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Resumen

Este articulo analiza la relacion entre la calidad percibida y la permanencia en un programa de posgrado en educacién en San Luis
Potosi, México. A partir de un estudio longitudinal (2011-2015) de enfoque cuantitativo y disefio no experimental, se aplicaron 1,758
cuestionarios a la totalidad del alumnado. El instrumento, basado en una escala Likert de cinco puntos, integrd tres dimensiones:
recurso humano, disefio curricular y punto de atencién, alcanzando una confiabilidad global excelente (a = 0.967). Los andlisis
descriptivos evidenciaron altos niveles de calidad percibida; sin embargo, los modelos de regresion mostraron que la dimensiéon
“punto de atencién” impacta negativamente en la permanencia, mientras que las otras no resultaron significativas. Estos hallazgos
sugieren que la calidad, aunque necesaria, no es suficiente para explicar la permanencia en posgrados, por lo que deben
considerarse factores adicionales como apoyo institucional, financiamiento e integracién académica. Se discuten implicaciones

para la gestién de programas y se proponen lineas de investigacion futura.
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Abstract

This article analyzes the relationship between perceived quality and program continuity in a graduate education program
in San Luis Potosi, Mexico. Using a quantitative, non-experimental longitudinal design (2011-2015), a total of 1,758
questionnaires were applied to the entire student body. The instrument, structured on a five-point Likert scale, measured
three dimensions: human resources, curriculum design, and service points, achieving excellent reliability (a = 0.967).
Descriptive results indicated high levels of perceived quality; however, regression models revealed that the “service point”
dimension negatively affects continuity, while the other dimensions were not significant. Findings suggest that quality,
while necessary, is insufficient to explain permanence in graduate programs, highlighting the importance of institutional
support, financial conditions, and academic integration. Managerial implications for postgraduate program administration

are discussed, and future research directions are proposed.
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1. Introduccioén

La educacidén superior en México ha experimentado un crecimiento sostenido durante las Ultimas
décadas, tanto en la oferta de programas como en la matricula inscrita. Segln la Asociacién
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacidén Superior (ANUIES, 2023), la matricula
nacional en programas de licenciatura y posgrado supera los cinco millones de estudiantes, de
los cuales alrededor del 10 % corresponden a estudios de especialidad, maestria y doctorado.
Este incremento refleja no solo la expansién de la demanda educativa, sino también la
necesidad del pais de formar capital humano altamente especializado que responda a los retos
del desarrollo cientifico, tecnolégico y social. En este marco, los programas de posgrado se han
consolidado como un componente estratégico de la politica educativa nacional, vinculados con
la generacién de conocimiento, la innovacién y la competitividad en un entorno global (Consejo
Nacional de Humanidades, Ciencias y Tecnologias [CONAHCYT], 2024).

La politica de calidad en los posgrados ha estado marcada por el Programa Nacional de
Posgrados de Calidad (PNPC), hoy en transicién al Sistema Nacional de Posgrados (SNP). Este
sistema establece estdndares de pertinencia, eficiencia terminal, productividad académica y
vinculacion social, con el fin de garantizar no solo excelencia académica, sino también
relevancia social (CONAHCYT, 2024). En este contexto, los programas de posgrado en educacién
enfrentan un doble desafio: mostrar resultados académicos tangibles (publicaciones, egresados,
convenios de vinculacién) y asegurar la permanencia de sus estudiantes. La deserciéon en
programas de posgrado afecta tanto a la institucién como a la inversion realizada y limita la
formacion de profesionales altamente capacitados. La permanencia estudiantil ha sido
abordada ampliamente en la literatura internacional. Tinto (2017) y Bean (2020) sefalaron que
depende de factores académicos, sociales, institucionales y personales. En el caso de los
posgrados, estudios recientes destacaron que los principales motivos de desercion incluyen
problemas financieros, dificultades de integracion a grupos de investigacion, cargas laborales y
familiares, asi como percepciones negativas de los servicios recibidos (Manu, 2024; Verostek et
al, 2023). De ahi surge la pregunta central de esta investigacion: ¢En qué medida las
dimensiones de calidad percibida influyen en la permanencia de los estudiantes en programas
de posgrado en educacion?

Para responderla se plantearon las siguientes hipotesis:

HI: La calidad percibida en el recurso humano (docentes y asesores) se asocia positivamente
con la permanencia.

H2: La calidad percibida en el disefio curricular se asocia positivamente con la permanencia.

H3: La calidad percibida en el punto de atencidon y servicios administrativos se asocia
positivamente con la permanencia.

El valor de este estudio radica en su disefio longitudinal, que aporta evidencia mds sélida que
estudios transversales, y en la confiabilidad del instrumento aplicado (a = 0.967). Sus resultados
ofrecen implicaciones tanto tedricas como prdcticas para la gestion de programas de posgrado
en México. El presente estudio se distingue por su disefio longitudinal, el cual permite observar
tendencias en un periodo de cinco afios, aportando evidencia mds sélida que la obtenida en
estudios transversales.
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Asimismo, al utilizar un instrumento con alta confiabilidad (a = 0.967) y aplicarlo de manera
sistematica al término de cada asignatura, se dispone de una base de datos robusta para el
andlisis estadistico. La contribucién de este trabajo radica en ofrecer un modelo explicativo que,
ademds de evaluar las dimensiones de calidad percibida, reconoce la necesidad de incorporar
factores contextuales, como el apoyo institucional, las condiciones financieras y la integracion
académica, en la comprensién de la permanencia estudiantil. La relevancia de este estudio se
vincula directamente con la gestion de programas de posgrado en México, los cuales enfrentan
el desafio de garantizar no solo la calidad académica, sino también la permanencia y egreso
oportuno de sus estudiantes. Los resultados permitirdn a los directivos y coordinadores de
programas disefiar estrategias mads efectivas de acompanamiento, fortalecimiento de servicios
y atencién personalizada, alineadas con los estdndares del SNP y las demandas del entorno
social. En términos tedricos, la investigacién contribuye a la discusién sobre la validez de los
modelos de calidad de servicio en educacion superior, proponiendo un andlisis critico de sus
alcances y limitaciones en el contexto latinoamericano.

