Adminis-
tracion de Empresas, modalidad presencial.
La muestra quedd constituida por 20 partici-
pantes que completaron dos encuestas
estructuradas y participaron, algunos de
ellos,enentrevistas en profundidad.

Una de las encuestas fue disenada para
medir la percepcion de legitimidad de los
estudiantes en relacion con la transparen-
cia, ética, la vinculacién y responsabilidad
social de lainstitucion. Lasegundaencuesta
fue disenada paraindagar en la satisfaccion
del estudiante en relacion con la calidad de
los servicios prestados en general, su agra-
doenrelacion con el servicio recibido en dis-
tintas areas de la institucion con foco en la
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calidad académica, y ademas, su experien-
cia sobre el cuidado y aseo de los espacios y
la infraestructura, los servicios administrati-
vos y el acompanamiento institucional.
Ambos instrumentos utilizaron escalas tipo
Likertde 10 puntos.

Por ultimo, se llevaron acabo entrevistas en
profundidad para explorar en detalle algu-
nas respuestas y sus experiencias y motiva-
ciones que influyen en la lealtad paracon la
institucion. Se emplearon herramientas
tanto cualitativas como cuantitativas, se
utilizo el coeficiente de correlacion de Pear-
son, que permite calcular la fuerza y direc-
ciéndelarelaciéonentre variables.

Principales conceptos

Segun Zeithaml (1990), la satisfaccion
puede definirse como sentimientos de pla-
cerqueresultande comparar el resultadode
un servicio o el desempeno percibido de un
producto con las expectativas. Si el desem-
penonocumple con las expectativas, el estu-
diante queda insatisfecho, por el contrario,
si coincide con las expectativas, el estudian-
te estara satisfecho. De manera similar,
Wirtz y Lovelock (2021, p. 130) afirman que
“la satisfaccion es un juicio que sigue auna
serie de interacciones con el producto del
consumidor”. Ambas definiciones coinciden
en que la satisfaccion es el resultado de la
percepcion del servicio recibido de con la
expectativa proyectada por el mismo.

Esta satisfaccion puede derivar en lealtad,
tal como senala Oliver (1999) que, ademas
de los aspectos conductuales, senala que la
lealtad incluye dimensiones actitudinales,
clasificandola como un compromiso estre-
cho entre el comportamiento de recompray
la adherencia a un servicio de manera con-
sistente enel futuro.
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En este vinculo de largo plazo, la felicidad
del estudiante se presenta como un factor
clave, con efectos potenciales sobre la per-
cepcion de terceros por medio de recomen-
daciones y sobre el vinculo posgraduacion
con lainstitucién (Horsch y Rudinger, 2009).
El incremento de la competencia entre insti-
tuciones educativas ha motivado un crecien-
te interés por estudiar la lealtad estudiantil
(Carvalho y Mota, 2010), concebida en este
ambito como una relacién duradera que
puede mantenerse incluso después de la
graduacion.

Diversos estudios evidencian una relacion
positiva entre satisfacciony lealtad del estu-
diante (Kumar y Shah, 2006; Mavondo et al.,
2004), subrayando su importancia tanto
como soporte financiero como por su rol en
la atraccién de futuros estudiantes. Las
investigaciones actuales profundizan en los
procesos de vinculacion entre estudiantes e
instituciones, destacando el papel del com-
promisoy la confianza. Segun Sirdeshmukh,
Singh y Sabol (2002), la confianza deposita-
da en docentes y personal administrativo
impacta directamente en la percepcion de
calidad, constituyendo un factor clave en la
construccion de lealtad.

