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CAPITULO II
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SATISFACCION MANIFESTADA POR EL ESTUDIANTE
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1. INTRODUCCION

El presente articulo ha sido elaborado como resumen de nuestro trabajo
de Tesis Doctoral que llevaba por titulo "La Medicion de la Calidad de la
Enserianza en la Universidad: Una aproximacion desde la perspectiva de la
satisfaccion manifestada por el estudiante” . Con dicho estudio intentamos
profundizar en el mejor conocimiento de un fenémeno que, por otra parte, ha
constituido una de las lineas maestras de investigacion permanente en el
Departamento de Administracion de Empresas y Marketing de la Universidad
de Sevilla al que nos hallamos adscrito. Son muchos los trabajos que desde hace
aios vienen realizando diversos profesores de nuestro Departamento y que
tienen como eje central la busqueda de los maximos niveles de eficacia y
eficiencia en el funcionamiento de las Administraciones Publicas. Como no
podia ser de otro modo, dichos trabajos de investigacion han tenido en no pocas
ocasiones como referente mas directo los servicios constitutivos de la misién
asignada por la sociedad a las instituciones universitarias de naturaleza publica.
El objetivo ultimo de tales actividades no ha sido otro que intentar instaurar una
cultura de mejora continua en la ejecucion del trabajo que a los docentes nos
compete en el seno de la institucion universitaria. Quizas como consecuencia
parcial de esta inquietud centrada en la excelencia, debe ser entendida la
creacion en nuestra Universidad del denominado “Vicerrectorado de Calidad”,
presidido por el que fuera hasta su creacion el Director de nuestro
Departamento, el Profesor Dr. D. Emilio P. Diez de Castro, a la sazén, director
del trabajo de investigacion cuyo resumen ahora presentamos.

La publicacién que recogia la investigacion realizada' aparecia dividida en
seis capitulos. En el primero de ellos, bajo el titulo "Ensefianza superior y
TQM?”, intentibamos situar la materia objeto de estudio en el contexto del
moderno enfoque de Gestion de la Calidad. Entre las premisas conceptuales
basicas de dicho enfoque se cuenta la necesidad de que las organizaciones (sean
publicas o privadas) disefien y pongan en marcha estructuras y procesos que

' Periaiez, R. (1999). Satisfaccion del Estudiante y Calidad Universitaria.
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tengan la vista puesta en la consecucion de los maximos niveles de satisfaccion
de sus clientes internos y externos al menor coste posible. Se entiende que sélo
asi resulta viable alcanzar de manera persistente en el tiempo otras metas
organizacionales y, finalmente por encima de todas ellas, la misma subsistencia
de la organizacién en el largo plazo. Conscientes de ello, en este primer capitulo
haciamos un rapido repaso a los contenidos basicos del enfoque de la Calidad
Total para centrarnos, en ultima instancia, en resaltar la relevancia que el mismo
posee para las organizaciones modernas en general y, de un modo muy
especifico, para las instituciones dedicadas a la ensefianza superior.

El segundo de los capitulos se dedicaba a describir la metodologia
utilizada en la investigacién para hacer en los siguientes un exhaustivo
comentario de los resultados obtenidos con ella respecto de los distintos 4ambitos
del servicio universitario: Labor de los Profesores, Programacion Docente de las
Asignaturas, Centro y Titulacién y, por dltimo, Aspectos Supra-Centro. En la
parte final del capitulo sexto se incluia un resumen de los hallazgos realizados,

al tiempo que se describian de manera abreviada las conclusiones mas
relevantes.

A los efectos del resumen que ahora nos ocupa, seguiremos un esquema
que comenzard por acotar la cuestion objeto de estudio asi como el marco
teérico desde el cual nos acercamos acercado a la investigacién de la misma.
Seguidamente detallaremos los objetivos perseguidos y la metodologia
utilizada, para finalmente detenernos a comentar de manera resumida las

principales conclusiones del estudio, asi como las lineas de trabajo que con él se
abrian para futuras investigaciones.

2. CUESTION OBJETO DE ESTUDIO Y MARCO TEORICO DE
ANALISIS

Nuestro trabajo profundizaba en el conocimiento de la problematica
asociada a la medicién de los niveles de calidad del servicio prestado por la
Universidad como elemento esencial para la implantacién de una estrategia de
mejora continua en el seno de esta institucién. La trascendencia del problema
creemos que queda fuera de toda duda si consideramos que resulta
materialmente imposible avanzar en la excelencia sin tener informacion fiable
sobre los logros alcanzados con relacién a tres cuestion es esenciales:

1°. Las expectativas de los clientes internos y externos.

2° Las éreas en las que se genera de manera mas determinante la
percepcion de calidad de servicio.
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3°. La incidencia de los procesos internos de gestion en la cons'e'cucic’m
de altos niveles de excelencia. Para obtener esyf. infonnamgq, los
procesos periédicos encaminados a la realizacion de medlf:xones
fiables se configuran como herramientas de las que resultaria una

temeridad prescindir.
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Desde las multiples perspectivas a partir de las cuales pod‘ri.a haberse
abordado el problema de la medicion, consideramos oportuno }{tlllzar como
marco general de nuestra investigacion el modelo Qe autoevaluacion pro;‘n’lesto
por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad FEFQM). La elt‘acmon-c'ic
este marco tedrico quedaba sobradamente justificada solo con la cqnsnderacwn
del enorme impacto que dicho modelo esta ‘teniendo para el conjunto de ‘lfas
organizaciones europeas. Pero, ademas, el mismo esquema de auto'evah_xacnon
propuesto en el Plan Nacional de Evaluac1qn de la Calidad de lgs Upwersndades
Espafiolas incluia recomendaciones explicitas sob_re la conveniencia de su uso
en las instituciones dedicadas a la ensefianza superior.

