Docencia Universitaria, Vol. X, N° 2, Afio 2009
SADPRO - UCV
Universidad Central de Venezuela

Desarrollo de un Instrumento
para Medir la Satisfaccion
Estudiantil en Educacion
Superior

Mejias Agustin
amejiasa@cantv.net
Martinez Domelis
m_domelis@hofmail.com
Universidad de Carabobo

Resumen

El objetivo de esta investigacion es desarrollar un instrumento para medir la
satisfaccion estudiantil en educacién superior. En este contexto, la satisfaccion
estudiantil se define como “la percepcién que tienen los estudiantes del grado en
el que se le han cumplido sus requisitos”. Se disefi6 una encuesta de veintiin (21)
variables, tomando como referencia modelos de Universidades de México, Puerto
Rico, Pert y Venezuela; una vez aplicada a una muestra de estudiantes de la carrera
de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo, previa demostracion de la
adecuacion muestral (Determinante = 1,633E-05; KMO=0,702), se analizaron los
datos mediante el uso de técnicas estadisticas multivariantes (Analisis de Factores).
Asi, se identificaron seis (06) dimensiones subyacentes a la satisfaccion estudiantil:
Atencién del personal, Aspectos académicos, Empatia, Oferta Académica, Gestion
Docente y Aspectos Complementarios, las cuales explican el 67% de la varianza
total. Los resultados permiten concluir que la escala es fiable (Alpha de Cronbach >
0,800) y valida (Pruebas estadisticas significativas al 5%) para medir la satisfaccion
estudiantil en la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo y
previa adaptacion, en otras unidades similares.

Palabras clave: instrumento, medicion, satisfaccion estudiantil, Analisis de Factores,
calidad en Educaciéon Superior

An Instrument Development to Measure Student
Satisfaction with Higher Education

Abstract
The objective of this research was to develop a tool to measure the student satisfaction
with Higher Education. In this context student satisfaction is defined as “the perception
students have of the degree in which their requirements have been fulfilled ”. It was
designed a survey with 21 variables based on different models from Universities of
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Mexico, Puerto Rico, Peru and Venezuela; Once applied to a sample of students of
the undergrade program of Industrial Engineering of the University of Carabobo in
Venezuela, previous demonstration of the adjustment pertinent sample (Determining
= 1,633E-05; KMO=0,702), data analysis was made using multivariate statistical
techniques (Factors Analysis). Also six (06) underlying dimensions to the student's
satisfaction, were identified: Such dimensions were: Personal attention, Academic
Aspects, Empathy, Programming of Classes and Evaluation, Educational Management
and Complementary Aspects, and they explained 67% of the total variance. The
obtained results allow to conclude that the trustworthy scale (Alpha de Cronbach >
0.800) is valid (significant statistical Tests to 5%) to measure students” satisfaction in
the School of Industrial Engineering of the University of Carabobo, and their previous
adaptation, in other similar units.

Keywords: instrument, measure, student satisfaction, Factors Analysis, quality in
Higher Education.

Introduccion

En los ultimos afios se ha venido generalizando en el ambito
universitario el tema de Gestién de la Calidad, tanto desde el punto de
vista académico como de la gestion institucional. Las Instituciones de
educacion superior han encontrado en los modelos de gestion de la
calidad una alternativa eficaz para la mejora del desempefio, lo cual
ha traido consigo muchos beneficios, como una mejor administracion
de los procesos, un mejor control de las areas clave, una medicion del
proceso de mejora, al igual que, un mayor involucramiento del personal
en sus actividades diarias, lo cual sugiere una mayor motivacion y por
ende una mayor productividad (Yzaguirre, 2005).