Fernandes, Rossy Meraj (2012), siguiendo a
Helgesen y Nesset (2007), confirman que la
satisfaccion estudiantil influye positivamen-
te en la lealtad. Los estudiantes satisfechos
con su experiencia educativay con los servi-
ciosuniversitarios tienen mayores probabili-
dades de mostrar comportamientos leales,
como recomendaciones positivas y mayor
disposicion a reinscribirse, lo que fortalece
la imagen institucional. En este sentido,
Webby Jagun (1997) destacan la disposicion
del estudiante a recomendar y hablar positi-
vamente de la institucidon como expresion de
lealtad.
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Alvisualizar la lealtad del estudiante en la
educacion superior, las instituciones deben
buscar objetivos a largo plazo mediante un
vinculo estrecho con él, destacandose entre
ellos la transformacion del estudiante en un
agente que promueva la institucion, un ele-
vador de la legitimidad de esta ante la socie-
dad y un lider de opinién sobre la calidad del
servicio de la institucion debido a su com-
promiso (Marzo-Navarro, Pedraja-lIglesias y
Rivera-Torres, 2005).

Dentro de los principales factores que inci-
den en la lealtad del estudiante podemos
identificar los siguientes: calidad en laense-
nanza,imagenylegitimidad, expectativa.

En primer lugar, la calidad de la ensefianza
en la educacion superior puede entenderse
desde diversas perspectivas. Longaneckery
Blanco (2003) la definen a partir de quién y
como se ensenfa, resaltando tanto el rol del
personal académico como del no académi-
co. Otros enfoques, como el de Akareem y
Hossain (2012), priorizan el aprendizaje y
formacion de los estudiantes, mientras que
Koslowski (2006) la vincula con recursos
institucionales, como la legitimidad, trayec-
toria docente y produccion cientifica. Wood-
house (1998) introduce la nocidén de “ade-
cuacion al propésito”, asociando la calidad a
procesos sistematicos de monitoreo y mejo-
racontinua.

En segundo lugar, Garcia Andrade (2020)
define la legitimidad como un concepto
estrechamente vinculado con la imagen de
la institucion, que se construye a través de
unainterpretacion tanto racional como emo-
cional. Esta imagen se compone de compo-
nentescognitivos, como las creencias, y afec-
tivos, como los sentimientos, formando una
percepcion subjetiva. En este contexto, la
imagen universitaria influye directamente
en la satisfaccion estudiantil, ya que ambas
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dimensiones (cognitiva y afectiva) juegan un
papel crucial.

En tercer lugar; las percepciones estudian-
tiles sobre cursos y universidades varian
considerablemente, y las expectativas pre-
vias alamatriculajueganun papel crucialen
la satisfaccion estudiantil. Al gestionar ade-
cuadamente las expectativas de los estu-
diantes, se puede mejorar su satisfaccion, lo
cual es clave para su aprendizaje y el éxito
institucional. Las expectativas se extienden
también a aspectos como la estructura del
plan de estudiosde la Maestria, lacapacidad
docente de los profesores y la calidad del
servicio administrativo.

Se han identificado dos factores que han
incidido histéricamente en lalealtad del estu-
diante de posgrado de la universidad Siglo
21:lacalidad del servicioy el valor percibido.

Debido a la naturaleza subjetiva de la cali-
daddel servicio, nos enfocamos en términos
de calidad percibida del servicio, es decir, la
comparaciénde las expectativas del servicio
por parte del estudiante con sus percepcio-
nes del desempeno real o, en otras palabras,
ladiferenciaentreloque el estudiante espe-
ra recibir y el resultado final. Es importante
destacar que la calidad percibida varia con
el tiempo,yaquelas experienciasde losestu-
diantes son diversas, lo que resalta la rele-
vancia del contexto al medir la calidad. Los
atributos clave relacionados con la calidad
del servicio se dividen en dos categorias:
calidad de la ensenanza (incluyendo docen-
tes, pedagogia y estandares académicos) y
calidad general (incluyendo programas de
estudio, disponibilidad del personal admi-
nistrativoylainfraestructura).

El valor percibido por los estudiantes se
refiere a la evaluacion general del servicio
en funcién de los beneficios recibidos en
comparacion con los sacrificios realizados.
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Es un juicio subjetivo, que varia segun las
caracteristicas individuales y que puede
fluctuar con el tiempo y el contexto. Este
valor depende de laevaluaciénde los benefi-
cios obtenidos, considerando el tiempo y
recursosinvertidos en los estudios, asicomo
la posibilidad de mejorar su carrera profe-
sional. Para medir la lealtad estudiantil, se
consideraron factores como la participacion
en programas adicionales, la recomenda-
cidonde la universidad y la posibilidad de ele-
gir nuevamente la instituciéon para futuros
estudios.