En suma, esta introduccidon establece las bases conceptuales y contextuales del estudio, resalta
su pertinencia académica y social, y plantea de manera clara el problema, los objetivos y las
hipbtesis que guiardn el desarrollo del articulo. Con ello se busca aportar no solo a la literatura
sobre calidad y retencién en educacién superior, sino también a la practica de gestion de
programas de posgrado en México y América Latina.

2. Marco teérico.

El estudio de la calidad percibida y su relacién con la permanencia estudiantil en programas de
posgrado requiere una revision profunda de los marcos conceptuales y empiricos que sustentan
la investigacion en educacion superior. En este sentido, se presentan tres ejes de andlisis: (a) la
calidad de servicio en instituciones educativas, con énfasis en el modelo SERVQUAL y sus
adaptaciones, (b) los enfoques teéricos sobre retencién y permanencia estudiantil en programas
de posgrado, y (c) la gestién de programas de posgrado desde la perspectiva del aprendizaje
organizacional y la capacidad institucional.

2.1. Calidad del servicio en educacion superior y el modelo SERVQUAL

La nocién de calidad en los servicios educativos ha evolucionado significativamente desde los
enfoques centrados exclusivamente en indicadores de eficiencia académica hacia modelos mds
integrales que consideran la percepcion del estudiante como “cliente” o usuario de los servicios
de educacidn superior. Uno de los modelos mas utilizados para medir la calidad del servicio es
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Este modelo plantea que la
calidad percibida puede medirse a través de cinco dimensiones: (1) tangibilidad, referida a la
infraestructura, equipamiento y recursos visibles; (2) confiabilidad, que implica la capacidad de
cumplir con lo prometido de manera consistente; (3) capacidad de respuesta, entendida como
la disposicién y rapidez para atender necesidades; (4) seguridad, asociada al conocimiento,
cortesia y confianza transmitida por el personal; y (5) empatia, que involucra la atencién
individualizada y la comprension de las necesidades del estudiante. En el dmbito de la educacién
superior, el modelo SERVQUAL ha sido adaptado para capturar las particularidades del servicio
educativo. Por ejemplo, se han incluido dimensiones relacionadas con el desempeno docente, la
pertinencia del curriculo y la eficacia de los servicios de apoyo académico y administrativo
(Clewes, 2003; O'Neill & Palmer, 2004).
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Estas adaptaciones responden a la complejidad de los procesos educativos, que combinan la
dimensién pedagdgica con la dimensidon administrativa. Investigaciones recientes sugieren que
el modelo SERVQUAL debe concebirse como un constructo jerdrquico de segundo orden, en el
cual las dimensiones especificas actan como indicadores de un constructo global de calidad
de servicio. Haabazoka et al. (2025) destacan que este enfoque permite evitar problemas de
multicolinealidad y generar estimaciones mds robustas, ademds de resaltar el papel mediador
de la satisfaccion en la relacion entre calidad y lealtad o retencidn estudiantil.

En contextos latinoamericanos, la medicién de la calidad percibida en programas de posgrado
ha mostrado resultados consistentes con esta perspectiva. Albayda (2025), en un estudio
aplicado a instituciones privadas de educacion superior, encontré que la calidad percibida en las
cinco dimensiones SERVQUAL se correlaciona positivamente con la intencién de permanencia de
los estudiantes. Sin embargo, también observd que la influencia mas significativa proviene de los
factores relacionados con el recurso humano, especialmente el desempefio docente, y de los
servicios de apoyo administrativo. Este hallazgo coincide con la experiencia mexicana, donde los
estudiantes suelen valorar mds la calidad de la docencia y la organizaciéon curricular que los
aspectos tangibles de infraestructura, lo cual refleja la centralidad del proceso pedagdgico en la
evaluacion de la calidad. Por otro lado, los estudios que aplican SERVQUAL en modalidades
virtuales y mixtas aportan elementos relevantes para el andlisis de la educacidn en tiempos de
transformaciéon digital. Un estudio reciente de SERVQUAL Gap Analysis (2025) evidencié
diferencias significativas entre expectativas y percepciones en programas de educacion en lineq,
particularmente en las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia. Esto sugiere que, en
entornos digitales, la interaccién humana y la atencién personalizada siguen siendo factores
determinantes en la percepcién de calidad, a pesar de la mediacién tecnolégica. De esta forma,
el modelo SERVQUAL, aunque (til, requiere adaptaciones continuas para capturar los cambios en
las dindmicas de ensefianza-aprendizaje. En sintesis, el marco conceptual de la calidad del
servicio en educacién superior reconoce que la percepcion de los estudiantes sobre la docencia,
el curriculo y los servicios administrativos influye directomente en su satisfaccion y en su
disposicidn a permanecer en un programa. Sin embargo, esta relacion no es lineal ni automatica,
sino que depende de mudultiples variables contextuales y organizativas que se discuten a
continuacion.