El modelo propugnado por la EFQM (figura 1) parte de.]a hipotesis de
que el seguimiento de una estrategia organizacional hacia la Calidad Total debe
concretarse necesariamente en la consecucion de unos resultados (parte derecha
de la figura) que, a su vez, tienen su origen en varios elemgptos agt?ntes
(recuadros situados en el lado izquierdo de la figura). La satlsfacc1_on del ?llente
interno y externo, un positivo impacto social y unos result'ados satisfactorios del
negocio surgen asi como consecuencia del ejercicio c_lel liderazgo ade'c.uado, de
una gestion acertada de los recursos humanqs y mateflales, de una politica y una
estrategia organizacional centrada en la mejora continua y, ﬁnalmeqt;, de unos
procesos internos configurados para hacer posible la consecucién de los
objetivos establecidos.
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Aunque una completa evaluacion de la calidad alcanzada por una
organizacion requeriria de la consideracion pormenorizada de las nueve
variables, cada una de ellas por separado puede proporcionarnos una
aproximacion pertinente al concepto analizado, aunque desde perspectivas tan
diferentes como complementarias. Si atendemos a la ponderacion que se otorga
a cada una de las variables para la obtencién del Premio Europeo, repararemos
en que la mas valorada es precisamente la que mide el grado de satisfaccion de
los clientes externos de la organizacion, con un 20% de la puntuacién global.
Este hecho tuvo una gran incidencia a la hora de acotar nuestra investigacion. Si
la satisfaccion del cliente era la variable mas determinante, no resultaba
descabellado pensar que las aproximaciones al constructo “Calidad” realizadas
a partir de ella serian las que mas se ajustaran a la realidad estudiada.

Sin embargo, dada la naturaleza especifica de la institucién que
pretendiamos analizar, decir que nos ibamos a centrar en el andlisis de la
satisfaccion del cliente no era suficiente. El servicio que la Universidad
suministra como output a su entorno tiene multiples receptores. En el intento de
ser mas precisos, cabria decir mejor que las organizaciones dedicadas a la
ensefianza superior poseen una variada gama de ‘“stakeholders” con
caracteristicas bien diferenciadas, aspiraciones no siempre coincidentes y, mas
aun, con temporalidades bien distintas en cuanto al momento en que se
benefician de la actividad universitaria. Los estudiantes, sus familias, las
empresas y hasta el conjunto de la ciudadania son sin duda agentes interesados
en que la Universidad desarrolle su labor de manera tal que puedan verse
cumplidas todas sus expectativas.

Son muchos los autores que han puesto de relieve este problema al
intentar determinar cudl deberia ser la poblacién objetivo. Frente a opiniones
eclécticas como las de Ensby y Mahmoodi® que entienden que todos y cada uno
de los agentes citados deberian ser entendidos como clientes, otros como
Sirvanci® descartan, por ejemplo, que el alumno tenga tal consideracién, o al
menos que la tenga en la generalidad de los casos. Finalmente, autores como
Thomas, rechazan de plano la posibilidad de que el alumno sea considerado
como cliente de la Universidad, al entender que sus apreciaciones estin
fuertemente sesgadas y que, por regla general, se le interroga sobre cuestiones
de las que carece de informacion fidedigna.

Sin querer ahora ahondar en la polémica, entendemos que el “mercado” de
las instituciones universitarias estd integrado por muy diferentes individuos y
entidades; deduciéndose de ello que a cada uno debe otorgarsele un tratamiento

? Ensby, M. y Mahmoodi, F. (1997). Using the Baldrige award criteria in college classrooms.
Quality Progress, Abril (85-91).

* Sirvanci, M. (1996). Are students the true customers of higher education?. Quality Progress,
Octubre, (99-102).
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especifico que finalmente alcance una triple finalidad: captar del modo mas
preciso posible sus aspiraciones, traducir éstas a procesos organizacionales que
les den cumplida satisfaccion y, por tltimo, disefiar esquemas de medicion que
sirvan para evaluar de manera fiable la incidencia de las acciones de gestion
sobre las variaciones en esos indices de satisfaccion

En nuestra opinién, los estudiantes que de manera inmediata reciben el
servicio de la Universidad no son una excepcién al planteamiento genérico
anteriormente expuesto. Ellos son también parte interesada en el buen
funcionamiento de la Universidad y, como minimo, podria afirmarse que su
nivel de satisfaccion con el servicio recibido es un poderoso elemento que
incide de manera directa en la creacién de un clima que favorece o entorpece,
segun los casos, la obtencion de buenos resultados en términos de formacion. El
error suele estar en pedirles que se pronuncien sobre cuestiones que desconocen,
o en sacar de sus opiniones conclusiones que exceden del significado que
objetivamente poseen.

En nuestro estudio seleccionamos, por tanto, como variable central la
“satisfaccion del cliente” y, dentro de la amplia y diversa “clientela” de la
Universidad, creimos oportuno elegir al alumnado como poblacion objetivo, en
el entendimiento de que su nivel de satisfaccion con relacion al servicio
recibido es un buen indicador de los niveles de calidad de éste. Insistimos en
que es s6lo un indicador; un indicador parcial y limitado si se quiere (por cierto,
como cualquier otro que pudiera elegirse), pero indicador a fin de cuentas.