Las instituciones de educacion superior pueden ser vistas como
sistemas complejos abiertos que funcionan dentro de las condiciones
de contextos especificos en las sociedades concretas (Serrano, 2003),
en donde interactian una serie de procesos para dar como resultado
un producto y/o un servicio. Estos procesos son el aprendizaje,
la investigacion y la cooperacion técnica; y sus productos son
bienes abstractos. Asi mismo, existen dos grandes aspectos de las
dimensiones de la calidad en la educacion superior: las caracteristicas
al interior de las instituciones y aquellas condiciones que tienen
que ver con la relacion de dichas instituciones en su contexto y
a su compromiso social (Serrano, 2003), en donde se destaca la
satisfaccion de sus estudiantes.
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Aun cuando existe un debate concerniente a la exclusividad de
tratar al estudiante como cliente principal en los procesos educativos,
la mayoria de los autores han coincidido en que deben determinarse
sus expectativas y necesidades. Las instituciones de educacion
superior, como cualquier otra organizacién de servicio, ha de estar
orientada a mantener y mejorar continuamente la satisfaccion de los
servicios a los clientes, contribuyendo a la mejora de los sistemas
educativos, a la evolucion de la universidad en sus procesos y, en
general, para hacer posible su progreso.

Muchas veces las organizaciones educativas, creen que conocen
los requerimientos de los estudiantes, al efectuar encuestas que
en esencia sélo miden qué tan bien operan sus sistemas, o0 sea la
calidad de servicio (Diaz, 2003; Mejias, 2005); este enfoque no seria
el adecuado, para los fines de establecer un sistema de gestion de
la calidad, debido a que la esencia es averiguar lo que desean los
estudiantes y no que tan eficiente es la calidad del servicio; aun cuando
la literatura recoge que la satisfaccion del cliente esta relacionada
significativamente con la calidad de servicio (LI6réns, 1996; Mejias,
2005; Mejias, Reyes y Maneiro, 2006).

Actualmente en Venezuela se ofrece la carrera de Ingenieria
Industrial en diversos institutos de educacion superior, lo que ha
generado un ambiente bastante competitivo tanto para los estudiantes
como para la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Carabobo, pionera en ofrecer esta carrera, por lo que resulta
indispensable implementar estrategias para atraer a los mejores
estudiantes de Educaciéon Secundaria y para mantener la imagen de la
Escuela como formadora de profesionales competitivos en el mercado
laboral; asi, ha surgido la necesidad de medir el nivel de satisfaccion
que tienen los estudiantes de la Escuela de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo, para identificar oportunidades de mejora en
la gestion, mediante el uso de herramientas estadisticas y tomando
como base la Norma Internacional ISO 9001:2000, debido a que un
estudiante satisfecho traeria consigo beneficios para la Universidad,
tales como el prestigio y pertinencia que ésta ha venido teniendo en
todos éstos afos.
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Hay que tomar en cuenta que de la calidad educativa que brinden
las universidades, depende en gran medida el progreso del pais, y
la satisfaccion de los estudiantes es un indicador de la valoracion
de la calidad de la institucion educativa. Los estudiantes, y en su
defecto quienes los representan “se estan convirtiendo en referencia
fundamental a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo que no
la tiene” (Gento y Vivas, 2003).

La razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en el
hecho de que son ellos el factor principal y garantia de la existencia
y mantenimiento de las organizaciones educativas. Los estudiantes
son los destinatarios de la educacion, son ellos los que mejor pueden
valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinidn proporciona
un referente que debe tomarse en cuenta (Gento y Vivas, 2003).

Medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre que se
acompafe de acciones que induzcan a la mejora y a la innovacion;
es por ello que medir la satisfaccion de los estudiantes de una
manera consistente, permanente y adecuada, orientaria a la toma de
decisiones correctas y asi se podrian aprovechar las oportunidades de
mejora. En tal sentido, el objetivo de esta investigacion es desarrollar
un instrumento para medir la satisfaccion estudiantil en educacion
superior.

1. Metodologia de la Investigacion

El alcance metodolégico de este trabajo de investigacion, comprende
dos fases: la primera tiene que ver con la revision bibliografica de
trabajos basados en la satisfaccion del cliente y sobre Gestion de la
Calidad en las instituciones de educacion superior; y la segunda,
comprende la parte operativa para medir el nivel de satisfaccion
estudiantil, la cual pasoé por los procesos de disefio, aplicacion,
validacion y fiabilidad del instrumento usado para la medicion, asi
como la identificacion de las dimensiones subyacentes a la satisfaccion
estudiantil y el analisis de los resultados para el establecimiento de
los criterios de la metodologia propuesta.
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La investigacion desarrollada es de tipo Descriptiva, ya que busca
especificar las dimensiones que determinan el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Carabobo por medio de analisis estadisticos; y Exploratoria porque
se efectua sobre un tema u objeto poco conocido o estudiado en el
entorno venezolano, por lo que su resultado constituye una visién
aproximada de dicho problema, orientada al analisis de un modelo
tedrico. Asi mismo, se adecua a los propositos de la investigacion no
experimental descriptiva, debido a que no se han planteado hipaotesis,
pero si se han definido un conjunto de variables, que seran estudiadas
tal como se manifiesten en su ambiente natural (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2003).

