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Resumen

El propoésito de este articulo es presentar el proceso de elaboracion de un instrumento de recoleccion de
informacion para conocer la satisfaccion de los estudiantes por los resultados y experiencias asociadas con
su educacion (EL SEUE). La construccion del cuestionario forma parte de una investigaciéon mas amplia que
tiene como objetivo valorar la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera de Educacion de la Universidad de
Los Andes Tachira, Venezuela. El cuerpo del trabajo se ha organizado en cinco partes que se corresponden
con: aspectos metodologicos; marco tedrico referencial; algunas investigaciones relacionadas; el concepto
de satisfaccion de los estudiantes y termina con la presentacion propiamente dicha del cuestionario creado.
Los resultados obtenidos nos permiten afirmar que es un instrumento valido y confiable en concordancia con
Sus propositos.

Palabras clave: calidad de la educacion, modelo de calidad total, satisfaccion de los estudiantes.
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Abstract

THE SEUE: AN INSTRUMENT TO ASSESS THE STUDENTS' LEVEL OF SATISFACTION WITH THEIR COLLEGE EDUCATION

The purpose of this article is to present the process of elaboration of an instrument (THE SEUE) for obtaining
information about students’ satisfaction with the results and experiences associated with their education. The
construction of the questionnaire is part of a wider investigation that has as objective to value the level of
satisfaction of the students majoring in Education at the University of Los Andes Tachira, Venezuela. The
paper has been organized in five parts that refer to: methodological aspects; review of related literature; related
research, level of the students’ satisfaction; presentation of the questionnaire. The instrument’s validity and
reliability are discussed.

Key words: quality of the education, model of total quality, student’s level of satisfaction.
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Résumé

LE SEUE : UN INSTRUMENT POUR CONNAITTRE LA SATISFACTION DES ETUDIANTS UNIVERSITAIRES VIS-A-VIS LEUR
EDUCATION.

Le but de cet article est de présenter le processus d’élaboration d’'un instrument de cueillette d’information
pour connaitre la satisfaction des étudiants en ce qui concerne les résultats et expériences associés a leur
éducation (LE SEUE). La construction du questionnaire fait partie d’'une plus ample recherche qui a pour
objectif d’estimer la satisfaction des étudiants du programme d’éducation de I'Université de Los Andes Tachira,
Venezuela. Le développement du travail s’est organisé en cing parties qui correspondent aux : aspects
méthodologiques; cadre théorique référentiel; certaines recherches ayant un lien; le concept de satisfaction
des étudiants et se termine avec la présentation, proprement dite, du questionnaire crée. Les résultats obtenus
nous permettent d’affirmer qu’il s’agit d’'un instrument valide et de confiance, en accord avec ses objectifs.

Mots-clés: qualité de I'éducation, modeéle de qualité total, satisfaction des étudiants.

Proyecto de investigacion «La satisfaccion de los estudiantes, elemento de calidad en las instituciones educati-
vas» financiado por el CDCHT de la Universidad de Los Andes (codigo NUTA-H-131-00-04-C)
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Introduccién

La satisfaccion de los estudiantes con la educa-
cién que reciben es constantemente referida como
un elemento clave en lavaloracion de la calidad de
la educacion. De esta manera, LOpez (1996) afir-
ma que la dptica del destinatario de la educacion,
los alumnos, y en su defecto quienes los represen-
tan, «se esta convirtiendo en referencia fundamen-
tal a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo
que no la tiene». (p. 44) Del mismo modo, las refor-
mas educativas apuntan en sus objetivos hacia la
satisfaccion de todos los componentes de la comu-
nidad educativa. Asi, Marchesi y Martin (1998) con-
sideran que uno de los indicadores més validos para
medir el grado de calidad de la ensefianza tiene que
ver con el grado de satisfaccion de las personas que
estan vinculadas al proceso educativo. Por su parte,
Pérez y Alfaro (1997) estiman que si los estudiantes
son los destinatarios de la educacién, son ellos los
que mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vi-
sion parcial, su opinién proporciona un referente que
debe tenerse en cuenta.

Afirman Camison, Gil y Roca (1998) que larevi-
sion de la literatura centrada en la calidad parece
advertir que aun estamos en la «etapa de incerti-
dumbre» en la gestion de calidad de las universida-
des y, mas en concreto, en lo que se refiere al son-
deo de los requerimientos de sus estudiantes. San-
tos Guerra (1996, 1999) destaca que pocas veces
se les permite a los alumnos formular sus valora-
ciones sobre los procesos en los que estan
involucrados y ello, en el fondo, significa ejercer
préacticas no democréaticas de la evaluacion, por-
que no se permite la expresion de los protagonistas.
Incluso este autor, en su reflexion acerca de lo pa-
radojico que resulta la evaluacién en las universi-
dades, advierte que «Aunque en el proceso de en-
seflanza aprendizaje, intervienen diversos
estamentos y personas, el Unico sujeto evaluable del
sistema universitario es el alumno». (p. 374) En esa
misma direccion, la UNESCO (1998) en su Decla-
racion Mundial sobre la Educacion Superior en el
Siglo XXI, plantea que los estudiantes y sus necesi-
dades deben situarse en el centro de las preocupa-
ciones de los responsables de la adopcion de deci-
siones en el plano nacional e institucional, de mane-
ra que se constituyan en participantes esenciales y
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protagonistas en el proceso de renovacion de la
educacion superior, especialmente en lo que atafie a
la ensefianza, la evaluacion, la renovacion de los mé-
todos pedagdgicos, asi como de su participacion en
la elaboracion de las politicas institucionales y en la
gestion de los establecimientos.