2.2. Retencion y permanencia estudiantil en posgrados

El tema de la retencion estudiantil ha sido ampliamente estudiado en la literatura internacional,
con modelos tedricos que buscan explicar por qué algunos estudiantes logran culminar sus
estudios mientras otros abandonan. Uno de los modelos mads influyentes es el de integracién
académica y social de Tinto (1993), que sostuvo que la permanencia depende del grado en que
el estudiante logra integrarse tanto en el dmbito académico (desempefio, apoyo docente,
pertinencia del curriculo) como en el social (interaccién con pares, sentido de pertenencia
institucional). De manera complementaria, el modelo de Bean (2020), enfatizé factores externos
como las obligaciones laborales, el contexto familiar y las expectativas econdmicas, subrayando
que la decisiébn de continuar o abandonar responde a un balance entre costos y beneficios
percibidos. En el caso de los programas de posgrado, la retencidn estudiantil presenta
caracteristicas especificas. A diferencia de la licenciatura, los estudiantes de posgrado suelen ser
adultos con responsabilidades laborales y familiares, lo cual incrementa la probabilidad de
desercidn por factores extrinsecos.
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Manu (2024), en un estudio sobre programas de posgrado en Estados Unidos, identificé que las
principales causas de abandono son las dificultades financieras, la falta de integracion en
grupos de investigacion y la percepcion de insuficiente apoyo institucional. Este hallazgo es
consistente con investigaciones cualitativas como la de Verostek et al. (2023), quienes muestran
que los estudiantes que no logran vincularse con un grupo de investigacion tienden a
experimentar aislamiento académico, lo que repercute en su decisibn de abandonar el
programa. En América Lating, los estudios sobre retenciéon en posgrado son mds escasos,
aunque se reconoce que los programas enfrentan problemas similares. Albornoz-Toyohama et
al. (2025) demostraron que la calidad percibida del servicio y la imagen institucional influyen en
la satisfaccion de los estudiantes, y esta Ultima, a su vez, en la retencién. Este hallazgo introduce
una dimensién adicional: la permanencia no solo depende de la experiencia académica
inmediata, sino también de la percepcién de la institucion como un espacio legitimo, prestigioso
y confiable. En México, investigaciones reportan que los problemas de financiamiento, la falta de
apoyos para estudiantes de tiempo parcial y la rigidez administrativa son factores que explican
gran parte de la desercién en posgrados (Lopez & Méndez, 2022).

La literatura también ha comenzado a incorporar factores emergentes en la explicacion de la
permanencia estudiantil. Informes recientes (EAB, 2025; Higher-Ed Marketing, 2025) destacan la
importancia del bienestar emocional, la salud mental y el sentido de pertenencia como nuevos
desafios para las instituciones de educacion superior. Asimismo, el Persistence & Retention Report
(NSC, 2025) evidencia que los estudiantes de tiempo parcial presentan menores tasas de
persistencia que los de tiempo completo, lo cual resulta relevante para los posgrados en México,
donde una parte considerable de los estudiantes combina sus estudios con trabajo remunerado.
En conjunto, estos hallazgos sugieren que la retencidn en posgrados no puede explicarse
Unicamente a partir de las percepciones de calidad académica. Si bien la calidad docente y
curricular son factores centrales, la permanencia depende también de la integracion académica
y social, el apoyo institucional, las condiciones financieras y el reconocimiento social de la
institucion. De ahi la necesidad de modelos mds integrales que incorporen tanto variables de
calidad percibida como factores contextuales y organizativos.

2.3. Gestion de posgrados y aprendizaje organizacional

La gestion de programas de posgrado se enfrenta a la tension entre garantizar altos estdndares
de calidad académica y, al mismo tiempo, asegurar la permanencia y éxito de los estudiantes.
En este sentido, la literatura sobre aprendizaje organizacional ofrece un marco relevante para
comprender como las instituciones educativas pueden adaptarse y responder a los retos de la
retencion. El aprendizaje organizacional se entiende como la capacidad de una institucion para
adquirir, interpretar y utilizar conocimiento con el fin de mejorar su desempeno y enfrentar
cambios en el entorno (Argyris & Schén, 1996). Barajas Villarruel, Pedraza Melo y Gonzdlez
Cisneros (2024) demostraron que el aprendizaje organizacional influye de manera significativa
en el desempefio organizacional de instituciones tecnolégicas de nivel medio superior en México
Este hallazgo es extrapolable al dmbito de los posgrados, en la medida en que las instituciones
que aprenden de sus experiencias previas ajustan sus procesos administrativos y pedagbdgicos, e
incorporan buenas prdcticas, tienen mayores probabilidades de mejorar tanto la calidad
percibida como la permanencia estudiantil. La capacidad de respuesta institucional ante
problemas como la desercion, la falta de recursos o las demandas del entorno laboral se
convierte asi en un elemento central de la gestion de posgrados.
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Asimismo, la gestion académica debe considerar el papel de la innovacién en los programas de
posgrado. La incorporacion de modalidades hibridas, el uso de tecnologias digitales y la
diversificacién de apoyos para los estudiantes representan estrategias que pueden mejorar la
experiencia estudiantil y, por ende, incrementar la retencion. Estudios recientes sobre calidad de
servicio en programas en linea (Gap SERVQUAL, 2025) muestran que la atenciéon a las
expectativas de los estudiantes en entornos virtuales es clave para garantizar la satisfaccién y la
permanencia. En este sentido, los programas de posgrado deben fortalecer tanto sus
dimensiones tangibles (infraestructura, tecnologia) como intangibles (acompaiamiento,
asesoria, seguimiento personalizado). Desde la perspectiva de la gestidon, también resulta
esencial alinear los programas de posgrado con las politicas nacionales de calidad y
pertinencia. En México, el SNP establece que los programas deben demostrar su impacto social y
su capacidad para responder a las necesidades del entorno. Esto implica que la retencién
estudiantil no es solo un indicador de éxito institucional, sino también un criterio de evaluacion en
los procesos de acreditacion y financiamiento. La permanencia se convierte, por lo tanto, en una
meta estratégica que vincula directamente la experiencia del estudiante con la sostenibilidad
del programa.

En sintesis, el andlisis del marco teérico permite identificar varios puntos clave. Primero, la calidad
percibida medida a través de modelos como SERVQUAL constituye un elemento esencial en la
satisfaccion y retencion estudiantil, aunque requiere adaptaciones a contextos especificos como
el posgrado. Segundo, la permanencia estudiantil no puede entenderse solo a partir de la
calidad académica, sino que depende de factores financieros, sociales, institucionales y de
bienestar emocional. Tercero, la gestibn de posgrados debe orientarse al aprendizaje
organizacional y la innovacion para responder a los retos de la retencidn. Estos tres ejes ofrecen
el sustento conceptual para plantear un modelo explicativo en el cual la calidad percibida actla
como factor necesario, pero no suficiente, para garantizar la permanencia de los estudiantes en
programas de posgrado en educacion.