Los sujetos que participaron en el estudio fueron los estudiantes
de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo
en el primer periodo del 2006, los cuales constituyen la poblacién
para la investigacion planteada. Debido a que no se contaba con un
marco de muestreo formal, constituye una poblacién desconocida. A
los fines de obtener una muestra representativa de dicha poblacion,
se uso un nivel de confianza de 95%, asumiendo un error muestral
de 10%, lo que representa un tamano de muestra de 96 estudiantes;
finalmente, se obtuvieron 60 encuestas validas, lo que representa un
indice de respuesta de 62,5%.

2. Presentacion, Analisis y Discusion de los Resul-
tados

2.1 Diseno del Instrumento

Conceptualizaciéon de la variable “Satisfaccion Estudiantil
Universitaria”

Tal como lo define la Norma ISO 9000 (2005), Satisfaccion al
Cliente es la percepcion que tiene éste del grado en que se le han
cumplido sus requisitos; de que fueron alcanzadas o sobrepasadas
sus expectativas.
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La satisfaccion es una de las dimensiones de la calidad mas
aceptada en el ambiente de gestion de la calidad (Gerson, 1998;
Hayes, 2002; Vavra, 2002); en unos casos, se refiere a las necesidades
que, en cuanto a personas, experimenta el personal de la organizacion;
en otros, a la adecuada respuesta de las expectativas, intereses,
necesidades y demandas de los destinatarios (Gento y Vivas, 2003);
en palabras de Thompson (2006), no es mas que el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

En el marco de este estudio, los clientes son los estudiantes
y su satisfacciéon se relaciona con la manera en que la instituciéon
educativa atiende sus necesidades, expectativas e intereses; asi, se
define Satisfaccion Estudiantil como el nivel del estado de animo que
poseen los estudiantes con respecto a su institucion, como resultado
de la percepcion que poseen con respecto al cumplimiento de sus
necesidades, expectativas y requisitos.

Dimensiones teoricas del instrumento de medicion

Para determinar las dimensiones tedricas y la estructura del
instrumento de medicion (encuesta) del nivel de satisfaccion de los
estudiantes, se revisaron, en primer lugar, los diferentes modelos
elaborados por otros autores en educacion superior, realizandose un
analisis del contenido de los mismos, a partir del cual, se planteé un
modelo conceptual adaptado al contexto de la Escuela de Ingenieria
Industrial de la Universidad de Carabobo. En la tabla 1, se presenta
un cuadro comparativo de la estructura de los diversos modelos
estudiados y del modelo conceptual planteado como punto de
partida.
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A partir del analisis de contenido de los diferentes modelos y con la
ayuda de expertos mediante el uso de la Técnica Nominal de Grupo y
el Método Delphi, se plantean cuatro (4) dimensiones conceptuales de
la Satisfaccién Estudiantil en Educacién Superior; éstas dimensiones,
asi como su definicion e indicadores, se presentan en la tabla 2.

Tabla 2.
Dimensiones Tedricas e Indicadores de la Variable
Satisfaccion Estudiantil

impartidas por el
personal docente

DIMENSION DEFINICION INDICADOR DE GESTION
Metodologia, . Prega(amon, actualizacion y condiciones
técni pedagdgicas de los profesores.
N eenicasy, * Sistema de Evaluacion utilizado
ENSENANZA evaluacion :

¢ Metodologia de ensefianza.
* Incorporacion de nuevas tecnologias a la
ensefnanza

ORGANIZACION

Satisfaccion de los
estudiantes con
respecto a los
conocimientos y
atencion mostrados
oir el personal
administrativo y
docente y sus
habilidades para