En este trabajo se presenta el proceso de elabo-
racion de un instrumento de recoleccion de infor-
macion para valorar la satisfaccion de los estudian-
tes con los resultados y experiencias asociadas con
su educacion. La construccion del cuestionario for-
ma parte de una investigacion mas amplia que tiene
como objetivo valorar la satisfaccion de los estu-
diantes de la Carrera de Educacion de la Universi-
dad de Los Andes Téchira, Venezuela. El cuerpo
del trabajo se ha organizado en cinco partes que se
corresponden con: aspectos metodologicos; algu-
nas investigaciones relacionadas; marco teérico
referencial; la satisfaccion de los estudiantes; y la
presentacion propiamente dicha del cuestionario
creado.

1. Aspectos metodoldgicos

La elaboracidn del instrumento partié de la clari-
ficacion del marco teorico referencial. Desde un
principio, nuestra intencion fue elaborar un instru-
mento que se correspondiera con el Modelo de Ca-
lidad Total para las Instituciones Educativas formu-
lado por Gento Palacios (1996,1998), por cuanto ya
habiamos seleccionado esta propuesta como marco
referencial de nuestra investigacion acerca de la
satisfaccion de los alumnos. Sin embargo, la revi-
sion realizada nos permiti6 profundizar en la con-
ceptualizacion del identificador «satisfaccion de los
alumnos», especialmente en cuanto a la importan-
cia que se le debe asignar en los procesos de eva-
luacion institucional. Asimismo nos permitié cono-
cer algunos instrumentos creados en otros contex-
tos. La revision documental también nos permiti6
conocer las orientaciones que realizan los expertos
en cuanto al proceso de elaboracién de los cuestio-
narios. Especialmente se consideraron las siguien-
tes:

En cuanto al proceso de elaboracién del cues-
tionario, tomamos en cuenta las recomendaciones
de Tejada (1997:99) con respecto a los pasos que
debian cumplirse para la elaboracién de instrumen-
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tos: establecimiento de indicadores a partir de las
variables de estudio; formulacion de items en rela-
cién con los distintos indicadores; seleccion de un
numero determinado de items que abarquen el obje-
to de estudio y configuran la prueba inicial o piloto;
aplicacion de la prueba piloto; andlisis y estableci-
miento de la validez y confiabilidad iniciales; reajus-
te de la prueba inicial; nueva aplicacion ajustada;
revision de validez y confiabilidad; y por ultimo, prue-
ba definitiva.

2. Algunas investigaciones relaciona-
das

Elliot y Shin (2002), de la Universidad de
Minnesota han creado el «Student Satisfaction
Inventory» un instrumento de alternativas multiples
para conocer la satisfaccién de los estudiantes.
Cada estudiante puede ser clasificado entonces
desde «muy satisfecho» hasta «muy insatisfecho»
con base a los resultados computarizados. El instru-
mento creado alcanzo altos niveles de confiabilidad
y validez.

El Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de
las Universidades (PNECU) se ha convertido en el
impulsor de numerosas iniciativas de evaluacion de
la calidad dentro de las instituciones universitarias
espafiolas. A continuacion, destacamos algunas de
ellas, con especial referencia a las experiencias de
evaluacion de las instituciones por parte del grupo
estudiantil.

Pérez y Alfaro (1997) en el contexto de una pro-
puesta para evaluar la calidad de la educacion, pre-
sentan dos cuestionarios destinados a la evaluacion
de la docencia tedrica y practica en la Universidad
de Valencia (Espafia). Los mismos contemplan tres
apartados: la evaluacion de la docencia del profeso-
rado; valoracion sobre las condiciones materiales
en que se desarrolla la docencia; y valoracion sobre
la propia actividad del alumno. Pérez de Pablos
(1998), refiriendose al informe sobre la primera
evaluacion de la calidad de las universidades reali-
zada por el Ministerio de Educacion y Cultura de
Espafia, subraya la escasa participacion del alumnado
en el aula. Camison, Gil y Roca (1998), de la Uni-
versidad Jaume I, realizaron un estudio sobre el ni-
vel de calidad percibida por parte del estudiante en
aspectos como el profesorado, personal de servi-
ciosy los procesos internos relativos a la prestacion
de servicios.
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«El Plan Nacional de Evaluacion
de la Calidad de las
Universidades (PNECU) se ha
convertido en el impulsor de
numerosas iniciativas de
evaluacion de la calidad dentro
de las instituciones
universitarias espafiolas».

Por su parte, Gil y Pefia (1998) realizaron una
investigacion en la Universidad Carlos I11, de Espa-
fia, sobre un modelo para la determinacion de la
satisfaccion de los estudiantes universitarios con la
docencia recibida. Tenian interés en determinar los
factores claves en la opinién del alumnado y los efec-
tos de variables cualitativas en esas opiniones. En-
contraron que la satisfaccion con la docencia de-
pendia de las expectativas del estudiante, y éstas
cambian segun el tipo de asignaturas y del curso en
que estén situadas.

Fernandez y Fernandez (1998) presentan en un
informe de investigacion una parte de los datos que
surgieron de una experiencia de evaluacion del pro-
fesorado universitario y de los procesos de ense-
fianza y aprendizaje en la Universidad de Almeria.
Grad (1998) refiere que la Universidad Auténoma
de Madrid ha sido pionera en algunas actividades
de evaluacidn; asi, desde 1986 se implantd la «En-
cuesta de Opinidn a los Alumnos sobre el Profeso-
rado».