3. Metodologia

El presente estudio se disefid con el propdsito de analizar la relacion entre la calidad percibida y
la permanencia en un programa de posgrado en educacién en San Luis Potosi, México. Para
garantizar la rigurosidad, se detallan a continuacién los elementos centrales del disefio
metodolbgico: enfoque, contexto, poblacidn y muestra, instrumento de recoleccidon de datos,
procedimientos de aplicacién, consideraciones éticas y técnicas de andlisis estadistico
utilizadas.

3.1. Enfoque y disefio de investigacion

La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, de naturaleza no experimental y con un alcance
correlacional. La eleccion de este enfoque se justifica porque se buscd medir las percepciones de
los estudiantes sobre la calidad del programa y analizar su asociacién con la permanencia, sin
manipular las variables independientes. El disefio fue longitudinal y retrospectivo, ya que los
datos se recopilaron de manera sistematica durante un periodo de cinco afos (2011-2015),
permitiendo observar tendencias a lo largo del tiempo. Este enfoque se diferencia de los estudios
transversales, que recogen informacion en un solo momento. Al aplicar mediciones sucesivas,
fue posible identificar patrones estables o cambios en la percepcidn de calidad y en la intenciéon
de permanencia, aportando un nivel de evidencia mds robusto para la interpretacion de los
resultados.
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La eleccién de un disefio longitudinal es especialmente relevante en investigaciones sobre
retencion, pues la permanencia de los estudiantes en un programa de posgrado no puede
evaluarse adecuadamente con una sola medicion.

3.2. Contexto del estudio

El programa analizado corresponde a un posgrado en educacion ofrecido en una institucién de
educacion superior en San Luis Potosi. Este posgrado se caracteriza por un enfoque
profesionalizante, orientado a la actualizacién y formacion avanzada de docentes, directivos y
profesionales vinculados con la gestiéon educativa. El plan de estudios se organiza en seminarios
modulares impartidos por especialistas de distintas disciplinas de las ciencias sociales y la
educacion. Durante el periodo 2011-2015, el programa enfrentd un entorno de competencia
creciente en el estado y la regién, debido a la apertura de nuevos posgrados en universidades
pUblicas y privadas. Esta situacién colocd presion sobre la institucion para mantener niveles de
matricula sostenidos y garantizar la permanencia de los estudiantes. El andlisis del caso, por
tanto, se inscribe en un contexto donde la calidad percibida se convierte en un factor critico para
la sostenibilidad de la oferta académica.

3.3. Poblacién y muestra

La poblacién objetivo estuvo conformada por la totalidad de estudiantes inscritos en el posgrado
durante el periodo de andlisis. Se aplicaron 1,758 encuestas a lo largo de cinco anos, abarcando
diferentes generaciones y seminarios. El muestreo fue por conveniencia, en la medida en que se
encuestd a todos los estudiantes presentes al término de cada seminario. Esta decisiéon
metodolbégica se justifica porque la matricula del posgrado era relativamente pequefia vy
concentrada, lo que hacia posible abarcar prdcticamente la totalidad de casos disponibles.
Aunque el muestreo por conveniencia limita la generalizacién de los resultados, se considera
pertinente en el contexto del estudio de caso, donde el interés principal es comprender la
dindmica de un programa especifico. Ademds, al incluir la totalidad de los estudiantes
disponibles en el periodo, se reduce el riesgo de sesgo de seleccion y se aumenta la validez
interna del andlisis.

3.4.Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado que integré un total de 21 items
distribuidos en tres constructos principales:

Cl. Recurso humano (12 items): se evaluaron aspectos relacionados con la calidad docente, la
preparacion académica, el dominio de los contenidos, la claridad expositiva, la capacidad de
retroalimentacion y el compromiso con los estudiantes.

C2. Servicio y disefio curricular (6 items): se valoraron la pertinencia de los contenidos, la
coherencia del plan de estudios, la organizacion de los seminarios y la utilidad préactica de lo
aprendido.

C3. Punto de atencién (2 items): se incluyeron percepciones sobre la atencién administrativa, la
disponibilidad de servicios y la accesibilidad de la coordinacion.

item adicional (1): una pregunta dicotémica que indagaba si el estudiante volveria a cursar el

seminario en caso de tener la oportunidad, considerada como indicador de intencién de
continuidad.
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Los items se midieron en una escala Likert de cinco puntos, que iba de 1 = “Muy en desacuerdo” a
5 = “Muy de acuerdo”. Esta escala fue elegida por su facilidad de aplicacion, claridad para los
encuestados y amplia aceptacién en estudios de percepcion en educacion superior. Ademds, la
escala Likert permite el andlisis estadistico mediante técnicas paramétricas, siempre que se
cumplan los supuestos de distribucion.

3.5. Validacion del instrumento
El cuestionario fue sometido a un proceso de validacién en tres etapas:

Validez de contenido: se consultd a un panel de tres expertos en educacidn superior y
metodologia de la investigacién, quienes revisaron la pertinencia y claridad de los items. Se
realizaron ajustes en la redaccion de las preguntas para garantizar su comprension por parte de
los estudiantes.

Prueba piloto: el instrumento se aplicé de manera preliminar a un grupo reducido de estudiantes
(n=30) con el fin de verificar la consistencia de las respuestas y detectar posibles
ambiglUedades. Los resultados mostraron niveles adecuados de comprension y discriminacion
de los items.

Confiabilidad: en la aplicacion definitiva, el instrumento alcanzé un alfa de Cronbach global de
0.967, lo que se interpreta como un nivel de confiabilidad excelente (George & Mallery, 2003). Este
resultado garantiza que los items de cada constructo presentan una alta consistencia interna. Si
bien en este estudio no se aplicé un andlisis factorial confirmatorio (AFC), se recomienda en
futuras investigaciones validar la estructura del instrumento mediante técnicas de
modelamiento de ecuaciones estructurales, lo que permitiria reforzar la validez de constructo.

3.6. Procedimiento de aplicacion

La aplicacion del cuestionario se realizd al término de cada seminario del programa de
posgrado, durante el periodo 2011-2015. El procedimiento siguid los siguientes pasos:

Momento de aplicacion: al finalizar la Gltima sesién de cada seminario, los estudiantes recibian el
cuestionario en formato impreso.