* El contenido de los programas
¢ La organizaciéon del tiempo

¢ Facilidad de comunicacion con los profesores
¢ La facilidad de comunicacién con el personal

destrezas y
habilidades fisicas

BEmER . inspirar credibilidad ?dggigar?mgrial
y confianza, al igual 2 g ) »
que la disposicion y * Formacion practica y la vinculaciéon con los
voluntad para futuros centros de trabajo
ayudar al
estudiante y
proporcionar el
servicio
Participacion de la
Escuela en ) _ .
VIDA actividades de * El acceso a diversas manifestaciones
UNIVERSITARIA expansion, culturales y de recreacion

* Formacion de Habilidad y rasgos personales

INFRAESTRUCTURA
Y SERVICIOS
UNIVERSITARIOS

Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipos y
materiales de
comunicacion y con
el funcionamiento
de los servicios
estudiantiles

¢ Habitabilidad de las instalaciones

* Suficiencia de los espacios
ensefianza y el estudio

¢ Adecuadas instalaciones deportivas
e Buen servicio bibliotecario

* Adecuado funcionamiento de los Cafetines

* Adecuado funcionamiento de los servicios de
coémputo

e Igualdad de oportunidades
participacion de actividades

¢ Seguridad de las instalaciones

* Apropiada atencidon en los procesos de
inscripcion y carnetizacion

para la

para la
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Descripcién del Instrumento

La encuesta usada en la fase inicial, contenia preguntas cerradas
y abiertas, debido a que se necesitaba de informacion adicional para
el equipo de investigacion. Las preguntas cerradas, presentaban la
posibilidad de respuesta en una escala graduada tipo Likert, en donde
el estudiante debia circunscribirse a la eleccion de siete opciones del
uno (1) al siete (7), en las que el uno (1) representaba una condicién de
Totalmente en Desacuerdo con la situacion planteada en la pregunta,
y 7, la situacion extrema de Totalmente de acuerdo.

La encuesta disefiada, se denominé SEU (Satisfaccion Estudiantil
Universitaria). Contiene un encabezado donde se explica el objetivo
de su aplicacién, luego una seccion preliminar donde se recogen los
datos que identifican al estudiante, tales como: edad, sexo, entre otros,
a objeto de establecer las semejanzas y diferencias en el grado de
satisfaccion de los distintos grupos.

La version inicial de la encuesta presenta cincuenta y dos (52)
items, distribuidos en cuatro (4) dimensiones, tal como se puede
observar en la tabla 2. Adicionalmente, se presentan 4 preguntas
de retroalimentacién de las dimensiones y otras 6 preguntas sobre
expectativas y satisfaccion del estudiante, que serian empleadas para
determinar la validez del instrumento.

2.2 Medicion de la satisfaccion Estudiantil:
Aplicacion de la Encuesta SEU

La aplicacion de la encuesta SEU a la muestra seleccionada
de noventa y seis (96) estudiantes pertenecientes a la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo se llevo acabo
durante el primer periodo del 2006. Aun cuando fueron aplicadas las
(96) encuestas, se consideraron validas solo 60, debido a que, entre
otras razones, fueron presentadas incompletas y mal respondidas
o sin llenar. En esta seccién se identifica la estructura subyacente
de los datos obtenidos, se determina la validez del instrumento para
medir la satisfaccion estudiantil y se describe el analisis de fiabilidad
del mismo.
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Dimensiones de la Satisfaccion Estudiantil en la
Escuela de Ingenieria Industrial

Para la identificacion de las dimensiones de la Satisfaccion
Estudiantil en la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Carabobo, se realizé un Analisis de Factores con el fin de determinar si
la estructura subyacente de la encuesta SEU era la misma planteada
en el modelo conceptual de 4 dimensiones y 52 variables.

El Analisis de factores es una técnica de reduccion de datos que
sirve para encontrar grupos homogéneos de variables a partir de un
conjunto numeroso de variables (Pardo y Ruiz, 2002); se emplea
frecuentemente para crear nuevas variables que resuman toda la
informacién de la que podria disponerse en las variables originales,
también se usa para estudiar las relaciones que podrian existir entre
las variables medidas en un conjunto de datos (Johnson, 2000).

