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Resumen

Este estudio describe la aplicación del análisis de im-
portancia-satisfacción en un programa de máster uni-
versitario con la finalidad de conocer, por un lado, su 
capacidad para identificar, desde el punto de vista de 
los estudiantes, aquellos atributos sobre los que sería 
más necesario actuar con el fin de mejorar la calidad 
del máster y, por otro, su viabilidad como instrumen-
to de retroalimentación para verificar el impacto de 
dichas actuaciones. El estudio se llevó a cabo en tres 
grupos de estudiantes matriculados en el máster en 
Gestión de la Documentación, Bibliotecas y Archivos 
de la Universidad Complutense de Madrid. El primer 
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grupo, considerado como grupo control, estuvo cons-
tituido por los estudiantes matriculados antes del año 
2011. A estos alumnos se les solicitó que valorasen los 
grados de importancia y de satisfacción con el desem-
peño de un conjunto de 30 atributos que resumían la 
calidad del máster. Tras la identificación de los atri-
butos sobre los que era prioritario actuar, la organiza-
ción del título implementó una serie acciones de me-
jora, cuyo impacto se evaluó en los otros dos grupos 
de estudiantes matriculados en los cursos 2011/12 y 
2012/13 respectivamente. Los resultados obtenidos 
muestran, en primer lugar, que los tres grupos han 
otorgado una valoración similar al grado de importan-
cia de cada atributo y, en segundo lugar, se ha consta-
tado el impacto positivo en la mejora de la satisfacción 
de los estudiantes como consecuencia de las acciones 
implementadas.

Palabras clave: Calidad de servicio; Calidad en la 
formación postgraduada; Encuesta a estudiantes; 
Matriz de importancia-satisfacción; Marketing edu-
cativo.

Abstract

Quality assessment of a Master in Documentation, 
Library and Archives Management of the Com-
plutense University of Madrid
Alicia Arias-Coello, José Simón-Martín and Clara Si-
món-Blas

This study offers an importance- satisfaction analysis 
of a master’s degree program, whose objective is two-
fold: to assess students’ ability to identify those attri-
butes where actions are needed to improve the quality 
of the master’s program, and the suitability of this feed-
back instrument in assessing the impact of these ac-
tions. The study employed three groups of students en-
rolled in the MA program in Documentation, Libraries 
and Archives Management of Complutense University 
of Madrid. The control group consisting of students 
enrolled before 2011 were asked to rate the importance 
of and their satisfaction with set of 30 attributes indica-
tive of the quality of the master’s program. Once the 
most important attributes were identified, the program 
implemented a series of improvement initiatives. The 
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