Fernandez (1998) informa acerca del estudio de
opinioén sobre diferentes temas que afectan a la vida
universitaria, realizado en la Universidad de Almeria.
Refiere esta investigadora, que los estudiantes re-
sultan ser el sector més critico a la hora de valorar
al profesorado

Desde el curso académico 1988-89, la Universi-
dad de Murcia (2000) evalda la satisfaccion de los
estudiantes con la actuacion docente de sus profe-
sores. El resultado de esta evaluacion, realizada
mediante encuesta, es un informe personal a los pro-
fesores evaluados. Con los resultados obtenidos tam-
bién se elabora un informe por Departamentos, por
Centros y para el conjunto de la Universidad.



«En el caso de Venezuela, se esta
gestando un movimiento por la
evaluacion de las universidades,
centrado principalmente en la
autoevaluacion. Particularmente, en
algunas instituciones, como la
Universidad Simén Bolivar, se
adelantan algunas acciones que
permiten la participacion de los
estudiantes en la evaluacion de la
educacién que reciben».

En el caso particular de Venezuela, en estos
momentos en los cuales estan ocurriendo impor-
tantes cambios politicos, se estd gestando un movi-
miento por la evaluacion de las universidades, cen-
trado principalmente en la autoevaluacion. Particu-
larmente, en algunas instituciones, como la Univer-
sidad Simon Bolivar, se adelantan algunas acciones
gue permiten la participacion de los estudiantes en
la evaluacion de la educacion que reciben. Sin em-
bargo, aqui también la evaluacion que realizan los
estudiantes se circunscribe a algunos elementos del
proceso de ensefianza, muy alrededor del aulay a la
relacion docente-alumno.

3. Marco teédrico referencial del cuestio-
nario SEUE

La satisfaccion, como lo sefiala Pérez Juste
(2000: 18), es una de las dimensiones de la calidad
mas aceptadas en los distintos modelos propuestos
y es relativa a la satisfaccion de los implicados, des-
de quienes participan en el disefio, prestacion y me-
jora del producto, bien o servicio, a quienes son sus
clientes, usuarios o destinatarios. Destaca este au-
tor que: «La satisfaccion, en unos casos, se refiere
a las necesidades que, en cuanto personas, experi-
menta el personal de la organizacion; en otros, a la
adecuada respuesta a las expectativas, intereses,
necesidades y demandas de los destinatarios». En
el caso particular del ambito educativo, los destina-
tarios son los alumnos, y su satisfaccién se relacio-
na con la manera en que el proceso educativo y la
institucién misma atienden las expectativas, intere-
ses y necesidades de este grupo particular.

Elliot y Shin (2002) subrayan que otra razon que
explica la importancia que se le esta asignando a la
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satisfaccion de los estudiantes en las evaluaciones
de las universidades tiene que ver con las investiga-
ciones que muestran que la satisfaccion de los estu-
diantes tiene un impacto positivo sobre la motiva-
cién, los indices de retencion y el rendimiento estu-
diantil.

Gento Palacios (2002:361) coordin6 una investi-
gacion para conocer la valoracion de la importan-
cia de cada uno de los componentes del Modelo de
Calidad para las Instituciones educativas por €l pro-
puesto; se encontrd que en la mayoria de los paises
y sectores consultados, la satisfaccién de los alum-
nos es el componente mas importante para la deter-
minacion de la calidad.

Autoras como Aguerrondo (1994) y Toranzos
(1996) introducen en el concepto de calidad de la
educacion el doble caracter de satisfaccion de ne-
cesidades individuales y sociales. Consideran que
una educacion de calidad es aquella que mejor sa-
tisface las necesidades del educando y de la socie-
dad y sus contenidos responden adecuadamente a
lo que el individuo necesita para desarrollarse como
persona — intelectual, afectiva, moral y fisicamente
y para desempefarse en los diversos &mbitos de la
sociedad: el politico, el econémicoy el social.

Valdés y Pérez (1999) acotan que, dentro de la
ideologia de la reconstruccion social, la calidad de
la educacion se vincula con la satisfaccion de las
necesidades sociales. La calidad se evalta en rela-
cion con el grado en que el sistema educativo res-
ponde a las demandas de la poblacién. Resulta per-
tinente la advertencia de estos investigadores, en
cuanto a que no siempre los sectores involucrados
demandan una educacion relevante segun sus parti-
cularidades culturales. Aqui también resulta impor-
tante introducir la distincion entre lo que son las ne-
cesidades reales de la poblacion (visionadas por sus
dirigentes e inherentes a los sistemas politicos, eco-
nomicos, culturales y sociales) y las necesidades
realmente percibidas como tales por la poblacion o
sector estudiado. Puede suceder que no exista con-
gruencia entre estas dos apreciaciones. Por ello, si
bien es imprescindible considerar las demandas, es
necesario hacerlo desde una perspectiva critica de
las mismas.

Gento Palacios (1996) también proporciona ele-
mentos que orientan la busqueda de la respuesta a
la interrogante: ;cdmo sabemos cuales son las ne-
cesidades de los educandos y la sociedad? Para este
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autor, en el analisis de la satisfaccion de las necesi-
dades de los alumnos resulta Gtil la jerarquia de ne-
cesidades de Maslow (1983), quien considera, en
primer lugar, las necesidades basicas fundamenta-
les e imprescindibles para la supervivencia en con-
diciones de minima dignidad para el ser humano, asi
como las necesidades de seguridad y pertenencia.
Estas necesidades constituyen el bloque de necesi-
dades de deficiencia: en ellas el sentimiento de ne-
cesidad aparece s6lo cuando no se satisfacen opor-
tunamente. En segundo lugar, se plantean las nece-
sidades de desarrollo, las de estimacion y
autorrealizacion. Las necesidades de estimacion
comprenden el prestigio, el sentimiento de éxito y la
percepcion de posibilidad de progreso dentro del
grupo. Las necesidades de autorrealizacion repre-
sentan el grado méaximo de desarrollo personal y sig-
nifican la oportunidad de actuar de modo autbnomo
y libre.