3. OBJETIVOS E ITINERARIO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

Delimitado el ambito personal de nuestro estudio, detallaremos a
continuacion los objetivos perseguidos con la investigacion:

1. Crear un instrumento eficaz para la captura de informacion primaria que
pudiera servir de base al posterior proceso de medicion.

2. Validar el instrumento creado, incidiendo de manera especial en su
grado de fiabilidad y validez, entendidas ambas como la capacidad de la
herramienta para suministrarnos, en primer lugar, datos con el mayor
grado posible de consistencia interna y, finalmente, una imagen
ajustada del constructo estudiado.

3. Confeccionar un modelo integrador en el que pudieran tener cabida
consideraciones sobre los multiples subsistemas implicados en el
proceso y que nos permitiera obtener una representacion simplificada
pero coherente de la realidad objeto de estudio. Medicién, evaluacion y
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apoyo a la toma de decisiones debian ser elementos clave a
salvaguardar en el modelo finalmente elegido.

4. Extraer conclusiones, si fuera posible, en torno a los niveles presentes
de satisfaccion de los estudiantes asi como sobre el modo en que éstos
se generan.

Para cubrir estos cuatro objetivos diseflamos una estrategia de
investigacién que nos condujo al siguiente itinerario metodolégico. En primer
lugar, tratamos de identificar los aspectos mas relevantes del constructo a los
efectos de medir la satisfaccién experimentada por el alumnado. Seguidamente,
acometimos un proceso de agregacion entre los factores identificados tratando
de encontrar entre ellos similitudes y, consecuentemente, ambitos homogéneos
de estudio. En tercer lugar, diseflamos un modelo que, cumpliendo ciertos
requisitos inexcusables, debia servir para contemplar individualizada y
colectivamente cada uno de estos dmbitos. Sélo después de esta fase de
planificacién de la investigacién se procedio a la captura de datos primarios y a
su posterior procesamiento, con la intencién de analizarlos pormenorizadamente
y validar, si fuera posible, el instrumento utilizado. En tltima instancia,
tratamos de extraer conclusiones sobre la naturaleza del fenémeno estudiado y
sobre sus implicaciones para el disefio de una estrategia de mejora continua.
Estos pasos nos serviran de guién para el resto del presente resumen,
destacando con mayor detalle los contenidos de cada uno de ellos asi como las
incidencias de mayor relieve que se presentaron en el transcurso de la
investigacion.

3.1. Elementos a considerar en el constructo “satisfacciéon del estudiante”

Como ya dijimos, la primera labor consistié en la identificacién y
seleccion de los aspectos que deberian ser tomados en consideracion al objeto
de medir el nivel de satisfaccion expresado por el alumno con el servicio que le
prestaba la Universidad. Para efectuar este proceso acudimos a las
-recomendaciones que efectuaba el modelo EFQM con relacién a los elementos
que, como minimo, debian ser considerados cuando se quisieran extraer
conclusiones sobre los niveles de satisfaccién de los clientes. Teniendo siempre
presente que nuestra intencién era recabar informacion blanda o subjetiva sobre
la cuestién objeto de estudio, procedimos a trasladar dichas recomendaciones
genéricas al contexto de la actividad universitaria, poniendo especial cuidado en
aislar s6lo aquellos aspectos que pudieran tener incidencia en lo que se refiere a
la actividad del estudiante y, dentro de éstos, los que podian ser susceptibles de
evaluacién por su parte. Asi por ejemplo, facetas a analizar en el modelo EFQM
tales como “entrega de la totalidad del pedido” o “disponibilidad de los
productos”, se convirtieron en “Cumplimiento del programa de la asignatura” o
en “Fondos bibliograficos del Centro”, para luego transformarse en cuestiones
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del tipo “El programa de la asignatura se explica en su totalidad” o “La
bibliografia recomendada se encuentra accesible en la biblioteca del Centro"

Como consecuencia del proceso de traslacion realizado, disponiamos ya
de un amplio conjunto de aspectos del problema cuyo estudio podia.resultgr
interesante para medir la satisfaccion del alumno con el servicio que r-cclbia. Sin
embargo, para poder operativizar la captacién de datos, fue necesario efectuar
una cierta agregacién que nos permitiera dar un tratamiento homogéneo a
elementos que, a priori, cabria esperar que guardaran entre si. qlgunas
similitudes o que respondian a un mismo ambito de prestacién del servicio.

Finalmente concluimos que los factores a analizar debian ser agrupados
en cinco grandes esferas de prestacion. De una parte agrupamos todos aquellos
elementos del problema que implicaban actuaciones directas del profesorado‘ en
el ejercicio de su labor docente frente a los alumnos. En segundo término
consideramos las cuestiones propias de la programacién docente de las
asignaturas, entendiendo que nos referiamos a elementos de la formacién que se
originaban en una esfera departamental o, como minimo, como consecucncm_de
la actuacién conjunta de un grupo de profesores. Un tercer nivel de agrupacién
vino dado por aspectos propios de la Titulacién en la que cada alumno.sc
encontraba matriculado. Subiendo un peldafio méas en términos de abstraccién
nos situamos en la érbita del Centro Docente, recogiendo entonces elementos
del servicio que afectaban de manera similar a todos los alumno's del mismo,
con independencia de cual fuera la Titulacion que hubieran decidldo_ cursar. El
tiltimo ambito quedo reservado a aquellas facetas del servicio universﬂaqo cuyo
ambito de prestacion superaba los limites del Centro para constituirse en
elementos comunes a todos los estudiantes de una determinada Universidad
fuera cual fuera el Centro en el que desarrollaran su actividad cotidiana. Al
hacer estas agrupaciones no solo conseguiamos poder dar un tratgmiento
homogéneo a elementos del servicio que, al menos a priori, podia considerarse
que tenfan rasgos comunes. También haciamos posible que, como luego
veremos, pudieran obtenerse indicadores separados de calidad ajustados c.n_cada
caso a los ambitos competenciales de los responsables de la toma de decisiones
en la institucion.