Instrucciones: se proporcionaba una breve explicacién sobre el propésito del cuestionario,
aclarando que sus respuestas serian anénimas y no tendrian impacto en sus calificaciones.

Tiempo de respuesta: el llenado tomaba aproximadamente 10 minutos, lo cual resultaba
adecuado para no interrumpir significativamente las actividades académicas.

Recoleccion: los cuestionarios eran depositados en un sobre cerrado y entregados directamente
a la coordinacion del programa para su resguardo.

Codificacién: los datos se capturaban posteriormente en una base electronica, asignando un
cddigo Unico a cada cuestionario para facilitar el andlisis longitudinal.

Este procedimiento aseguré una alta tasa de respuesta, cercana al 100 %, lo que incrementa la
representatividad de la muestra y fortalece la validez interna del estudio.
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3.7. Consideraciones éticas

La investigacion se desarrollé bajo principios de ética en la investigaciéon educativa. Los
estudiantes fueron informados de manera verbal y escrita sobre los objetivos del cuestionario y
se les garantizd la confidencialidad y anonimato de sus respuestas. La participacion fue
voluntaria, y aunque la tasa de respuesta fue elevada, se respetd el derecho de cualquier
estudiante a no participar sin consecuencias académicas. Asimismo, los datos fueron
resgudrdados por la coordinacién del posgrado y utilizados exclusivamente con fines de
evaluacion académica e investigaciéon, en concordancia con la Ley General de Proteccién de
Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados (LGPDPPSO, 2025). Finalmente, el estudio se
ajustd a los lineamientos institucionales de ética en investigacion social del Centro en el que se
llevé a cabo.

3.8. Técnicas de andlisis de datos

El andlisis de los datos se realizd utilizando el software estadistico SPSS versién 22,
complementado con pruebas adicionales sugeridas para futuras lineas de investigacion. Las
técnicas aplicadas fueron:

Andlisis descriptivo: se calcularon medias, desviaciones estdndar y frecuencias para cada item y
constructo, con el fin de identificar la percepcidon general de calidad.

Correlacion de Pearson: se examinaron las relaciones bivariodas entre los constructos de calidad
percibida y la intencidén de permanencia.

Regresion lineal multiple: se estimé un modelo en el que la permanencia (variable dependiente)
fue explicada por las tres dimensiones de calidad percibida (C1, C2 y C3).

Prueba de hipbtesis: se contrastaron las hipétesis HI-H3 mediante los coeficientes de regresion y
su significancia estadistica.

Andlisis de robustez (sugerido): aunque no se realiz en el presente estudio, se propone
complementar con una regresion logistica para analizar la variable dicotdbmica de permanencia
(volveria o no a cursar el seminario). Este andlisis permitiria estimar odds ratios y evaluar la
probabilidad de permanencia en funcién de cada dimensién de calidad.

La integracién de estos andlisis proporciona una visibn mds completa de la relacién entre
calidad percibida y permanencia, y abre la puerta a la aplicacién de modelos de mayor
complejidad como las ecuaciones estructurales, que podrian incorporar mediadores como la
satisfaccion y la imagen institucional.

Resumidamente, el estudio se estructur6 como una investigacion cuantitativa, no experimental,
correlacional y longitudinal, aplicada a la totalidad de estudiantes de un posgrado en educacién
en San Luis Potosi entre 2011 y 2015. A través de un cuestionario validado y altamente confiable, se
recabaron percepciones de calidad docente, curricular y administrativa, ademds de un indicador
de permanencia. El andlisis estadistico incluyé técnicas descriptivas, correlacionales y de
regresién, que permitieron contrastar las hipdtesis planteadas. Este disefio metodoldgico
asegura la pertinencia de los resultados y sienta bases sélidas para su discusién en el marco de
la literatura internacional sobre calidad y retencion en educacion superior.
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4. Resultados

En este apartado se presentan los principales hallazgos obtenidos a partir del andlisis de los
cuestionarios aplicados entre 2011 y 2015. Se organizan en tres secciones: (a) resultados
descriptivos de las percepciones de calidad en los constructos evaluados, (b) andlisis
correlacional entre las dimensiones de calidad percibida y la permanencia, y (c) resultados de la
regresion multiple que permiten contrastar las hipotesis de investigacion.

4.1. Resultados descriptivos

Los andlisis descriptivos revelan que la percepcion general de los estudiantes sobre la calidad
del programa fue consistentemente alta en los tres constructos analizados. Las medias de los
items oscilaron entre 4.1 y 4.6 en la escala de cinco puntos, lo que indica un nivel de acuerdo
elevado respecto a la calidad de la docencia, la pertinencia del curriculo y la atencién
administrativa.

De manera especifica, los items relacionados con la preparacion académica y dominio de los

contenidos por parte del profesorado alcanzaron los valores mds altos, mientras que aquellos
vinculados con la atencidén administrativa mostraron una mayor variabilidad en las respuestas.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos de los items por constriicto

Constructo [tems Media Desv. Est. Rango (1-5)
Recurso humano (C1) 12 4.5 04 3.84.8
Servicio curricular (C2) 6 4.3 0.5 3.74.6
Punto de atencion (C3) 2 4.1 0.6 3.2-4.5

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de la encuesta 2011-2015.

La pregunta dicotdmica sobre la intencién de volver a cursar el seminario mostrd que el 89.3 % de
los estudiantes respondidé afirmativamente, lo que refuerza la percepcién positiva hacia la
calidad del programa. Sin embargo, al analizar los datos longitudinales, se observé que la
matricula presentd descensos en algunos anos, 1o que sugiere que la intencion declarada de
permanencia no siempre se tradujo en continuidad efectiva.

4.2. Resultados correlacionales
El andlisis de correlaciones de Pearson mostrd relaciones positivas y estadisticamente
significativas entre las dimensiones de calidad percibida (Cl, C2 y C3). Esto indica que los

estudiantes que percibieron alta calidad en el recurso humano también tendieron a valorar
positivamente el disefio curricular y el punto de atencion.