La satisfaccion es el resultado de un proceso
valorativo. Cuando una persona expresa estar sa-
tisfecha o no con respecto a algo, esta emitiendo un
juicio de valor a partir de un proceso de evalua-
cién, que tanto en el plano objetivo como en el de
su reflejo en la conciencia se sustenta en la unidad
de lo cognitivo y lo afectivo: es decir, transcurre en
un proceso de construccién de significados y senti-
dos personales. En consecuencia con lo anterior-
mente expuesto, se define la satisfaccion de los alum-
nos como la apreciacion favorable que hacen los
estudiantes de los resultados y experiencias asocia-
das con su educacion, en funcion de la atencion a
sus propias necesidades y al logro de sus expectati-
vas.

5. El cuestionario SEUE
(Cuestionario para estimar la satisfaccion de los
estudiantes universitarios con la educacion)

5.1. Descripcion del cuestionario

El instrumento construido, lo hemos denominado
Cuestionario SEUE (ver Anexo). Contiene una por-
tada que sirve para la presentacion del cuestiona-
rio y en la cual se recogen los datos que identifican
al alumno en cuanto a edad, sexo, afio que cursa,
seccion y turno asignado, asi como la Carrera en la
qué esta inscrito. Estos datos proporcionan infor-
macion sobre algunas de las caracteristicas de la
poblacion encuestada, los cuales permiten estable-
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cer las semejanzas y diferencias en el grado de sa-
tisfaccion de los distintos grupos, entre los que se
puede distribuir la poblacion. El instrumento consta
de noventay tres (93) items, los cuales estan distri-
buidos en diez (10) apartados. En la Tabla N° 1 se
detallan esos apartados con sus definiciones,
subdimensiones y los items del cuestionario con los
que se corresponden.

5.2. Procesamiento de los datos

El cuestionario permite calcular una valoracion
global de la satisfaccion de los alumnos, asi como la
valoracién que hacen los estudiantes en cada uno
de los apartados que conforman el cuestionario. In-
cluso se puede utilizar para conocer los resultados
en cada uno de los items, asi por ejemplo podria
conocerse cudl es la valoraciéon que hacen de los
contenidos de las asignaturas.

5.2.1. Para estimar el resultado global

El valor total de la apreciacion de los alumnos
se calcula mediante el cociente de la sumatoria de
las valoraciones hechas en cada uno de los de los
noventay tres (93) items que conforman el cuestio-
nario entre el nimero de cuestionarios aplicados.

Grado de satisfaccion = V/ N

Donde V es igual a la sumatoria de la valora-
cién en cada uno de los noventa y tres items que
conforman el cuestionario y N es igual al nimero
de cuestionarios aplicados. No se establece un tiem-
po limite para cumplimentar el cuestionario, sin em-
bargo se estima su lapso de aplicacion entre 20 y
30 minutos. Se recomienda que en su aplicacion se
insista en que es necesario responder a todos y cada
uno de los items, por cuanto la omision de alguno de
ellos alteraria los resultados por cuanto se contaria
como valor cero. EI nimero asi obtenido se inter-
preta a partir de la escala de valoracion presentada
en la Tabla N° 2.

5.2.2. Estimacion para cada una de las dimensiones:

Se aplica la misma férmula y V para cada caso,
seria la sumatoria de la valoracidn en cada uno los
items que lo conforman de acuerdo a la Tabla N° 1
y luego se interpreta el resultado a partir de la esca-
la de valoracion presentada en la Tabla N° 2.
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[Tabla 1]

Subdimensiones e Indicadores de la Variable de Satisfaccion de los Alumnos en el Cuestionario SEUE

Subdimension

Definicion

Indicadores

Items

. Satisfaccion por el
cumplimiento a sus
necesidades basicas

Satisfaccion de los alumnos por
las condiciones de la institucion
porque ofrecen garantias sufi-
cientes para el adecuado desa-
rrollo del proceso de formacion
profesional.

La habitabilidad de las instalaciones de las instalaciones
(ventilacion, luz, limpieza)

La suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estu-
dio.

La suficiencia de espacios para la recreacion y el descanso.d.
La adecuacion de las instalaciones deportivas y del come-
dor...

La adaptacion del mobiliario.

La adecuacion del comedor escolar (higiene de los alimen-
tos, suficiencia de la alimentacion, variedad equilibrada de
los alimentos)

1al 13

Il. Satisfaccién con
los servicios ofreci-
dos a los estudiantes

Satisfaccion de los alumnos con
la manera en que funcionan los
servicios estudiantiles

Laadecuacion del servicio bibliotecario (instalaciones, aten-
cion al usuario, dotacion de materiales
bibliohemerogréficos).

La apropiada atencidn al estudiante en los procesos de
admision, inscripcion, control y registro estudiantil.

El adecuado funcionamiento de los servicios de comedor,
informatica, médico-asistenciales y del Centro de Estu-
diantes

14al 26

I11. Satisfaccion por
su seguridad vital.