Para que el uso del Analisis de Factores sea pertinente las variables
deben estar correlacionadas, por lo que la revision de la matriz de
correlaciones, calculada a partir de los datos obtenidos en la escala,
constituye el primer paso para determinar la adecuacién del uso de
éste analisis (Vicente y Oliva y Manera, 2003); ya que si las variables
no estan correlacionadas no se justifica su uso (Johnson, 2000). Asi,
se establecié como criterio, eliminar del analisis aquellas variables
cuya correlacion con el resto no fuera significativa estadisticamente
(Vicente y Oliva y Manera, 2003), por lo que a partir del analisis de la
matriz de correlaciones se lograron seleccionar veintiun (21) variables
que cumplian con este criterio.

Para comprobar el grado de asociacién de las variables
seleccionadas se evaluo el determinante de la matriz de correlaciones,
el cual es un indicador del grado de correlacién entre las variables, y
cuando éstas estan linealmente relacionadas, el valor del determinante
se aproxima a cero, lo cual es un buen dato desde el punto de vista de
la idoneidad del Analisis de Factores (Johnson, 2000; Pardo y Ruiz,
2002; Vicente y Oliva y Manera, 2003). En el caso de las 21 variables
seleccionadas, el valor del determinante es 1,6333E-05, lo cual es un
buen dato de adecuacion. Adicionalmente, se calculd el estadistico
KMO, que es otra medida usada para demostrar la adecuacion del
uso del Analisis de Factores. El estadistico KMO arrojoé un valor de
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0,702, considerado bueno, tomando en cuenta que para éste indice
son aceptables valores mayores a 0,5 (Pardo y Ruiz, 2002; Vicente
y Oliva y Manera, 2003).

Una vez demostrada la adecuacion del uso de la técnica de Analisis
de Factores, se procedié a encontrar la estructura subyacente a
las variables seleccionadas. Para facilitar la interpretacion de las
dimensiones optimizando la solucién, se utilizé el Método de Rotacion
VARIMAX, el cual minimiza el nimero de items que tienen saturaciones
altas en cada factor y permite una mejor interpretacién de los datos
(Pardo y Ruiz, 2002; Vicente y Oliva y Manera, 2003).

Asi, se identifican seis (6) dimensiones que explicaban el 67,193%
de la varianza total, a saber: Atencién del Personal, Aspectos
Académicos, Empatia, Aspectos Complementarios, Oferta Académica
y Gestidon Docente. En la Tabla 3, se presentan las definiciones de
las dimensiones y los items que las conforman.

Tabla 3
Dimensiones del Instrumento de Medicion SEU

DIMENSION DEFINICION ITEMS
Conocimientos y atenciéon
mostrados por el personal y sus| V06

1 Gastich Adiiinistrativa habilidades para inspirar | V07

credibilidad y confianza, al igual| V14
que la disposiciéon para ayudar y| V15
proporcionar un buen servicio.

Vo1
Organizacion de actividades de| V02
expansion, metodologia y técnicas | V03

& Hspesies Asaddmises de ensefanza usadas por el| V05
personal docente de la escuela. V09

V16

Cuidado y atenciéon individualizada| V10

3 Empatia que ofrece la Escuela a los| V13
estudiantes. V19

Instalaciones, recursos y materiales
de comunicacién necesarios para| V11
4 | Aspectos Complementarios | la supervivencia basica, dentro del V17
entorno de la Escuela durante el V20
proceso educativo.

Facilidades que ofrece la Escuela x}g
5 Oferta Académica para el adecuado desarrollo del V21
proceso de formacion profesional.
Ensefianza de destrezas
- personales por parte de la Escuela| V04
8 Gestion Docente necesarias en el ambito | V08
profesional.
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Validez del instrumento de medicion

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que
un instrumento realmente mide la variable que se pretende medir
(Hernandez et al., 2003). Es un concepto a partir del cual pueden
tenerse diferentes tipos de evidencia, tales como: la evidencia
relacionada con el contenido, la evidencia relacionada con el criterio
y la evidencia relacionada con el constructo.

