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de confiabilidad y validez de una escala de
intervalo propuesta con seis dimensiones
conceptuales:  profesores,  formacion
recibida, plan de estudios, organizacion
académica, organizacién administrativa y
desarrollo cultural y actividades
recreativas, la cual resultd con altos
valores de confiabilidad y validez por lo
que se desprende su importancia para
medir y gestionar la calidad educativa en
comunidades universitarias.

RESUMEN: La calidad educativa, en
conjunto con la productividad e
innovacion, son los tres factores clave para
la competitividad de las instituciones de
educacién superior. En este trabajo, se
discute la necesidad de contar con una
escala adecuada que permita medir la
calidad educativa desde la perspectiva de
la satisfaccién estudiantil, para
posteriormente caracterizar y mejorar sus
niveles a través de un sistema de gestion
de la calidad. Se presentan los resultados
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Introduccién

La calidad es un concepto dificil de definir, pero que la mayoria de las organizaciones
aspira poseer tanto en sus productos y servicios como en sus procesos, fundamentados
todos ellos en recursos humanos cuya caracteristica principal es contar con personas de
calidad, (Cantu, 2011).

Actualmente ya no se discute si una organizacion debe aspirar a la calidad, sino
mas bien cual es la mejor manera de instrumentarla en todas sus dimensiones y facetas y
por otro lado, para que la calidad dentro de una organizacién pueda implantarse y
mejorarse, debe poder observarse y medirse, lo cual conlleva serias dificultades pues
muchas de sus caracteristicas caen en el rango de lo intangible.
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De cualquier manera, casi cualquier persona puede calificar un producto o un
servicio como de calidad si satisface sus requerimientos y en esto se basa una de las
definiciones més conocidas de este concepto dada por la Organizacion Internacional de
Estandares que afirma en su norma ISO 9001: 2008 que la calidad es el “grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ISO, 2009).

¢,Debe una organizacién aspirar a ser de calidad o ser competitiva? En realidad la
competitividad engloba no sélo a la calidad, sino también a la productividad y la
innovacion, por lo que una visibn mas amplia aspiraria a la competitividad en primera
instancia, es decir la competitividad de toda organizacion se integra y sustenta por tres
elementos para lograrla: productividad, calidad e innovacion, (Palacios y Vargas, 2009).

En otras palabras, ser competitivo significaria hacer las cosas con calidad,
optimizando el uso de los recursos organizacionales e innovando constantemente, tanto
en productos y servicios como en procesos.

Una organizacion comun se preocupa primero en ser productiva, luego se ocupa
de la calidad y mejora continua y en un tercer momento vuelca su esfuerzo hacia la

innovacion, siempre buscando la supervivencia y/o la rentabilidad econdmica / social.

La educacion como tarea social siempre ha estado en busqueda de la excelencia y
se puede decir que las universidades como entes encargados de la formacion superior de
las nuevas generaciones se han preocupado desde su nacimiento por la excelencia
académica. Sin embargo, es a partir de la década de 1980 cuando estas instituciones
comienzan a implementar sistemas de gestion de la calidad, ante los fendbmenos de

globalizacién y la rendicién de cuentas a la sociedad.

Ademas en afios mas recientes, con la expansion de la cobertura de la educacion
superior, se presentan problemas paralelos sobre su calidad y pertinencia y hoy dia las
Instituciones de Educacién Superior (IES) presentan una clara tendencia a mejorar la
calidad de sus servicios educativos, con fines primeramente de acreditacion / certificacion

y en ultima instancia de excelencia académica.

La calidad educativa puede verse desde tres perspectivas: disefio, conformancia y
uso. La calidad de disefio se presenta cuando un servicio educativo se planea con las
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caracteristicas que demanda o requiere el usuario potencial de dicho servicio, ademas de
que tenga factibilidad socioeconémica y tecnolégica.

La calidad de conformancia o elaboracién se presenta cuando el conjunto de
caracteristicas dadas al servicio educativo durante su proceso de prestacion, se ajustan a
lo especificado en su disefio.

La perspectiva mas importante de la calidad educativa es la de uso y ésta se
presenta cuando las caracteristicas tangibles e intangibles de un servicio educativo
satisfacen las necesidades y requerimientos de sus usuarios.

El gran usuario de los servicios educativos de una universidad es la sociedad en
general, pero en este caso la sociedad esta representada por tres sujetos mas concretos
como lo son sus estudiantes, los egresados y desde luego los empleadores. Estos tres
actores serian los que en Ultima instancia pueden juzgar o apreciar la calidad educativa de
una institucion, ya que son ellos quienes disfrutan o soportan los servicios educativos
prestados.