Satisfaccion de los alumnos por
tener la seguridad de que las con-
diciones de supervivencia basi-
ca, dentro del entorno habitual
de la institucion estan garanti-
zadas.

La seguridad del edificio (escaleras de incendio, salidas de
urgencia, existencia de extintores).

La seguridad del mobiliario (Sin aristas peligrosas, mate-
riales rompibles o inflamables).

La seguridad del transporte(seguridad del vehiculo, de la
ruta)

La seguridad en las zonas de esparcimiento.

La seguridad del entorno que rodea el centro.

27al 32

IV. Satisfaccion por
la seguridad econ6-
mica.

Satisfaccion de los alumnos por te-
ner la seguridad que su condicion
socioeconémicaes tomada en con-
sideracion y no se constituye enun
obstaculo para su proceso formati-
V0.

La igualdad de oportunidades para participar en activida-
des curriculares y extracurriculares, sin limitaciones por
razones socioeconémicas.
La igualdad de oportunidades para beneficiarse de todos
los servicios de apoyo al estudiante, sin limitaciones por
razones socioeconémicas.

33al 39

V. Satisfaccion por la
seguridad emocional

Satisfaccion por contar con el afecto que
requiere undesarrollo equilibrado de la
personalidady el esfuerzoque hade rea-

lizar para lograr su formacion.

El trato afectuoso de sus profesores, compafieros, las au-
toridades, personal administrativo y personal de servicios
(biblioteca, comedor, servicio médico).

40 al 47

VI. Satisfaccion por
la pertenencia a la
Institucion o al gru-
po de alumnos.

Satisfaccion por contar con el reco-
nocimiento debido y la aceptacion
por el hecho de ser miembros de la
institucién en general y del grupo de
clase. , asi como tener las oportuni-
dades de participar en las politicas y
proyectos institucionales.

La aceptacion por las autoridades universitarias, de los
profesores, por el personal no docente, por los otros alum-
nos de la institucién y los compafieros de clase.

El reconocimiento del contexto social por ser miembro de
la Institucion.

Sentirse representado ante los organismos de cogobierno.
Sentir la consideracion y aceptacion de las contribuciones
personales.

48 al 57

VII. Satisfaccion por
el sistema de traba-
jo.

Satisfaccion por la manera de
organizacion del trabajo y los re-

Cursos que suponen.

oo

——SQ oo

El contenido de los programas.

La organizacion del tiempo.

Los materiales impresos y medios audiovisuales disponi-
bles en el aula'y en la institucion.

La preparacion, actualizacion y condiciones pedagdgicas
de los profesores.

La incorporacion de las nuevas tecnologias a la ensefianza
El sistema de evaluacion utilizado.

La accion tutorial u orientadora.

La metodologia de ensefianza.

La facilidad de comunicacion con los profesores.

El acceso a las diversas manifestaciones culturales y de
recreacion (teatro, cine, exposiciones, conciertos, etc.)

La formacion préctica y la vinculacién con los futuros
centros de trabajo.

58 al 76
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[Tabla 2]
Escalade Valoracion del Cuestionario SEUE
Subdimension Items | Totalmente Poco Satisfecho | Bastante Muy
Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho

Satisfaccion Total 1al93 3 94-186 187-279 280-372 373-465

I. Satisfaccion por el cumplimiento a lal13 13 14-26 27-39 4052 53-65
sus necesidades basicas

Il. Satisfaccion con los servicios 14 al 26 13 14-26 27-39 40-52 53-65
ofrecidos a los estudiantes

I11. Satisfacciéon por su seguridad 27al32 6 7-12 13-18 19-24 25-30
vital.

IV. Satisfaccion por la seguridad so- 33al39 7 8-14 1521 22-28 29-35
cio-econémica.

V. Satisfaccion por la seguridad emo- 40al 47 8 9-16 17-24 25-32 33-40
cional

VI. Satisfaccion por la pertenencia a 48al57 10 11-20 21-30 31-40 41-50
la Institucion o al grupo de
alumnos.

VII. Satisfaccion por el sistema de 58al 76 19 20-38 39-57 58-76 7795
trabajo.

VIII. Satisfaccion por el progreso o 77al82 6 712 1318 19-24 25-30
éxito personal.

IX. Satisfaccion por el prestigio o 83al87 5 6-10 11-15 16-20 21-25
reconocimiento del éxito perso-
nal.

X. Satisfaccion por la 88al93 6 7-12 13-18 19-24 25-30
autorrealizacion personal.

5.3. Validez y confiabilidad del cuestionario

Se utilizo el juicio de expertos para garantizar la
validez de contenido y de constructo. Para ello, se
consultd a ocho expertos en la materia, a quienes se
les solicito valorar el grado de congruencia entre el
indicador y cada uno de los items, en una escala que
abarcaba los criterios de muy relevante, bastante
relevante, relevante, poco relevante y nada relevante.
Los criterios para la seleccion de los expertos fue-
ron los siguientes: conocedores del Modelo de Cali-
dad Total para las Instituciones Educativas de Gento
Palacios (1996, 1998, 2002); expertos en evalua-
cién institucional, y expertos en las teorias psicolo-
gicas sobre la satisfaccion de necesidades en el cam-
po educativo.

Después que los expertos evaluaron el instru-
mento, se sostuvieron entrevistas con cada uno de
ellos para recoger y discutir sus observaciones, que
no se limitaron a la relevancia o no de los items con
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respecto a los indicadores, sino que se abordaron
aspectos relacionados con la definicién de las di-
mensiones e indicadores de la variable y con la es-
tructura del instrumento. Se consultd también du-
rante esta etapa, a un especialista en linglistica con
el fin de revisar si el lenguaje y la construccion gra-
matical del cuestionario, eran adecuadas a la po-
blacién a la que iba dirigido.