Espacio Cientifico de Contabilidad y Administracion-UASLP (ECCA), Vol. 4 Num. 1, Jul-Dic, 2025.

472



No obstante, al correlacionar las dimensiones de calidad con la variable de permanencia (item
dicotémico de intencién de continuidad), se observdé un comportamiento inesperado. Las
dimensiones de recurso humano (Cl1) y servicio curricular (C2) presentaron correlaciones
negativas, aunque significativas al nivel de 0.01, con la variable de permanencia. En contraste, la
dimensién de punto de atencién (C3) mostrd una correlacién positiva, pero débil y no
significativa.

Tabla 2. Correlaciones entre constructos de calidad y permanencia

C1: Recurso C2: Servicio C3: Punto de
Variables ] B Permanencia
humano curricular atencion

C1: Recurso

1.00 0.72%* 0.65%* -0.18%*

humano
C2: Servicio

0.72%* 1.00 0.61%* -0.12%*
curricular
C3: Punto de

0.65%* 0.61** 1.00 0.05 ns
atencion
Permanencia -0.18%* -0.12%* 0.05 ns 1.00

*Nota: *p <.01; ns = no significativo. Fuente: Elaboracion propia.

Estos resultados sugieren que, aunque los estudiantes valoraron positivamente la calidad del
recurso humano y del curriculo, esta percepcién no se tradujo en una mayor probabilidad de
permanencia. Por el contrario, emergen indicios de que la alta valoracién de algunos aspectos
del programa pudo estar acompafnada de expectativas que, al no cumplirse en otros dmbitos,
derivaron en decisiones de abandono.

4.3. Resultados de la regresion multiple

Para contrastar las hipdtesis de investigacion, se estimé un modelo de regresion lineal mdltiple
en el que la varioble dependiente fue la permanencia y las variables independientes
correspondieron a los tres constructos de calidad percibida (C1, C2 y C3). El modelo global fue
significativo (F = 15.3; p < .001), pero explicé solo un porcentaje reducido de la varianza de la
permanencia (R? ajustado = 0.08). Esto indica que las dimensiones de calidad percibida, aunque
relevantes, no son suficientes para explicar de manera integral la permanencia en el programa.

En cuanto a los coeficientes individuales, los resultados mostraron que:
C1 (recurso humano): no resulté estadisticamente significativo (8 = -0.07; p > .05).

C2 (servicio curricular): tampoco fue significativo (g = -0.05; p > .05).
C3 (punto de atencién): mostré un efecto negativo y significativo (B = -0.18; p < .01).
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Tabla 3. Resultados de la regresion multiple

Variable independiente § estandarizado Error estandar T  Sig.

C1: Recurso humano -0.07 0.05 -1.31 0.19
C2: Servicio curricular -0.05 0.04 -1.12 0.26
C3: Punto de atencion -0.18 0.06 -2.98 0.003
R? ajustado 0.08 — —  —

Fuente: Elaboracion propia con base en analisis de regresion multiple.

Estos hallazgos permiten contrastar las hipbétesis planteadas:

H1 y H2 no fueron confirmadas, ya que ni el recurso humano ni el servicio curricular se asociaron
de manera significativa con la permanencia.

H3 fue confirmada parcialmente, en tanto que el punto de atencidén mostrdé una relacidn
significativa, aunque contraria a lo esperado (negativa en lugar de positiva).

4.4. Andlisis longitudinal y tendencias

El andlisis longitudinal de los cinco afos muestra que, aunque la percepcion de calidad se
mantuvo alta en todos los periodos, la matricula registrd fluctuaciones. En 2012 y 2014 se
observaron descensos importantes en el nUmero de estudiantes inscritos, lo que sugiere que la
calidad percibida no es un factor determinante para la continuidad generacional del programa.
Esta discrepancia entre la alta calidad percibida y la reduccién en matricula refuerza la hipbtesis
de que existen factores contextuales no considerados en el modelo, como financiamiento, apoyo
institucional, exigencias laborales o condiciones familiares, que influyen en la decisidn de los
estudiantes de continuar o abandonar el programa. En resumen, los resultados muestran que:

1. Los estudiantes perciben consistentemente una alta calidad en el recurso humano, el curriculo
y la atencion administrativa.

2. Existe una intencién declarada de permanencia (89.3 %), aunque no siempre se refleja en la
matricula real.

3. Las correlaciones indican relaciones inesperadas: recurso humano y curriculo correlacionan
negativamente con la permanencia.

4. En la regresion mdltiple, la dnica dimensién significativa fue el punto de atencion, con un
efecto negativo sobre la permanencia.

5. EI andlisis longitudinal evidencia que la calidad percibida no explica plenamente las
variaciones de matricula entre generaciones.
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5. Discusién

Los resultados obtenidos en el presente estudio ofrecen una oportunidad valiosa para reflexionar
sobre la relacién entre calidad percibida y permanencia estudiantil en programas de posgrado
en educacién. Aunque la percepcidén de calidad fue alta en las tres dimensiones analizadas
(recurso humano, curriculo y punto de atencién), los andlisis correlacionales y de regresion
revelaron que estas variables no explican de manera suficiente la permanencia en el programa.
A continuacion, se discuten los hallazgos a partir de tres ejes tematicos: la calidad percibida, la
retencidn y permanencia estudiantil, y la gestién de los programas de posgrado.

5.1. Calidad percibida en programas de posgrado

El hallazgo de que los estudiantes evaluaron de manera consistentemente positiva la calidad del
recurso humano y del curriculo confirma lo sefialado por investigaciones previas en México y
América Latina (Lépez & Méndez, 2022; Albayda, 2025). La calidad docente, expresada en el
dominio de contenidos, la claridad expositiva y la capacidad de retroalimentacion, sigue siendo
uno de los elementos mds valorados por los estudiantes de posgrado. De manera similar, la
pertinencia del disefio curricular constituye un factor clave que legitima la oferta académica y
refuerza la percepcién de valor del programa.