La validez de contenido, se refiere al grado en que un instrumento
refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide
(Hernandez et al., 2003). Este tipo de validez no puede expresarse
de manera cuantitativa a través de un indice o coeficiente, es por eso
que resulta compleja obtenerla; el procedimiento mas comunmente
empleado para determinar este tipo de validez es:

a) Revisar como ha sido utilizada la variable por otros investigadores,
y con base en dicha revision elaborar un universo de items para
medir la variabilidad y sus dimensiones. Esta revision bibliografica
fue realizada durante el disefio del instrumento, y se destacan en el
tema de satisfaccion estudiantil en educacion superior los trabajos
de Aldrigde y Rowley (1998) y Flores (2003).

b) Consultar con investigadores familiarizados con la variable, a
los fines de juzgar, de manera independiente la bondad de los
items o preguntas del cuestionario, en términos de relevancia
0 congruencia de los mismos con el universo del contenido,
la claridad en la redaccion y la tendenciosidad o sesgo en su
formulacién. La consulta a los expertos fue realizada antes y
después de la aplicacion de la encuesta tanto para la presentacion
de la estructura inicial como para la propuesta.

La validez de criterio, establece la validez de un instrumento de
medicion comparandola con algun criterio externo y se refiere a la
capacidad que tiene el cuestionario de obtener los mismos resultados
que la medida consideraba como patron de referencia; entre mas
se relacionen los resultados del instrumento de medicion con el
criterio, la validez de criterio sera mayor (Hernandez et al., 2003).
Este tipo de validez se clasifica de acuerdo con el momento en el
que se fija el criterio: si éste se conoce o fija en el presente se llama
Validez Concurrente, y si el criterio se fija en el futuro se le denomina
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Validez Predictiva. En esta investigacion se determina la validez del
instrumento siguiendo la metodologia usada por Mejias (2005) y
refinada por Mejias, Cobo y Maneiro (2006).

Para determinar la validez concurrente, se clasificaron a los
estudiantes en dos grupos; uno con baja satisfaccion formado por
aquellos cuyas puntuaciones medias fueron inferiores a la media, y
otro con los estudiantes cuyas puntuaciones medias eran superiores
a la media. Una vez conformados estos grupos, se procedié a
determinar si existia diferencia significativa con respecto a una
pregunta relacionada teéricamente con la Satisfaccién al cliente como
lo es la Calidad de Servicio (Lloréns, 1996; Sureshchandar, Rajendran
y Anantharaman, 2002), para lo cual se usoé la prueba estadistica U
de Mann-Whitney, alternativa No Paramétrica de la Prueba t Student.
Los resultados reportados (significativos al 5%), confirman la validez
de la escala para medir la satisfaccion estudiantil.

La validez predictiva se determin6é haciendo uso del Analisis de
Regresién, tomando como variable dependiente la Satisfaccion General
y como variables independientes los promedios de las dimensiones
qgue conforman la escala de percepciéon de la satisfaccion de los
estudiantes SEU. Este analisis arrojé un Coeficiente de Regresion de
0,538 (significativo al 5%), lo cual pone de manifiesto que la medicion
de la percepcion que tienen los estudiantes puede ser usada para
predecir la Satisfaccion Total, lo cual aprueba la correlacion tedrica
que estas poseen y la validez predictiva de la escala SEU.

La validez de constructo es probablemente la mas importante desde
una perspectiva cientifica y se refiere al grado en que una medicion
se relaciona consistentemente con otras mediciones de acuerdo con
hipotesis derivadas teéricamente y que conciernen a los conceptos
(o constructos) que estan siendo medidos (Hernandez et al., 2003).
La validez de constructo, puede ser estudiada de dos maneras: 1)
convergente, si los datos obtenidos por la escala estan relacionados
con otra medida; y 2) divergente o discriminante, si los datos son
independientes.

Para determinar la validez convergente de la escala SEU, se realizdé

un analisis de correlacion entre una variable referida a la Imagen
Institucional con la media de las percepciones de la Satisfaccién de
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los estudiantes. Este analisis arrojé un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,529 significativo al 5%, lo cual confirma la validez
convergente de la escala.