3.2. Modelo de evaluacion propuesto

Llegados a este punto, estibamos ya en condiciones de plantear_nos la
construccion de un modelo general que permitiera hacer operativa la
informacién que posteriormente nos proponiamos obtener, de manera .tal que
ésta fuera util no s6lo para concretar los niveles de calidad de servicio, sino
también para facilitar la identificacion de las areas mas nccesitgdas de mejoras.
El profesor se configuraba en el modelo como el elemento min}mo de anéhgs y
como el primer ambito para el disefio de indicadores susceptibles de medir la
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satisfaccion experimentada por los alumnos como consecuencia del ejercicio de
su labor docente, entendida siempre ésta en sentido amplio. Mediante
ggregaciones sucesivas, con inclusiones puntuales de otros bloques de
informacién primaria, iban surgiendo del modelo indicadores diferenciados para
los restantes ambitos del servicio, llegando finalmente a la obtencién de indices
cuyo .objct‘ivo era reflejar los niveles de satisfaccién del alumnado con el
servicio universitario entendido como un todo.

Pero para hacer que los resultados fueran lo més representativos posible
de la realidad estudiada, quisimos incorporar dos tipos de factores correctores.
Unos otorgaban una importancia diferente a cada Profesor, Asignatura,
Titulacién o Centro segin cual fuera el nimero de alumnos implicados en cada
ambito. Otros sélo entraban en juego cuando la evaluacién que quisiera
realizarse obligara a mezclar la informacién de ambitos diferentes. En estos
casos introdujimos un segundo elemento de ponderacién que otorgaba a cada
esfera la importancia que efectivamente tenia de cara a lo que el alumno
entendia como un “servicio de calidad”. Es por ello que, como veremos luego,
!os alumnos fueron también preguntados durante la investigacién por la
importancia que otorgaban a cada uno de los 4mbitos en los que se habia
desagregado el estudio.

El modelo hacia posible asi obtener, entre otros, indicadores de
satisfaccion del alumnado con cada profesor, con grupos de ellos, con
asignaturas, departamentos, titulaciones, centros y, finalmente, con la misma
Universidad de que se trate entendida como un todo.

Aunque el modelo estaba pensado tnicamente para operativizar
mediciones blandas, se dejaba constancia expresa de que podrian incluirse en él
dos facetas complementarias que incrementarian su potencial informativo. En
primer lugar, la posibilidad de incorporarle datos duros u objetivos que
aportaran informacién sobre caracteristicas fisicas del servicio, asi como sobre
los efectos que las variaciones de éstas inducen en los niveles de satisfaccién
del alumno (analisis de sensibilidad). En segundo término, se reconocia también
la posibilidad de tomar en consideraci6n las caracteristicas psicosociologicas de
las personas que aportaban la informacién de base, por si a partir de ellas
pudieran identificarse elementos influenciadores que distorsionaran las
ev.aluacioncs y que no respondieran a caracteristicas asociadas al servicio
mismo.
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3.3. Captacion de datos

Seleccionados ya los aspectos del servicio que iban a ser considerados y
elaborado el modelo por medio del cual hariamos operativas las mediciones, el
paso siguiente consistié en afrontar la captacién de informacién primaria que
hiciera posible contrastar la idoneidad de los instrumentos de medicién
propuestos. Solo después de confirmar esta hipétesis estariamos en condiciones
de extraer conclusiones sobre la naturaleza actual del servicio y sobre las
posibles estrategias de mejora a emprender. Para cubrir esta etapa la primera
decision consistié en elegir el Centro en el que se desarrollaria la experiencia
piloto. La previsible mayor facilidad para obtener la informacién asi como la
colaboracion y el entusiasmo con que era percibido el proyecto por parte de
todos los estamentos directivos y no directivos de la Escuela Universitaria de
Estudios Empresariales (EUEE) de la Universidad de Sevilla nos hizo
decantarnos por este Centro. La recogida de informacién fue realizada en el
tramo final de clases del curso 97-98 por medio del cuestionario disefiado con
tal finalidad. En él quedaron representados todos los &mbitos del servicio tal y
como los habiamos establecido en el proceso previo de agregacién. La unica
peculiaridad digna de ser mencionada era que en el Centro elegido sdlo se
impartia una titulacién, lo que nos llevé a englobar en un tnico médulo las
cuestiones relacionadas con los niveles “Centro” y “Titulaciéon”, ya que ambas
tenian, en este caso, un mismo ambito de prestacion.

Decidimos utilizar, siempre que fuera posible, escalas Likert de 5 etapas.
La razéon era doble. De una parte, entendiamos que de este modo los
encuestados tendrian ante si una gama lo suficientemente amplia de opciones
como para que poder reflejar sus impresiones (dos opciones claramente
favorables, otras dos desfavorables y una ecléctica). En segundo lugar, este
mismo tipo de escalas habia sido utilizado en la Universidad de Sevilla en
anteriores experiencias de evaluacion y presumiamos que los alumnos estarian
ya més familiarizados con ellas, haciendo menos dificultosa la labor de
cumplimentar los cuestionarios.