Sin embargo, los resultados del andlisis correlacional mostraron una relacién negativa entre
estas dimensiones y la permanencia, lo que resulta contraintuitivo. Este hallazgo podria
interpretarse desde dos perspectivas. En primer lugar, puede reflejar que los estudiantes con
expectativas mds altas —generadas a partir de la valoracion positiva de la docencia y el
curriculo— son también los mds exigentes en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades
académicas y profesionales. Si el programa no cumple plenamente con esas expectativas, la
probabilidad de abandono aumenta, aun cuando la percepcion general de calidad sea alta. En
segundo lugar, este resultado puede estar asociado con el hecho de que la calidad percibida en
aspectos pedagodgicos no logra contrarrestar limitaciones estructurales o contextuales que
inciden directamente en la permanencia, como el costo econdmico o las exigencias laborales. La
dimensidn del punto de atencidn, por su parte, mostré un efecto negativo y significativo en el
modelo de regresion. Este resultado sugiere que, aunque los estudiantes valoran positivamente
la atencidn administrativa, perciben inconsistencias o deficiencias en procesos clave como la
gestidbn de horarios, trdmites escolares o servicios de apoyo. En la literatura, la atencién
administrativa ha sido sefialada como un factor critico en la satisfaccion estudiantil (Clewes,
2003; O'Neill & Palmer, 2004), pero en este caso se convierte en una posible fuente de frustracion,
al no cumplir con las expectativas derivadas de la alta valoracién docente.

5.2. Retencion y permanencia estudiantil

Uno de los aportes mds relevantes de este estudio es la constatacién de que la calidad
percibida, por si sola, no explica la permanencia en el programa de posgrado. Este hallazgo
coincide con lo planteado por Tinto (2017), quien argumentd que la permanencia estudiantil
depende de un entramado complejo de factores académicos, sociales e institucionales.
Asimismo, Bean (2020) subrayd la influencia de variables externas, como las obligaciones
laborales y familiares, que son particularmente relevantes en los estudiantes de posgrado.
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En este sentido, los resultados del presente estudio se alinean con investigaciones recientes que
documentan las mdltiples causas del abandono en posgrados. Manu (2024) sefaldé que los
problemas financieros y la falta de integracién en grupos de investigaciéon son factores
recurrentes en la desercién. De manera complementaria, Verostek et al. (2023) mostraron que la
ausencia de vinculos soélidos con comunidades académicas conduce a sentimientos de
aislamiento que incrementan la probabilidad de abandono. Estas evidencias sugieren que, aun
cuando la percepcidn de calidad sea elevada, los estudiantes enfrentan barreras externas que
condicionan su permanencia. En América Latina, Albornoz-Toyohama et al. (2025) destacan que
la retencion estudiantil estd mediada por la satisfaccion y la imagen institucional, mds alla de la
calidad percibida. Esto implica que la decisidon de permanecer no solo se basa en la experiencia
académica inmediata, sino también en la confianza en la institucibn como garante de valor
social y profesional. En el caso de este estudio, la falta de asociacién positiva entre calidad y
permanencia podria explicarse por la ausencia de variables como satisfaccion global o imagen
institucional en el modelo de andlisis. Ademds, es necesario considerar los desafios emergentes
identificados en la literatura reciente. Informes como los de EAB (2025) y Higher-Ed Marketing
(2025) subrayan la importancia del bienestar emocional, la salud mental y el sentido de
pertenencia como factores cada vez mds relevantes para la permanencia. En el posgrado
mexicano, donde la mayoria de los estudiantes combina sus estudios con actividades laborales,
estas dimensiones cobran especial relevancia, pues las exigencias del contexto limitan el
impacto que la percepcion de calidad puede tener en la decisidon de permanecer.

5.3. Gestion de programas de posgrado

La gestion institucional juega un papel determinante en la permanencia estudiantil. Los
resultados del presente estudio sugieren que la calidad percibida debe ser entendida como
parte de un sistema mds amplio que incluye politicas de apoyo financiero, acompafiamiento
académico, flexibilidad administrativa y fortalecimiento de comunidades de investigacion. La
literatura sobre aprendizaje organizacional respalda esta perspectiva. Barajas Villarruel et al.
(2024) demostraron que el aprendizaje organizacional influye de manera positiva en el
desempernio institucional, lo que implica que las universidades y programas que ajustan sus
procesos a partir de la retroalimentacidn de los estudiantes tienen mas posibilidades de mejorar
la permanencia. En la prdctica, esto significa que los programas de posgrado deben desarrollar
mecanismos de evaluacidon continua que integren la voz de los estudiantes y transformen sus
percepciones en acciones concretas de mejora. Por ejemplo, si la atencidn administrativa
aparece como un factor problemdtico, la coordinacion debe implementar estrategias de
simplificacién de trdmites, capacitacion del personal y uso de tecnologias digitales para mejorar
la experiencia estudiantil. Asimismo, los resultados refuerzan la importancia de alinear la gestiéon
del posgrado con las politicas nacionales de calidad y pertinencia establecidas por el SNP. En
este marco, la permanencia no solo es un indicador de satisfaccién, sino también un criterio de
evaluacion para la acreditacion y el financiamiento. Por lo tanto, los programas deben concebir
la retencidn estudiantil como un objetivo estratégico que vincula directamente la calidad
percibida con la sostenibilidad institucional. Finalmente, cabe destacar que la gestion del
posgrado debe integrar de manera explicita estrategias para atender las necesidades del perfil
de estudiante actual. La mayoria de los estudiantes de posgrado en México son adultos que
trabajan, lo que exige flexibilidad en horarios, modalidades de ensefianza hibridas y apoyos
financieros diferenciados. Si estas condiciones no son atendidas, la percepcion de calidad en el
dmbito académico pierde fuerza como predictor de permanencia, tal como se observd en este
estudio.
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5.4. Sintesis de la discusion

Los resultados del presente estudio aportan evidencia empirica a la discusién internacional sobre
calidad y permanencia en programas de posgrado. Se confirma que la percepcion de calidad
docente y curricular es alta, pero que no basta para explicar la permanencia estudiantil. La
permanencia depende de un entramado mds complejo que incluye factores financieros,
institucionales, sociales y emocionales. En este sentido, la contribucidn principal del estudio es
mostrar que la calidad percibida es una condicién necesaria pero no suficiente para garantizar
la continuidad de los estudiantes. Por ello, los programas de posgrado deben ampliar su visiéon
hacia un enfoque integral que considere el acompanamiento académico, el apoyo institucional y
la gestion organizacional como piezas fundamentales para la retencion.