Para determinar la validez discriminante, se analizé la relacion
entre la escala SEU, con una variable relacionada con la satisfaccion
de los estudiantes con su vida nocturna (tiempo libre), lo cual no esta
directamente relacionada con la satisfaccion de los estudiantes con
respecto a la institucion. El analisis arrojo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0,089, no significativo al 5%, lo cual evidencia la
validez discriminante de la escala SEU.

Analisis de Fiabilidad

El procedimiento de Analisis de Fiabilidad, engloba un conjunto
de estadisticos que permiten valorar las propiedades métricas de un
instrumento de medicién. La fiabilidad es la capacidad del instrumento
para medir de forma consistente, precisa y sin error la caracteristica
que se desea medir (Pardo y Ruiz, 2002). Para determinar la fiabilidad
del instrumento se uso el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual es el
indicador mas utilizado para evaluar la consistencia interna de las
variables de una escala (Prat y Doval, 2003). El resultado arrojado
para este indicador fue 0,881, lo que indica alta homogeneidad de
equivalencia de respuesta a todos los items a la vez y para todos los
encuestados.

2.3 Metodologia para la Medicion de la
Satisfaccion Estudiantil Universitaria

Finalmente se plantea una metodologia para la medicién de la
satisfaccion estudiantil en instituciones de educacion superior, es la
cual presenta un enfoque sistémico y sistematico que permitiria su
aplicacion por parte de los responsables de la gestion universitaria.
La metodologia consta de 10 pasos, y su caracter dinamico permite
potenciales adaptaciones y oportunidades de mejora.
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Paso 01. Logre el compromiso de la Direccién. Las personas
responsables de la gerencia universitaria deben entender los beneficios
que traeria para la institucion el medir la satisfaccion estudiantil, por
lo que debe participar durante el proceso de obtencion de los datos y
usar los resultados para la mejora de los procesos de la institucion.

Paso 02. Realice una revisién bibliografica y un andlisis de los
procesos de la instituciéon en los que se encuentra relacionado
el estudiante. La satisfaccion del cliente esta enmarcada en el
modelo de sistema de gestion de la calidad basado en procesos,
en donde a medida que las organizaciones van mejorando, surgen
nuevos procesos Yy se gestionan nuevos recursos; es por ello que se
recomienda la realizacion de mapas de procesos donde se identifiquen
relaciones de las actividades que impactan la gestion estudiantil.

Paso 03. Determine el Tamano éptimo de la muestra. Para esto
se debe identificar la poblacién a la cual se aplicara la encuesta, con la
finalidad de poder determinar por medio de técnicas de muestreo, los
errores y un analisis de los datos obtenidos de manera apropiada.

Paso 04. Entable una relacion directa con los estudiantes de
la Institucion. Esto se realiza con el fin de conocer las expectativas,
necesidades y motivaciones de los estudiantes, lo cual hara mas
efectivo el proceso de analisis de los resultados del instrumento.

Paso 05. Aplique el instrumento SEU a la muestra seleccionada.
Es importante conocer el objetivo de la aplicacién del instrumento, el
cual es medir “Satisfaccion Estudiantil” y cada una de sus variables,
ya que al encuestado siempre se le pueden presentar dudas durante
el estudio de la misma. Es posible también, que surja la necesidad
de adaptar el instrumento a partir de lo que se encuentre durante la
aplicacion de los pasos 1y 3 para el caso a ser estudiado.

Paso 06. Verifique la fiabilidad y validez del instrumento. Aun
cuando ya existe un estudio previo que valida el uso del modelo
propuesto, se debe realizar una verificacion del mismo. Es por ello que
el instrumento SEU, presenta, adicionalmente a los veintiun (21) items
que conforman la escala de percepcion de la satisfaccion estudiantil,
otras variables que se toman en cuenta para la validacién del mismo,
lo cual le da caracter cientifico a los resultados.
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Paso 07. Identifique las dimensiones subyacentes. Aun cuando
el modelo plantea seis (6) dimensiones que pueden ser tomadas en
cuenta como indicadores, puede resultar que en el caso de estudio
surjan otras dimensiones, por eso se recomienda el uso Métodos
Estadisticos como el Analisis de Factores para este fin. Recuerde
determinar la adecuacion del uso de ésta técnica.