Finalmente el formulario de respuestas quedé configurado con 6
apartados bien diferenciados. En el primero de ellos se recogian las
instrucciones para su cumplimentacion asi como un apartado en el que se
solicitaba al estudiante que repartiera diez puntos entre cada uno de los cuatro
ambitos en que habiamos segmentado la prestacién del servicio universitario.
La puntuacién asignada a cada esfera de actividad pretendia ser representativa
de la importancia que cada alumno le otorgaba para lo que ¢l entendia como un
“servicio universitario de calidad”.

El segundo médulo estaba dedicado a recabar informacion sobre algunas
caracteristicas personales del encuestado, ya fueran de caricter general, o
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relatiyas especificamente a su relacién con la asignatura sobre la que era
cuest}onado. Los médulos 3 y 4 recogian, respectivamente, las cuestiones
relacionadas con la satisfaccion experimentada por el alumno con la labor de
cada'pr‘ofesor y con la programacion docente de la asignatura que éste impartia
Por ultimo, los apartados 5 y 6 servian para dejar constancia de las impresiones-
del alumno en relacién con su Centro, su Titulacion y, por ultimo, sobre

iquellas facetas del servicio cuyo dmbito de prestacion eran de naturaleza
Supracentro”.

. Si tomamos como referente poblacional el nimero de alumnos
matriculados en la E.U.E.E. en el curso 96-97, la muestra aleatoria utilizada
supero lo§ ?560 individuos, permitiéndonos con ello extrapolar los resultados
con un maximo error muestral del +/-2% para un nivel de confianza del 99,73%,

cons:dcraqdo siempre como referencia la variable que demostré poseer una
mayor varianza.

Ung vez recogida la informacion primaria, disefiamos una base de datos
que nos hiciera posible tratar los datos convenientemente y extraer llegado el
caso, las conclusiones oportunas Tras codificar los cuestionarios, cc;menzamos
con el proceso de introduccién de las observaciones en la base de datos
disefiada a tal efecto, y que en su configuracién final estaba compuesta por mas

de 23.000 registros que acumulaban en torno a 360.000 datos en el conjunto de
sus campos.

_ Se.establecieron también los criterios que servirian para depurar la
mfon’ngmén. En el deseo de que la muestra utilizada fuera siempre
estadisticamente significativa y que pudieran darse por cumplidas hipétesis
como las de normalidad, eliminamos los datos de aquellos profesores y
asignaturas de los que no poseiamos un numero suficiente de encuestas,

quedindonos finalmente sélo con las asignaturas troncales y con un total de 79
profesores.

3.4. Objetivos y metodologia utilizada en el tratamiento de los datos

Para cubrir los objetivos inicialmente establecidos, aplicamos a los datos
entre otras técnicas estadisticas de menor relieve, las siguientes: calculos dt;
medidas de tendencia central y dispersién, anélisis de frecuencias, tabulaciones
cruzadas (con sus correspondientes tests estadisticos de asociacion), técnicas
para la determinacion de los niveles de fiabilidad de los cucs,tionarios,

conr-rc;:lgcioncs parciales y multiples, analisis factoriales y estudios ANOVA de
analisis de la varianza.

' Concrctameqte, la estimacion del grado de fiabilidad de cada uno de los
médulos del cuestionario (siempre en términos de consistencia interna) fue
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realizada por medio del analisis de las correlaciones inter-item y calculando en
cada caso los valores que alcanzaba el estadistico o de Cronbach. Con ello
pudimos determinar en qué medida los itemes recogidos en cada modulo
suponian una muestra suficientemente significativa del infinito nimero de ellos
que pudieran haber sido seleccionados, estimando al unisono en qué medida los
encuestados se mostraban capaces de diferenciar entre las distintas facetas del
mismo constructo, o bien se veian afectados por impresiones globales que
pudieran sesgar sus apreciaciones.

Otro de los anélisis efectuados tenia como finalidad verificar la validez
interna de los instrumentos de medicién. En este sentido, se trataba de
determinar si la variable obtenida como la suma de los itemes de cada médulo
reflejaba suficientemente bien el constructo que en cada caso se deseaba
analizar. A tal efecto, habiamos introducido en cada apartado una cuestion en la
que se solicitaba al encuestado que se pronunciara sobre su nivel de satisfaccion
global con el ambito del servicio que se estuviera analizando. Altas
correlaciones entre esta variable “satisfaccion global” y la obtenida como suma
del conjunto de itemes demostrarian que el instrumento que estabamos usando
proporcionaba una estimacion suficientemente afinada del constructo estudiado.

En la misma linea de actuacién centrada en las estimaciones de validez
interna, quisimos realizar una comprobacién doble. De una parte desedbamos
demostrar que el instrumento de medicién aportaba estimaciones diferentes
cuando también lo eran los constructos sujetos a evaluacion. Y, en sentido
contrario, era también nuestra intencién probar que la herramienta de medicion
daba imagenes similares cuando se evaluaba repetidas veces un mismo
constructo. Ambas comprobaciones fueron realizadas mediante sucesivos
analisis de la varianza siguiendo la metodologia ANOVA ONEWAY.