Por lo que se senald anteriormente, se
puede observar que para las universidades
la legitimidad es mucho mas que la acepta-
cién por parte del estudiantado. Para ello, es
necesario un analisis mas profundo que no
solo se base enindicadores de calidad y pro-
ductividad ya que las instituciones de edu-
cacion superior son construcciones comple-
jas y dinamicas que responden a las necesi-
dades de los contextos sociohistéricos en
losque seinsertan.

En este sentido, la legitimidad de unainsti-
tucion de educacidn superior se encuentra
estrechamente ligada a su misioén, visiéon y
valores, que define laidentidad y el propdsi-
to de esta. Cuando la misiéon responde a las
necesidades y expectativas de la sociedad y
la institucién demuestra su capacidad para
cumplirlade manera efectiva, su legitimidad
seve fortalecida.

La vision, por su parte, proyecta las aspira-
ciones futuras de la institucién. Una vision
ambiciosa pero realista, que se alinee con
las tendencias educativas globales y las
demandas sociales, contribuye a la percep-
cion de la universidad como una entidad
moderna, pujante y relevante, lo que refuer-
zasu legitimidad como actor clave en el desa-
rrollo social y econédmico. Asimismo, losvalo-
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res institucionales son el fundamento ético
que guia las acciones de la universidad.
Cuando estos valores se reflejan consisten-
temente en las practicas cotidianas de la
institucion, desde la toma de decisiones
administrativas hasta lasinteracciones en el
aula, se genera una coherencia que fortale-
ce lalegitimidad. La alineacién y coherencia
entre estos tres elementos son cruciales.
Cuando las acciones y decisiones de la uni-
versidad se corresponden con lo declarado
en su mision, vision y valores, se genera una
percepcion de autenticidad y compromiso,
lo que aumenta la legitimidad. Ademas, la
capacidad de unainstituciéon pararesponder
a las necesidades cambiantes de la socie-
dad, mientras permanece fiel a sus princi-
pios fundamentales, fortalece su posicion
como unainstitucion legitimayvaliosa.

Dentro del campo de la educacion superior
el problema de la legitimidad resulta de vital
importancia debido a la relevancia social e
incidencia que estas deben tener en la solu-
cion a problematicas especificas. Recurrir a
la calidad no es suficiente para mantener la
vigencia e importancia de la institucion
como tampoco lo es para legitimar la educa-
cién que se imparte sin la contextualizacién
y las externalidades de mayor contenido
ético y socialmente responsable. Es aqui
cuando laresponsabilidad social comienzaa
jugarun papelrelevante.

La transparencia y la responsabilidad
social se convierten en herramientas funda-
mentales para construir, mantener y consoli-
dar lalegitimidad delasinstituciones.

Laimplementacion de practicas de respon-
sabilidad social en una universidad privada
puede manifestarse de multiples formas
como ser programas de becas y ayudas
financieras, iniciativas de vinculacion con la
comunidad, politicas de sostenibilidad
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ambiental, fomento de la diversidad e inclu-
sion, entre otras. Estas acciones no solo
benefician a los grupos de interés directos
de la universidad, sino que también contri-
buyen al bien comun y refuerzan la percep-
cion de la institucion como un actor social
responsable. La transparencia en la gestién
universitaria implica proporcionar informa-
cioén clara y accesible sobre diversos aspec-
tos de la institucion: desde sus procesos de
toma de decisiones y politicas académicas
hasta su situacion financiera y uso de recur-
sos. Esta apertura informativa no solo cum-
ple con las expectativas de los estudiantes y
de la sociedad en general, sino que también
demuestra un compromiso con la rendicién
de cuentas y la integridad institucional (Va-
silescu yotros, 2010).