Una vez realizadas las modificaciones que se
consideraron pertinentes con el modelo tedrico que
sustenta esta investigacion, se procedi6 a una nue-
va consulta a los expertos para calcular
estadisticamente, a partir de su juicio, la validez del
instrumento. En esta etapa, el instrumento se envio
nuevamente los expertos.

Posteriormente, se procedio a la aplicacion de
una prueba piloto para calcular la fiabilidad del ins-
trumento. Esta prueba piloto no sélo se utiliz6 para
los célculos estadisticos de la fiabilidad, sino que tam-
bién permitié apreciar el tiempo de aplicacion y las



dificultades en la comprension de los items.

El procesamiento de los datos para la validacion
del cuestionario se realiz6 mediante técnicas cuali-
tativas y cuantitativas. De manera cualitativa se
abordaron las observaciones de los expertos en la
primera etapa del proceso de validacion del instru-
mento, sometiéndolas a la confrontacion, a la luz
del marco tedrico y de la triangulacion de juicios.
Igualmente, en la aplicacion de la prueba piloto se
desarroll6 un proceso de observacion que permitio
registrar el comportamiento de los estudiantes ante
el cuestionario, asi como sus dudas y sugerencias.

Cuantitativamente, mediante el paquete estadis-
tico SPSS para Windows, version 7.5, fueron pro-
cesados los datos sobre el grado de relevancia de
los items con los indicadores de la variable, asi como
los resultados de la prueba piloto.

Para validar el instrumento, tomando como refe-
rencia el criterio de juicio de expertos, se utilizd la
técnica estadistica del Coeficiente de Proporcion de
Rangos (CPR). Los resultados fueron los siguien-
tes:

Coeficiente de Proporcion de Rangos 0.98
Error (aa= 0,05) 0,04
Coeficiente de Proporcién de Rangos Corregido = 0,94

Una vez realizada la prueba piloto, se utilizaron
los resultados para calcular la fiabilidad y para
hacer un andlisis del coeficiente de omision de los
items. Lafiabilidad del instrumento se calcul6 utili-
zando el método estadistico de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico SPSS para Windows,
obteniéndose un valor de 0,93.

En cuanto a la omision de la respuesta, este he-
cho no se presento, por cuanto los estudiantes a los
que se les aplico la prueba piloto respondieron a la
totalidad de los items. Se recogieron las observa-
ciones de los estudiantes, especialmente sobre el
vocabulario empleado y la redaccion de algunos
items, y se hicieron las modificaciones pertinentes.

Conclusiones

Los resultados obtenidos nos permiten afirmar
que el instrumento alcanz6 un alto grado de vali-
dez superior al noventa por ciento; por lo tanto
se puede afirmar que mide lo que se pretende
medir, es decir el grado de satisfaccion de los
alumnos con la educacion que reciben. Igualmen-
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te se concluye que el instrumento construido es
fiable por cuanto alcanz6 un valor de 0,93, por lo
que se considera como altamente fiable.

El juicio de los expertos permitid, no solo valorar
lavalidez del instrumento disefiado, sino que sus
observaciones y opiniones confirmaron la tras-
cendencia y relevancia que una investigacion
de esta naturaleza tiene para la institucion, asi
como lo significativo del aporte del instrumento.
El enfoque tedrico, el Modelo de Calidad Total
para las Instituciones Educativas de Gento Pala-
cios (1996, 1998, 2001, 20012y 2002) con el que
hemos fundamentado esta investigacion, ha de-
mostrado con respecto al identificador que he-
mos considerado, la satisfaccion de los estudian-
tes, ser un modelo apropiado para explicar la
complejidad que implica la calidad de la educa-
cién, con una gran consistencia tedrica y con
propuestas para operacionalizar los procesos
de evaluacion de dicha calidad.

Tanto la elaboracién de instrumentos como la
aplicacion de los mismos constituyen un aporte
para la sistematizacion de un sistema de evalua-
cién de la calidad de la educacion. En el caso
particular que nos ocupa, la evaluacion de la sa-
tisfaccion de los alumnos con la educacién que
reciben, cobra cada dia mayor importancia para
las reformas educativas , de alli la relevancia del
esfuerzo realizado.

El desarrollo de este trabajo posibilité valorar la
relevancia que en estos momentos tiene la in-
vestigacion sobre la calidad de los procesos edu-
cativos. El apoyo, la colaboracion y los aportes
de los que participaron en el proceso de valida-
ciény aplicacion de los instrumentos, dan cuen-
ta de la importancia que se le otorga al tema en
nuestro contexto.

La importancia de este tipo de aporte se vincula
con la necesidad que tienen los sistemas u orga-
nizaciones de contar con informacion permanente
y pertinente sobre su desempefio y resultados.
Ello permite al sistema universitario incremen-
tar su propia capacidad de aprendizaje: capaci-
dad para saber qué esta ocurriendo, para inno-
var y desarrollar estrategias alternativas y para
evaluar sistematicamente sus resultados.
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Alcances y Limitaciones del Cuestiona-
rio SEUE

Es de considerar que este instrumento se disefi6
y validé para una investigacion particular y dentro
de un contexto especifico, como fue la Carrera de
Educacion de la Universidad de Los Andes Tachira.
Por lo tanto, su alcance se circunscribe a este con-
texto. Podria utilizarse en otras realidades siempre
y cuando se estime que su fiabilidad sea aceptable
en tales contextos.