Quisimos también hacer indagaciones sobre los elementos de cada ambito
del servicio que habian ejercido una mayor influencia en la configuracion de los
niveles de satisfaccién global de los alumnos; y para ello disefiamos diferentes
modelos de correlacién miltiple utilizando siempre como variable dependiente
la satisfaccion global de éste y como variables independientes las restantes del
cuestionario. Si obteniamos altos valores para el indice de correlacién, eso
querria indicar que el modelo era suficientemente representativo de la realidad,
con la posibilidad consiguiente de comparar entre si los valores de los
coeficientes P de las variables independientes, indicativos del peso que cada una
de ellas habia tenido en la determinacién del nivel de satisfaccion global de
cada encuestado.

Era también previsible que para determinar sus niveles de satisfaccién los
alumnos utilizaran en sus respuestas esquemas mentales simplificados distintos
a los que cada modulo del protocolo de respuestas contenia. Para intentar
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conocer estos esquemas realizamos diversos anélisis factoriales (uno por cada
modulq del cuestionario), con la intencién de encontrar agrupaciones
homogengas de variables que describieran también constructos homogéneos
intermedios en la conformacion del mas amplio concepto “satisfacciéon global”.

. - Como ya dijimos anteriormente, el cuestionario ofrecia la posibilidad de
ldenpﬁcar ciertos perfiles de las personas encuestadas. A partir de ellos

mediante lal aplicacion de técnicas de tabulacion cruzada, pudimos inda’ayr
'sob.re. la existencia de posibles asociaciones entre las car,acteristicas de %os
md1v1duqs y sus niveles confesados de satisfaccién. No estdbamos desde luego
en condiciones de determinar relaciones causales concluyentes pero fle
probarse la existencia de tales asociaciones, tendriamos los primeros ind;cios
para empezar a sospechar que la satisfaccién de los alumnos pudiera verse
influenciada por elementos ajenos al servicio; elementos que, en todo cas

escapaban del control de los gestores de la organizacién. , >

] Por ultlfno, }a descripcion de los resultados al nivel “Centro” asi como los
referentes al &mbito supracentro, fueron realizadas por medio de los clasicos

analisis de frecuencia, dispersié ' '
s 10n y tendencia central de las distribuci
muestrales. puctones

4. CONCLUSIONES

E.l anéli:c,is estadistico de los datos nos permitié extraer algunas
conclusiones dignas de mencién. El primer dato a destacar fue el reparto de
pesos que los alumnos realizaron para los diferentes 4mbitos en que habia sido
esl_rqcturado el estudio. Como consecuencia del anélisis agregado de sus
opiniones, se pudo comprobar que el factor mas determinante de las
percepciones en torno a la calidad del servicio recibido por los alumnos era
precisamente la labor directa de los profesores en el ejercicio de sus tareas
docentes. Los datos muestrales demostraron que el 39% de la satisfaccién del
alumno se fraguaba ya en esta esfera del servicio. A considerable distancia de
ella, %a programacion docente de las asignaturas representaba en torno a un 26%
del nivel de satisfaccién global; mientras que las caracteristicas del Centro lo;
aspectos Supracentro suponian respectivamente s6lo un 20% yun 15% sobze el
total. Lfa consecuencia inmediata que cabia extraer de estos datos era el caracter
dgtermmantc y critico de la labor de los profesores para la consecucion de altos
plv.cltf:s df’ calidad de servicio en la Universidad. Sus actuaciones
;ndmduahzada_s y directas al ejecutar las labores docentes, unidas a las que
indirecta y conjuntamente dejan sentir sus efectos mediante las decisiones de
prqgramgm(m docente, conformaban en torno al 65% (39%+26%) del nivel de
satisfaccién del alumno con el servicio que recibia.
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Los valores alcanzados para el estadistico o de Cronbach corroboraron
la fuerte consistencia interna de los diferentes apartados del cuestionario. En
todos los casos se superé el nivel 0,65, destacando de manera especial el o
obtenido para la labor de los profesores con el 96% y el de la programacion
docente de las asignaturas con el 83%. Como ya cabia esperar, los niveles de
consistencia interna iban progresivamente en descenso a medida que ibamos
abordando el analisis de subsistemas mas complejos y que requerian un mayor
grado de abstraccion. Este hecho, sin embargo, quedaba subsanado en la misma
mecénica operativa del modelo de evaluacion propuesto ya que, conscientes de
que los subsistemas de mayor nivel englobaban a los de niveles inferiores, los
indicadores relativos a los primeros debian incorporar los resultados obtenidos
para estratos inferiores, confiriendo asi a las mediciones un mayor grado de

fiabilidad.

Destacan también las altas y positivas correlaciones encontradas entre los
niveles de satisfaccién global de los estudiantes y los de las respectivas
variables “suma” de cada uno de los médulos del cuestionario Teniendo en
cuenta que en el peor de los casos los indices de correlacion resultaron estar en
torno al 60%, pudo deducirse de ello que el instrumento poseia un alto grado de
validez interna, proporcionandonos estimaciones ajustadas (en cuantia y
direccion) de la variable investigada. ‘

La simplicidad de los esquemas mentales de evaluacion utilizados por los
encuestados quedé de manifiesto cuando se analizaron los resultados de los
correspondientes anélisis factoriales. En lo relativo a la labor del profesor, el
alumno parecié tomar en consideracién sdlo dos grandes dimensiones. De una
parte sus impresiones sobre la aparente competencia profesional del profesor,
factor éste que servia para explicar en torno al 63% de la varianza de los datos.
En este sentido, aspectos tales como la claridad expositiva, la capacidad para
resolver dudas, la ausencia de errores o la capacidad para ilustrar con ejemplos
sus explicaciones, se configuraron como algunos de los elementos clave de esta
dimensién. A una considerable distancia en términos de varianza explicada se
situd el factor que englobaba a todos aquellos rasgos del docente que servian
para implantar un clima agradable en términos de relaciones humanas: su
aparente interés por que el alumno comprendiera las explicaciones, su
accesibilidad o sus esfuerzos por suscitar motivacion en la clase fueron algunos
de los aspectos que dieron forma a este rasgo genérico de la actuacion del

profesor.