Al estudiar la calidad educativa no sélo se debe considerar la perspectiva desde la
cual se analiza, sino también los sujetos y objetos de la misma y aunque existen diversos
y variados sujetos y objetos de la calidad educativa, se reconocen algunos cuya
importancia es mayor, tal es el caso de los docentes y los estudiantes como sujetos
protagénicos de la calidad educativa; el caso de los programas educativos, que de hecho
son el objeto actual de los procesos de acreditacidon y certificacion en las IES mexicanas y
desde luego el proceso de ensefianza — aprendizaje que es considerado como el proceso
clave para la calidad en la educacion superior.

Entre las caracteristicas tangibles e intangibles que hacen que un servicio
educativo sea considerado de calidad por parte de los estudiantes, se pueden mencionar
los siguientes: aplicabilidad, confiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad, costos,
flexibilidad, movilidad, aplicacién laboral y otros atributos secundarios.

La satisfaccion estudiantil con los servicios educativos prestados por las IES es un

importante indicador de la calidad educativa de las mismas. Investigaciones vinculadas al
tema (Reyes y Reyes, 2009), (Torres y Araya, 2010), (Gallardo, Sanchez y Leyva, 2011),
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(Vergara y Quesada, 2011), reportan una asociacion directa entre esta variable y el nivel
de calidad educativa institucional.

Por lo anterior, dada la importancia y la necesidad de evaluar los niveles de
calidad educativa desde la perspectiva estudiantil para su caracterizacion y gestion, es
necesario contar con una escala de medicion derivada conceptualmente, para construir

instrumentos de medicién que sean confiables y validos.

Contenido

En este trabajo se aborda el papel que juega la satisfaccion estudiantil como indicador
clave de la calidad en el servicio educativo prestado por la Facultad de Filosofia y Letras
(FFYL) de la Universidad Autonoma de Chihuahua (UACH), tomando en cuenta seis
dimensiones conceptuales: profesores, formacién recibida, plan de estudios, organizacion
académica, organizacién administrativa y desarrollo cultural y actividades recreativas.

Considerando las dimensiones conceptuales y sus indicadores y variables, se
construy6 una escala intervalar de 6 puntos y 49 reactivos, la cual se aplicé en 2012 a una
muestra correspondiente de la poblacion estudiantil de la FFYL en las seis licenciaturas
que se ofertan en dicha unidad académica, plantedndose los siguientes objetivos:
desarrollar la escala; establecer su confiablidad mediante andlisis de consistencia interna
y evaluar su validez de constructo a través del andlisis factorial confirmatorio con

ecuaciones estructurales.

Los participantes fueron 170 estudiantes de la FFYL de la UACH, seleccionados
bajo un muestreo probabilistico aleatorio de la poblacion objetivo conformada por 693
alumnos. El disefio de la muestra se realizé con un nivel de confianza del 95%, un margen
de error del 7% y una relacién probabilistica de ocurrencia / no ocurrencia del 75% / 25%
(Porcentaje de estudiantes satisfechos con la calidad / insatisfechos). Después de la
prueba piloto, se aplico la version definitiva del cuestionario a la poblacién objetivo durante
Noviembre del 2012, empleando como marco muestral los listados oficiales de alumnos
inscritos en la Facultad. El cuestionario se disefié de tal forma que reflejara el modelo
conceptual simplificado con sus seis dimensiones y su naturaleza lineal y aditiva, es decir
que siguiera la representacion del siguiente modelo:
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Calidad educativa = f (Profesores + Formacion recibida + Plan de Estudios +
Organizacion académica + Organizacién administrativa + Desarrollo cultural y
actividades recreativas).

La suficiencia y bondad de ajuste, segun Bollen y Long (1993), indican la habilidad
de un modelo tedrico conceptual para reproducir los datos, es decir representar la realidad
estudiada, siendo recomendado usar un conjunto de indicadores para evaluar el ajuste de
un modelo mas que el empleo de un solo indicador en particular (Hu y Bentler, 1999),
existiendo tres familias de indicadores de ajuste (absoluto, incremental y de parsimonia)
de los cuales Hair (2008) sugiere usar balanceadamente un nimero de entre 5y 10
indicadores. Siguiendo las anteriores recomendaciones, en este trabajo se usaron los
siguientes indicadores vy criterios: a) Suficiencia: Grados de libertad (mayor a cero y entre
mas alto mas suficiencia); b) Bondad de ajuste absoluto: Chi-cuadrada (valores bajos
indican un mejor ajuste del modelo) y RMSEA (Error de aproximacion cuadratico medio,
donde valores menores a 0.08 indican ajuste aceptable y 0.05 ajuste 6ptimo); ¢) Bondad
de ajuste incremental: AGFI (indice de bondad de ajuste ajustado, se buscan valores
superiores a 0.8 y cercanos a 1.0 como parametros de mejor ajuste) y NFI (indice de
ajuste normado, mejor ajuste con valores superiores a 0.95 y cercanos a 1.0); d) Bondad
de ajuste de parsimonia: PNFI (indice de ajuste normado de parsimonia, se prefieren
valores que rebasen el 0.95 y se aproximen a 1.0) y CFI (indice de ajuste comparativo,
con mejor ajuste si su valor es superior a 0.95 y cercano a 1.0).