Es necesario destacar que no es suficiente este
instrumento para hacer un diagnostico definitivo de
la calidad de la educacion de una institucion, depar-
tamento o carrera. Sus resultados deben
interpretarse como una tendencia de la situacion,
por cuanto no informan las razones de su satisfac-
cién o insatisfaccion. Su aplicacion permite la iden-
tificacion de aspectos claves que deben investigarse
a través de otros medios e instrumentos.

Cuestionario SEUE

Cuestionario para valorar la satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con la Educacion

Estimado/a Alumno/a:

El presente cuestionario forma parte de una investigacion que tiene como finalidad valorar silos alumnos de

la Carrera de Educacion, estan satisfechos con la educacién que reciben en esta universidad. La informacion

tendréa caracter anénimo y sera de gran utilidad para realizar un diagndstico de la situacion actual. Por ello

necesitamos que respondas a todos y cada uno de los puntos con la mayor sinceridad.

iSe agradece tu colaboracién!

DATOS PERSONALES

Edad: Sexo: Hombre:

Mujer:

Afio que cursa: Seccion:

Mencion:

Geografiay Ciencias de la Tierra

Castellanoy Literatura

Matematicas

Inglés
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Turno: Mafana;

Tarde:
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Marca con una «X» la opcién que mejor recoge tu valoracion, de acuerdo con la siguiente escala:

Totalmente Poco Satisfecho Bastante Muy
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5

I. Condiciones basicas de infraestructura
1. Limpieza de 1as INStAlaCIONES ......ccccciiieiiiiiieiii et e e naee e enaeee s 11234/ 5
2. Ventilacién de las aulas.........cc.cccueenee. 1121314/ 5
3. Aislamiento de los ruidos..... 1/2|3]| 4/ 5
4. Comodidad del mobiliario....... 1/2|3]| 4 5
5. Espacios para la ensefanza.. 1123 4/ 5
6. Espacios para el estudio.... 1123 4/ 5
7. Instalaciones sanitarias ...........c..c....... 1123 4 5
8. Disponibilidad de agua potable 1123 4 5
9. Espacios para el descanso 1123 4/ 5
10. Espacios para la recreacion 1123 4/ 5
11. Instalaciones de la DIDIOIECA ........ccueiiiiiiiiiiiicii e 112|134/ 5
12. Instalaciones del COMEUON ......ccuiiiiiiiiie ettt e b e snae e 112134/ 5
13. INStalaciones AEPOITIVAS ......uvieeiiiii e it ettt e e et e e e et ee e e e eaaaa e e e snaeeeenreaeeas 112|345
Il. Servicios de la Institucion
14. Servicio bibliotecario (atencidn al USUAIIO) ......c..cceiuiiieiiiieee et e e sae e neeae e 1/2]/3]4]5
15. Dotacioén de la biblioteca (cantidad y vigencia de los libros y revistas) .........ccccccccveeviveeenne 1/2/3/4]5
16. Oficina de Registro y Control Estudiantil 112345
17. Proceso de admiSiOn € INSCHPCION ........c.cvoviveuiiiiiriiiieieieie ettt 1/2|3|4]|5
18. Acceso a computadoras para realizar trabajos académicos 112345
19. Acceso a Internet 'y correo electronico .........ccccccvveeviiieeeniiennnns 1/23|4]5
20. Servicio de reproduccion y fotocopiado ..... 1/2/3]4]5
21. Higiene de los alimentos en el comedor .. 1/2/3|4|5
22. Cantidad de alimentos OffECIHOS .......cccuiiiiiiiiieii e 1/2|3|4|5
23. Calidad de la @alimMentaCion ..........cccuiiiiiiiiieiiee e 1/2|3|4|5
24. El apoyo que brinda el Centro de Estudiantes 1/2]/3]4]5
ASTIST=1 oY/ Tod (o 3 g g =T [ToTo B0 o [o 1 o] (oo [ {od o 10 SRS 1/2/3]4]5
DA ST I =1 151 o o] £ (OO PSP PPPPPPPUP T RRPPPPP 1/12|3|4|5
lll. Condiciones de seguridad
27. Del edificio (salidas de emergencia, existencia de extintores) .........cccccccevevrieeeriveeesnnnnn. 112 3/ 4/ 5
28. Del mobiliario (Sin aristas peligrosas, materiales rompibles o inflamables)................... 112 3 4/ 5
29. Del transporte (Del vehiculo, de la ruta) 1| 2| 3| 4 5
30. De las zonas de eSPArCIMIENTO ......uvveiirireeiiiieeesiiee e st eeeesieeeeasneeeeestaeeeasnneeaesnreeeeeannneeennnees 1|2 3| 4 5
31. De las InStalaciones UEPOITIVAS ......cciiiiiiiiiiiiieeiiiee e e et e et e e e see et e e e s e e eneeeeesneeas 1| 2| 3| 4 5
32. De los alrededores de la iNSHIUCION .......couiiiiiiiiieiiece e 1| 2| 3] 4 5
IV. Consideracién a su situacion econémica en
33. Las actividades académicas 112,34 5
34. Las actividades extracéatedras ... 1] 2| 34 5
35. El SEIVICIO 08 COMEUON ...cutiiiiiiiiiie ittt sttt et e e sb e e be et e e aneeeanae e 1|2 3| 4 5
36. El SEIVICIO de traNSPOIE ...eeiiiiiiiee ettt e e e et e et e et e e e s e e e et eeeannneeenneeas 112 3 4 5
37. Los servicios médico-asistenciales......... 1| 2| 3] 4 5
38. La asignacién de becas ..........ccccceeveeennnn 11 2| 3 4/ 5
39. La adquisicién de materiales de estudio 1| 2| 3| 4/ 5
V. Seguridad emocional por el trato afectuoso de
A0,  SUS PrOFESOTES .oeeiiiiieiiiiiiiee ettt ettt e e e e e e e sttt e e e e e e e e e bbb bt et e e e e e e e e nsbtbbeeaaaaaaeanns 1] 2 3| 4 5
41. SuS COMPAREIOS UE GIUPO ..eeiiiieiieiueieeeiiiieeeaieeeeseteeee e st eeessneeeeeateeeeasnseeeeansaneeeanneeeeennneeeeans 112 314 5
42. Los otros alumnos de la universidad 1| 2| 3] 4 5
43. Las autoridades de la UNIVErSidad ...........cociiiiiiiiiiiiieiee e 1| 2| 3] 4 5
44, El personal admiNISTIatiVO ........ceeiiiiiiie e ee e e s e e e snteeeeannneeeeenneeeeans 1| 2] 3| 4 5
45. El personal de la biblioteca... 11 2| 3| 4 5
46. EIl personal del comedor ........... 11 2| 3| 4 5
47. El personal del servicio médico 112/ 314 5
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Marca con una «X» la opcién que mejor recoge tu valoracion, de acuerdo con la siguiente escala:

<

VII

77.
78.
79.
80.
81.
82.

IX.

83.
84.
85.
86.
87.

Totalmente Poco Satisfecho Bastante Muy

Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

1 2 3 4 )

LAS AULOTAAUES ..ottt
Los Jefes de Departamentos
Los profesores.......ccoccveveveeeeennnn.

El personal administrativo............

El personal de servicios ...............

Los compafieros de Clase ........cccceevvvieeiiiiiee e
El contexto social por ser estudiante de la institucion
Consideracion y respeto a sus ideas y propuestas en el aula .........ccocceeeeveieevieee e,
Representacion en las diversas instancias de la institucion ............ccccoevee e,
Participacion en las politicas y proyectos institucionales ..........cccccoevveveeviieeeeiiinee s

. Proceso de ensefianza y aprendizaje

El plan de estudios de 1@ Carrera ..........ccoiueeeeiiiie et cee e e e e eaee e e s aaaa s
El contenido de 1aS @SIgNatUrAs ........cueieiiiiieeiiiiie et eesiee e see e e e e e e e e s neeeeennneeee s
El régimen de estudios (anual/semestral) ....
Proceso de admision € iNnSCrPCIiON .........ccceeeevevveeeiiieeeenns
Los materiales impresos y audiovisuales disponibles
Dominio de los contenidos y actualizacion de los profesores
El NIVElI A8 BXIGENCIA ..cuvviieeiiiee ettt e e e e e e et e e et e e e snae e e e e naeeeeanaaeeas
El sistema de evaluacion
La orientacion y apoyo de los profesores en las horas de consulta ..........ccccceevciveeviinnnne
La metodologia de eNSEAANZA ........ccueiiiiiiie et
La comunicacién con los profesores en el aula
[T (0] 00 0 =T To ] T ] = T 1 o7 SRR,
La vinculacion con los futuros centros de trabajo .........ccceeveviieeeiiiiie e
La vinculacion con el contexto nacional y regional
La asistencia a clase de 10S ProfeSOres ...

El acceso a las diversas manifestaciones culturales (teatro, cine, conciertos) ...
Los cursos extracatedras para optimizar su formacion ............ccccevviiiiiiiiie e
Incorporacién de las nuevas tecnologias a la enseflanza ..........cccooviiiiiiiiciiic e,
El servicio de asistencia y asesoramiento PSiCOIOQICO .......cccuvreeriiireeiiieeeeiiiieeeseeeeeannieeens

I.Logros personales

Con los resultados o calificaciones Obtenidas ...........ccccoviriiiiiiiciiici e
Con los conocimientos adQUITIAOS ........ueeiicuireeiiiie et ree e e e e e
Con el dominio de técnicas de estudio y trabajo intelectual alcanzadas..............ccccccu.....
Con la formacién ciudadana obtenida (valores desarrollados)
Con las habilidades y destrezas para el trabajo docente desarrolladas..........................
Con el desarrollo integral de SU PEIrSONA .........cccueeieiiuiiieiiiiee et e e e e

Reconocimiento del éxito personal por parte de

La INStitUCION Y SUS QUIOMAAUES ....cecivviieeiiieei ettt e e e e e e nnaaae s
(o o] o] (=TT o ] =S TP PPPPPPPPTRRRRRRIN
Los alumnos de su grupo
Los demas alumnos de la UniVersidad ............ccceeeiiereiiiiee e
El CONEXIO SOCIAI ...uviieeiiiiie ittt e e e et e e e et e e e srt e e e aaaaaeesnseeeensaeeeans

. Autorrealizacién por

Poder hacer lo que verdaderamente quiere y esta en capacidad de hacer
Saber que cada dia va adquiriendo mayores conocimientos y destrezas ..
La libertad de que goza en la inStitUCION ..........cceeeeviiiieeiiieee e,
La autonomia de que goza en la realizacion de sus trabajos .................
El desarrollo de su creatividad ...........cccceeviiiiiiiiiiicieee e
SU fULUFO ProfESIONEAL .....eviieeiiiec et e e e e e e e e e e s naaeeeaaeeas

. Sentido de pertenencia a la Institucion y al grupo de clase, por la aceptaciéon de
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