Paso 08. Evalue la Satisfaccion Estudiantil en Ila Institucion
Educativa. Con los resultados obtenidos de la aplicacién de la
encuesta, resulta facil el analisis de los datos, tomando en cuenta sus
dimensiones. Es necesario ademas, definir la importancia de cada
dimension y las variables que se miden, para generar los resultados
adecuados y tomar las mejores decisiones.

Paso 09. Normalice el proceso de medicion de la Satisfaccion
Estudiantil de la institucién. Aplique el instrumento sistematicamente
una vez culminados los periodos de estudio, para de esa manera basar
los resultados en el proceso de mejora continua de la institucion.

Paso 10. Disefie un plan de acciéon basandose en los resultados
obtenidos. Identifique prioridades e Indicadores, los cuales pueden
ser tomados de las dimensiones encontradas durante el Paso 6.
Este proceso de mejora, debe incluir la actualizacion del modelo
propuesto.

Conclusiones

Este trabajo se desarrollé siguiendo un enfoque mixto para la
investigacion. Por una parte, se usé el método tedrico, basicamente
cualitativo, donde a partir de la revision de la literatura, se establecid
el estado del arte en Satisfaccion estudiantil, lo que, con ayuda de
expertos, sirvié de soporte para el planteamiento de un modelo
conceptual que sirviera de base a la medicion de la satisfaccion
estudiantil. Como segunda fase, se llevd a cabo una investigacion
empirica, de corte cuantitativo, fundamentado en el analisis estadistico
de los datos obtenidos.
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El modelo conceptual presentado, abarca cuatro (4) dimensiones
que agrupan cincuenta y dos (52) variables. Este modelo es producto
de la revision de diversos modelos de encuestas aplicados en otras
universidades latinoamericanas, cuyas variables fueron adaptadas al
entorno venezolano, y en particular al del caso de estudio.

El Instrumento SEU para medir la Satisfaccién Estudiantil en
Educacion Superior, fue aplicado a una muestra representativa de 96
estudiantes de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Carabobo. De esta aplicacion se obtuvo un total de 60 encuestas
validas que representan un indice de respuesta de 62,5%.

Mediante el uso de técnicas estadisticas multivariantes (Analisis
de Factores), se identificaron seis (06) dimensiones que determinan
la satisfaccion estudiantil en el caso en estudio, a saber: Atencion del
Personal, Aspectos Académicos, Empatia, Aspectos Complementarios,
Oferta Académica y Gestion Docente.

Los resultados de las pruebas estadisticas realizadas, usando como
nivel de significancia un 5%, confirman que la escala SEU presenta
validez de criterio, tanto concurrente como predictiva; asi mismo,
presenta validez de constructo, tanto convergerte como discriminante.
La validez de contenido se evidencia con la revision de la literatura
realizada y la consulta sistematica a expertos.

Los resultados obtenidos del analisis de fiabilidad, usando el indice
de consistencia interna Alfa de Cronbach, permiten sefalar que el
instrumento posee alta consistencia interna (valores mayores a 0,8
para las dimensiones), por tanto se puede afirmar que mide lo que
se desea medir como lo es la Satisfaccién Estudiantil Universitaria.

De acuerdo con los resultados del Analisis de Factores, y de las
pruebas de validez y fiabilidad, se concluye que el instrumento SEU
puede usarse para medir la satisfaccion estudiantil en la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo, y con adaptaciones
pertinentes, a cualquier instituto de educacién superior en Venezuela,
ya que ademas de presentar solo veintiun (21) items especificos en
seis (6) factores, asocia variables comunes entre diversos institutos
universitarios y puede ser aplicado a muestras pequefias, a diferencia
de otros modelos planteados en la literatura.
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Finalmente se propone una metodologia de 10 pasos, para la
medicién de la satisfaccion estudiantil en instituciones de educacion
superior. Esta metodologia con su enfoque sistémico y sistematico,
presenta caracter dinamico, lo que permite su adaptacién a otros
entornos. Esta metodologia, constituye un aporte para que las
Instituciones de Educacion Superior puedan mejorar continuamente
con la intencion de lograr una mejor Calidad Educativa, puesto que
el estudiante seria un cliente satisfecho.
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