Si atendemos a los resultados obtenidos para el modulo referente a la
programacién docente de las asignaturas, destacaba de un modo especial la
separacién tajante que hicieron los encuestados entre los aspectos relacionados
con los sistemas de evaluacion utilizados durante el curso y el resto de
cuestiones de naturaleza programatica; aunque curiosamente, y en contra de lo
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que cabria esperar, eran éstas ultima i
cab s las que poseian un mayo i
explicativo ’ yor potencial

. Los estudios de correlacién multiple ya aludidos aportaron informacion
vallosa' sol?r’e las cuestiones que mas dejaban sentir sus efectos sobre la
determinacion de los niveles de satisfaccién global de los estudiantes
Concrg?amentc, si nos centramos en la labor de los profesores, la clarida(i
exp031.t1va d? éstos ($=0,22) fue, con mucho, el factor mas inﬂuyénte seguido
ya a cierta distancia por cuestiones tales como la amenidad de las expli,caciones
(B=0,13), la aparente preparacién de las clases (B=0,10), la empatia (3=0,09) o

los es?fuf:rzos por suscitar altos niveles de motivacion (B=0,09) por el
conocimiento de la asignatura. ’

’Con las cuestiones de programacién docente el factor mas determinante
resu.]to ser la decision de asignar al grupo uno u otro profesor (B=0,45)
Cunqsamgnte este era un factor que no aparecia incluido inicialmente c’n ei
cuestionario utilizado. Sin embargo, las fuertes correlaciones encontradas entre
los mveleg de satisfaccion con la labor del profesor y los relativos a la
prqgramamén de la asignatura nos indujeron a introducirlo en el modelo
mejolrandol asi los indicadores de la bondad del ajuste y los niveles de:
consistencia interna. A cierta distancia ya con relacién a este elemento mas
influyente apgrecieron aspectos como el ajuste de los examenes a los contenidos
de las explicaciones (B=0,14), la justicia percibida en las calificaciones
otorgadas (3=0,14), la amplitud de los temarios ($=0,08) o la redaccién precisa
de los textos de examen (B=0,08) ’

Finalmente, los anélisis de tabulacion cruzada, los consiguientes tests ¥’
y los v.alores de los estadisticos A y © de Goodman y Kruskal sobre los
porcentajes ‘de reduccién proporcional del error, demostraron la existencia de
fuert_es asoglaciones entre algunas de las caracteristicas de los encuestados y sus
manifestaciones de satisfaccion. En concreto, los estudios realizados parecieron
apuntar en la direccién de que aquellos alumnos mas implicados en el desarrollo
dela asignatura durante el curso (por su asistencia a clase, su seguimiento al dia
de la asignatura, etc.) eran también los que desarrollan una tendencia maés
acusada a manifestar mayores niveles de satisfaccion. En sentido contrario, la
edad_ y los afios de permanencia en el Centro parecieron estar clarame’nte
asociados con bajos niveles de satisfaccion. Aunque, como ya dijimos, no
pueda_n extraerse de aqui concluyentes relaciones de causalidad, los result;\dos
obtenidos podrian apuntar en la linea de que existen cleme,ntos ajenos al

servicio que ejercen cierta influencia sobre los niveles de satisfaccién que
posteriormente el alumno manifiesta tener.
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En el apartado Centro y Titulacién los alumnos de la E.UEE. de la
Universidad de Sevilla manifestaron niveles de satisfaccién relativamente
positivos, superando en general el nivel 3 de la escala de medicion que marcaria
teéricamente la frontera entre las puntuaciones mads altas y maés bajas de la
escala. En concreto, los aspectos que resultaron mejor valorados por los
alumnos fueron la iluminacién de las aulas, la labor del personal subalterno, la
limpieza de los espacios, el mobiliario fijo de las aulas y la labor del personal de
administracién y secretaria. En el lado opuesto, el descontento de los alumnos
parecié concentrarse en las normas que regulaban la posibilidad de cambiar
oficialmente de grupo, y en las deficiencias observadas tanto en la dotacion
como en la capacidad de las salas de estudio y de informatica.

El punto donde las valoraciones resultaron ser mas negativas fue el
referente a los aspectos del servicio cuyo dmbito de prestacion superaba los
limites del Centro Docente. Aqui, todos los itemes arrojaron valoraciones
inferiores al nivel medio de la escala, alcanzando la puntuacién mas baja la
politica seguida en la concesién de becas y el ajuste entre los precios de las
matriculas y los servicios recibidos a cambio.

Queremos destacar sin embargo un aspecto curioso. Los alumnos de la
E.U.E.E confesaron hacer un uso minimo de estos servicios supracentro. En
concreto, un 77% de ellos reconocié utilizarlos poco o muy poco, mientras que
sélo un 9% de los encuestados decia frecuentarlos con cierta asiduidad. Si
conectamos este hecho con las quejas relativas a las deficiencias en los canales
de comunicacién que informan sobre tales servicios, resultaba evidente la
necesidad de un mayor esfuerzo informativo y de marketing desde las instancias
rectorales para conseguir un mayor aprecio de tales prestaciones, salvando asi
las disfunciones inherentes a la dispersion y lejania de los centros.