La adopcion de préacticas de transparencia
y responsabilidad social impacta de manera
significativa en la legitimidad de la universi-
dad al evidenciar un compromiso social y
generar confianza entre sus estudiantes y la
comunidad en general, al tiempo que permi-
te unadiferenciacion en el mercado educati-
vo. En un sector cada vez mas competitivo,
estas practicas pueden ser factores diferen-
ciadores para el alumnado al momento de
elegirunainstitucién para cursar un posgra-
do.

Unainstitucion con legitimidades unainsti-
tucion aceptada por la sociedad (Lechas-
seur, 2017). Al ser aceptada por sus grupos
de interés la institucion tiene mayores posi-
bilidades de acceder a recursos, y por lo
tanto posee mas opciones de supervivencia
(McHunghy Perrault, 2018).

Discusionyresultados

Las encuestas de satisfaccion se han con-
vertido en una herramienta esencial en este
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trabajo para obtener informacién sobre
aspectos como la calidad del cursado, la
ensenanza, los recursos de aprendizaje, los
serviciosylavidaenel campus.

Sianalizamos los resultados de las encues-
tas tomando el coeficiente de Pearson pode-
mos identificar que el analisis estadistico
mostré una correlacién positiva entre la
satisfaccion del estudiante y la percepcion
delalegitimidad organizacional.

Cuando hablamos de correlacién positiva,
podemos afirmar que amedida que aumenta
la calidad de la primera variable, aumentala
satisfaccion percibidade la variable relacio-
nada.

Entre ellas, identificamosque lacalidad del
cuerpo docente tiene relaciéndirectacon la
satisfaccion sobre el recorrido en la maes-
tria, es decir, a medida que aumenta la cali-
dad de la planta de profesores del posgrado
también tiene a aumentar la satisfaccion
general de los estudiantes, quienes desta-
can aspectos como la preparacion académi-
ca, la claridad en la transmision de conteni-

dosy ladisposicion al acompanamiento. Del
mismo modo sucede con la calidad de los
recursos, mientras mas valorados son los
recursos, mas aumenta la satisfaccion gene-
ral de losestudiantes paraconlacarrera.

Ademas de esto, podemos identificar una
correlacion positiva entre las variables: cali-
dad académica, transparencia en la gestion
y contribucion ala comunidad y la predispo-
sicion de los estudiantes de recomendar la
organizacion aunamigo o familiar. Esdecir, a
medida que aumentan estas variables, tam-
bién tiende a aumentar la recomendacién a
un amigo o familiar por parte del estudianta-
do, por lo cual podemos inferir que estamos
incrementando la lealtad de estos estudian-
tes,yaque nos recomendarian

Prestando atencion a estos aspectos pode-
mos afirmar que hay unacorrelacion positiva
y fuerte entre la satisfaccion general y la
lealtad estudiantil medida por medio de la
predisposicion a recomendar la institucion
(como el indice Net Promoter Score propo-
ne).

Variable 1 Variable 2 Coef. Pearson Correlacion Resumen
A medida que aumenta la
calidad de la planta de
Calidad Satisfacciéon con
x = ... profesores del posgrado,
del cuerpo {e[ recorn?o en I=0,8673518764 Fasitiva también tiende a aumentar
docente a magstria la "satisfaccion de los
estudiantes”
A medida que aumenta la
calidia ST variable "calidad de los
alida atisfaccién con "
i3 recursos” del posgrado,
de los el recorric{jo el r=0,6703730463 Positiva también tiendz a gumentar
recursos la maestria la variable "satisfaccién
general de los estudiantes”
A medida que aumenta la
= e variable "calidad
. ecomendacioén A
Calidad " o - académica" del posgrado,
académica SUnARgan F=0,7656632158 Fositva también tiende a aumentar

familiar

la variable "recomendacidn
de un amigo o familiar”
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Transparencia Recomendacidén

A medida que aumentala
variable "transparencia en
la gestion” del posgrado,

en fagestion o ;m gl;ugo e BRISEe Positg también tiende a aumentar
QAENRE la variable "recomendacion
de un amigo o familiar”
A medida que aumenta la
Coribias R dacis variable "contribucidn a la
ontribucién ecomendacion i i m
2 : - . comunidad" del posgrado,
alacomunidad a ;ln 3";“80 r=0,832660471 Positiva también tiende a aumentar
o familiar

la variable "recomendacidn
de un amigo o familiar”