6. Conclusiones

El presente estudio permitié analizar, a lo largo de cinco afios (2011-2015), la relacién entre la
calidad percibida y la permanencia en un programa de posgrado en educacién en San Luis
Potosi, México. Los resultados descriptivos evidenciaron una percepcion consistentemente alta en
las tres dimensiones de calidad evaluadas: recurso humano, disefio curricular y punto de
atencién. Asimismo, la mayoria de los estudiantes manifestd su intencién de continuar en el
programa, lo que sugiere una experiencia académica valorada positivamente. Sin embargo, los
andlisis correlacionales y de regresidon mostraron resultados contraintuitivos: las dimensiones de
recurso humano y disefio curricular no se asociaron significativamente con la permanencia y, en
algunos casos, mostraron correlaciones negativas. De manera particular, el punto de atencién
fue la Unica dimensidn significativa en el modelo, pero con un efecto negativo. Estos hallazgos
demuestran que la calidad percibida, aunque necesaria, no constituye un factor suficiente para
explicar la continuidad estudiantil en posgrados. La discrepancia entre la percepcion de calidad
y la reduccidn de matricula intergeneracional sugiere la influencia de factores externos y
contextuales, como las condiciones laborales y financieras de los estudiantes, el apoyo
institucional, el bienestar emocional y la integracidn en grupos de investigacion. Estos elementos,
ampliamente documentados en la literatura internacional, cobran especial relevancia en el
contexto mexicano de posgrado, donde la mayoria de los estudiantes son adultos trabajadores
con responsabilidades adicionales.

6.1. Implicaciones practicas

Los hallazgos del estudio tienen implicaciones directas para la gestion de programas de
posgrado en educacion y confirman que la calidad docente y curricular, aunque altamente
valorada, no garantiza la retencion. Por ello, los programas deben ampliar su enfoque hacia un
modelo integral de gestion que considere tanto la experiencia académica como las condiciones
institucionales y sociales que afectan la permanencia. En la préctica, esto implica implementar
estrategias de acompafiamiento académico mds personalizadas, reforzar los servicios
administrativos para evitar que se conviertan en factores de descontento y generar politicas de
apoyo financiero para estudiantes de tiempo parcial o con cargas laborales. Asimismo, resulta
crucial fomentar espacios de integracion académica y social, tales como grupos de
investigacion, seminarios de discusion y tutorias colectivas, que permitan a los estudiantes
construir un sentido de pertenencia. Desde una perspectiva institucional, los resultados sugieren
la necesidad de alinear las acciones de gestién del posgrado con los estdndares establecidos
por el SNP. La permanencia estudiantii no debe entenderse solo como un indicador de
satisfaccion, sino como un criterio estratégico de sostenibilidad y acreditacion.
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Por tanto, la coordinacién de los programas debe integrar la retencion dentro de su planeacién
estratégica, considerando tantos indicadores cuantitativos como son eficiencia terminal y tasas
de egreso, como cualitativos que pueden ser satisfaccion y sentido de pertenencia.

6.2. Limitaciones del estudio

Aunque el estudio aporta evidencia valiosa, es importante reconocer algunas limitaciones que
condicionan la interpretacion de los resultados. En primer lugar, la investigacion se centré en un
solo programa de posgrado en educacion, lo cual restringe la generalizacién a otros contextos
institucionales o disciplinarios. Los hallazgos deben interpretarse como un estudio de caso que, si
bien ofrece informacién relevante, requiere ser replicado en otros programas para fortalecer su
validez externa. En segundo lugar, la muestra, aunque amplia (1,758 cuestionarios), se obtuvo
mediante muestreo por conveniencia. Si bien esto permitié abarcar précticamente a la totalidad
de estudiantes, no garantiza la ausencia de sesgos en la recoleccidn de datos. En tercer lugar, la
variable de permanencia fue medida mediante un item dicotdmico de intencién de continuidad,
lo que constituye una aproximacioén indirecta. Futuras investigaciones podrian utilizar indicadores
mds robustos, como el seguimiento longitudinal de cohortes o la aplicacién de modelos de
regresion logistica que estimen probabilidades de permanencia. Finalmente, el estudio no
incluyé variables mediadoras como la satisfaccién global, la imagen institucional o el bienestar
emocional, que la literatura reciente identifica como determinantes en la retencion estudiantil. Su
ausencia limita la capacidad explicativa del modelo y sugiere la necesidad de andlisis mas
complejos.

6.3. Lineas futuras de investigacion

A partir de estas limitaciones, se identifican diversas lineas de investigacion que pueden
enriquecer el estudio de la permanencia en posgrados. Una primera linea consiste en aplicar
modelos de ecuaciones estructurales que incorporen variables mediadoras y moderadoras,
como satisfaccién, imagen institucional y apoyo financiero, para explicar de manera mas
integral la permanencia. En segundo lugar, resulta pertinente desarrollar estudios comparativos
entre programas de posgrado de diferentes dreas disciplinares y modalidades ya sean
presenciales, hibridos o en lineq, lo que permitiria identificar patrones comunes y diferencias
contextuales. En tercer lugar, se recomienda explorar con mayor profundidad la relacién entre la
integracién académica y social y la permanencia, a través de estudios cualitativos que den voz a
las experiencias de los estudiantes. El andlisis de narrativas personales puede revelar
dimensiones subjetivas que complementen los hallazgos cuantitativos. Por Gltimo, se sugiere
incorporar en futuras investigaciones el impacto de las politicas nacionales de calidad vy
financiamiento (SNP, becas CONAHCYT) sobre la permanencia en posgrados. Esto permitiria
vincular los resultados a los marcos normativos y estratégicos que guian la educacidn superior
en México.
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