5. LINEAS ABIERTAS PARA FUTURAS INVESTIGACIONES

En resumen, la investigacion realizada nos permiti6 disefiar y validar un
modelo que hiciera operativas las mediciones de los niveles de satisfaccion
manifestados por el alumnado con el servicio que recibia de parte de la
Universidad. Ademas de ser un modelo de facil utilizacién, creemos que su
mayor virtud radica en ajustarse con bastante exactitud a los diversos ambitos
competenciales de las personas que tienen responsabilidades directivas en los
procesos de toma de decisiones (coordinadores de asignaturas, directores de
departamento, decanos, directores de centro, etc.). En virtud de ello, los outputs
resultantes de la aplicacién del esquema de trabajo propuesto les suministrarian
valiosa informacién para concretar los niveles de satisfaccién de los alumnos
con la esfera del servicio que entra dentro de sus competencias, identificando al
mismo tiempo dentro del proceso de medicion aquellos aspectos de la
prestacién en los que se deberia de incidir prioritariamente para su modificacion
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en el seguimiento de una estrategia de mejora continua. Asimismo, pudimos
confeccionar un instrumento para la captacion de la informacién primaria de
naturaleza blanda o subjetiva que debia servir de input al modelo disefiado.

Finalmente, el analisis de los datos muestrales revelo la existencia de
esquemas simplificados que mediatizaban las percepciones de los alumnos, al
tiempo que puso de manifiesto la diferente incidencia que distintas variables
ejercian sobre la conformacion final de sus manifestaciones de satisfaccion
global. Si unimos esta informacion al conocimiento de que ciertas cuestiones de
naturaleza personal y ajenas al servicio mostraron estar fuertemente asociadas (a
veces en sentido positivo y a veces en negativo) con las manifestaciones de
satisfaccion de los alumnos, concluiremos que el trabajo de investigacion
realizado nos colocaba en una mejor posicion de partida para conocer los
resortes que gobiernan la satisfaccion de los estudiantes y los mecanismos a
poner en marcha para modificarla al alza

Sin embargo, la complejidad del problema abordado y los hallazgos
realizados en la investigacion sugieren la necesidad de profundizar en fechas
futuras en el conocimiento de ciertas cuestiones. Sin animo de ser exhaustivos,
creemos que dichas lineas de investigacion podrian ser concretadas en los
siguientes puntos:

1°. La utilizaciéon del modelo EFQM como elemento de base posibilita la
consideracion de otras variables “resultados” para conocer con mayor
profundidad los niveles de calidad del servicio suministrado por la Universidad.
El impacto social de su actividad, los niveles de satisfaccion de su personal
docente y no docente, o la medicion periddica de los resultados obtenidos
(integracion profesional de los titulados, formacion conseguida, trabajos de
investigacion realizados, eficiencia en el gasto, etc.), podrian aportar una vision
mucho mas precisa de los niveles finales de calidad del servicio ofertado a la
sociedad.

2°. Aunque solo fuera cifiéndonos a la variable “satisfaccion del cliente”,
la variedad de terceros interesados en el trabajo universitario obligaria a la
consideracion pormenorizada de otras expectativas y del grado en que la
Universidad les pudiera estar dando cumplida satisfaccion.

3°. El trabajo realizamos se limité a la consideracion de datos de
naturaleza blanda o subjetiva, descartando la consideracion de mediciones
objetivas sobre la naturaleza del servicio (por ejemplo, el tamafio y
caracteristicas fisicas de las aulas, el nimero de alumnos por profesor, los
medios docentes disponibles, el nimero de alumnos egresados, los niveles de
fracaso en la poblacién estudiantil, etc.). Un analisis conjunto de ambas fuentes
de informacioén aportaria un conocimiento mucho mas exhaustivo de la realidad,

56

y permitiria conocer la sensibilidad que poseen los niveles de satisfaccion gie los
estudiantes con relacion a las variaciones incrementales en ciertas

caracteristicas fisicas del servicio.

4° Al hilo de las conclusiones obtenidas en torno a la gsoci_a}cic'm
observada entre la satisfaccion de los estudiantes y sus grados de impllcamoq en
el desarrollo de las asignaturas, seria conveniente indggar en la posible
existencia de relaciones causales entre ambos bloque de variables.

5°. Los datos que sirvieron de base para la.ejecucién del trabajo de
investigacion fueron obtenidos, como ya quedo dlchq, en la EUEE de la
Universidad de Sevilla. La confirmacién de la fiabilidad d; los hallazg_os
realizados pasaria necesariamente por un doble proceso. E’n primera mstapc;a,
requeriria de la repeticion del estudio en las condiciones mas parecld'as Qos1b ;.s
a las originales para confirmar la solidez de los resultados en términos le
repetitividad. Asimismo, la consideracion de otros centros doc;ntcs aportaria
mayor seguridad de que las conclusiones obtenidas son generalizables a otros

ambitos o esferas del servicio.

6°. Por ultimo, el centro seleccionado para la rea!i;aciér; del .e:studlo
impartia en el momento de la captura de datos una unica titulaciéon. La
coincidencia de varias titulaciones en un mismo centro obligaria a desagrc'gar el
apartado Centro-Titulacion en dos médulos difere_n’cmdos, lo que aportaria una
mayor riqueza informativa al modelo de evaluacion y pcnmtlpa contrastar si
una misma realidad objetiva (por ejemplo, las cara_ct_cnstlcas ﬁs‘lcas del centro o
el trabajo de su personal no docente) son percibidos del mismo modo con
independencia de los estudios que se estén cursando.
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