Un 85 % de los encuestados manifestd estar
dispuesto a recomendar la Universidad y un
70 % consideraria realizar otro programa aca-
démico en la institucion, y estas declaracio-
nes estan asociadas fuertemente a experien-
cias positivas previas, especialmente si aten-
demos a la atencion personalizada recibida y
la coherencia entre los valores de la institu-
cionylaspracticasdiariasde lamisma.

Por otra parte, los estudiantes en las entre-
vistas expresaron la relevancia de sentirse
“partedelacomunidad universitaria” y la valo-
racion del networking que se genera durante
elrecorrido de la maestria durante el cursado,
logrado interaccion con diversos profesiona-
les de distintas areas del saber, y a su vez, se
identificaron elementos clave que se desta-
canparael fortalecimiento del vinculo institu-
cional cémo el seguimiento personalizado
durante el cursado y la claridad de la comuni-
caciénenlosmomentoscriticos.

Analizando estas variables y de este modo
podemos evidenciar el vinculo entre la legiti-
midad organizacional, la satisfaccionylaleal-
tad hacia la institucion.

Conclusiones

Habiendo dicho esto, podemos afirmar que,
enprimerlugar, es claroquelaeducacionesta
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en continuo cambio. La tecnologia demanda
modos de aprendizaje mas flexibles y perso-
nalizados, y las universidades deben adaptar-
se a estos cambios para seguir siendo rele-
vantes. En segundo lugar, la atencién brinda-
daylaopinion de los estudiantes importa: las
universidades debenescuchar lo que piensan
sus estudiantes y atender a sus sugerencias
para mejorar sus programas y servicios. La
experiencia gue ofrecemos en todo el recorri-
do académico es muy relevante para lograr
una alta satisfacciony debe estaracorde alas
expectativas que generamos en el momento
queofrecemos el programa.

Para lograr mejoras hay que considerar que
la calidad y la transparencia son claves para
construiry mantener la legitimidad institucio-
nal: los estudiantes buscan educaciéndecali-
dad, con modelos académicos innovadores,
basados en el desarrollo de competencias,
con planes de estudio vigentes, docentes que
sean expertos disciplinares, facilitadores en
el aprendizaje, que fomenten el bienestar de
sus estudiantes, en un ambiente de aprendi-
zaje adecuado, que la experiencia global
supere la expectativas del estudiante que
transitapor lainstitucion.

Porotra parte, lasuniversidades deben adap-
tarse a los contextos y el cambio social, asi
como también a las demandas del mercado
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laboral, siempre buscando lograr una mejora
continua, la capacidad de adaptarse y mejo-
rar continuamente fortalece la legitimidad
institucional.

Por otro lado, si analizamos las expectativas
estudiantiles y calidad educativa podemos
afirmar que es esencial que las expectativas
de los estudiantes estén alineadas con larea-
lidad institucional: los estudiantes valoran
altamente las competencias y habilidades de
los docentes y consideran que el entorno de
aprendizaje y los recursos disponibles influ-
yen en la calidad. Ademas, esperan que haya
una relacion directa y coherente entre el
esfuerzorealizadoy losresultados obtenidos.

Finalmente, para concluir, debemos resaltar
que la legitimidad institucional es un factor
clave para el éxito en el contexto educativo
actual, la satisfaccion estudiantil es un indi-
cador importante de la calidad educativay la
legitimidad institucional, la tecnologia y los
cambios sociales demandan una constante
adaptacion de las instituciones educativas, y
la participacion de los estudiantes es funda-
mental para mejorar la calidad educativa y
fortalecer lalegitimidad institucional.

Situados en el contexto analizadoen concre-
to, podemos afirmar que la calidad percibida
es multifacética, los estudiantes valoran
tanto la calidad de la ensenanza como el
entorno de aprendizaje y los servicios ofreci-
dos.
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