Dentro del plan de andlisis de datos, se empled el programa computacional SPSS
15 para el analisis de confiabilidad y para el analisis de validez de constructo el SPSS 15
en conjunto con el AMOS 16 (Analysis of Moment Structures) que es un programa
especializado en ecuaciones estructurales.

Al evaluar la consistencia interna general, es decir considerando la escala
completa se obtuvo un Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.948 para las variables
estandarizadas, el cual puede ser considerado como muy bueno, ya que aungque no existe
un acuerdo unanime sobre cuales son los valores minimos aceptables del Alfa de
Cronbach, el cual puede oscilar de 0.00 a 1.00, diversos autores como Rosenthal (1994) y
DeVellis (2003) sugieren que valores por debajo de 0.60 son inaceptables y entre 0.60 y
0.65 como minimamente aceptables, coincidiendo ambos autores en que la escala
deberia tener un valor de Alfa superior a 0.90 cuando se trata de tomar decisiones que
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afecten la trayectoria de vida de los individuos bajo estudio. Por lo anterior, la consistencia
de la escala completa puede considerarse como muy aceptable.

Por otro lado, considerando de manera aislada cada una de las seis dimensiones
conceptuales de la calidad educativa, se obtuvieron valores de consistencia desde
aceptables hasta muy buenos, resultando alfas de: profesores (0.914), formacién recibida
(0.866), plan de estudios (0.871), organizacion académica (0.786), organizacién
administrativa (0.737) y desarrollo cultural y actividades recreativas (0.800).

En el andlisis dimensional se obtuvieron matrices graficas de dispersion, que
auxilian en la determinacion de cudles reactivos son inconsistentes, apreciandose grafica
y huméricamente con la correlacién de Pearson, que todas las variables planteadas para
medir las dimensiones planteadas estan correlacionadas entre si y por lo tanto guardan
consistencia interna, razén por la cual las seis sub escalas son confiables.

Ademas de las matrices de correlacion, se conté con las estadisticas de los
elementos omitidos de la escala que permiten ir discriminando reactivo por reactivo
observando que sucederia si un elemento dado es eliminado de la escala, tales como la
correlacion total ajustada (si un elemento tiene un valor sensiblemente bajo, entonces éste
no puede medir el mismo constructo al igual que el resto de los elementos), la correlacién
multiple cuadrada (valores bajos indican que el elemento en cuestion no puede medir el
mismo constructo al igual que el resto de los elementos) y el coeficiente Alfa de Cronbach
por elemento (si la omisién de un elemento aumenta sustancialmente el valor de Alfa de
Cronbach, entonces es recomendable que se considere retirarlo del mismo constructo).
Dichos estadisticos resultaron apropiados para las sub escalas analizadas.

Por otro lado, con el objetivo de evaluar la validez de constructo de la escala bajo
estudio, mediante un analisis factorial confirmatorio a través de ecuaciones estructurales,
se contrasto en principio un modelo factorial unidimensional usando el procedimiento de
maxima verosimilitud para la estimacion de parametros y empleando, como ya se
menciond anteriormente, a los programas SPSS 15 y el AMOS 16.

El modelo unidimensional (MU) es aquel que considera un solo factor o constructo

latente, que en este caso es la calidad educativa, donde todos los indicadores saturan a
dicho factor, como lo muestra la Figura 1. Cuando en la revision tedrica resulta que no se
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ha especificado claramente el nUmero de constructos o variables que explican un sistema,
conviene empezar sometiendo a prueba un modelo unidimensional, toda vez que, si los
resultados conducen a la aceptacion de dicho modelo, carece de sentido plantear
modelos mas complejos, Arias (2008).

Al someter los datos muestrales al analisis factorial confirmatorio mediante
ecuaciones estructurales y considerando el modelo unidimensional (MU), se obtuvieron
los indicadores de suficiencia y bondad de ajuste que muestra la Tabla 1, donde se
aprecia que el modelo presenta suficiencia al arrojar nueve grados de libertad; bondad de
ajuste absoluto, al tener una chi-cuadrada de 34.568 con una alta significacion estadistica
(0.000); bondad de ajuste incremental con un indice de ajuste normado (NFI) de 0.939; y
una bondad de ajuste de parsimonia con un indice de ajuste comparativo (CFI) de 0.954.
Aunque cabe sefalar que algunos de los otros indicadores considerados no mostraron
una buena bondad de ajuste, debiéndose investigar las causas de ello.

Las dimensiones mas importantes, por sus coeficientes de determinacién en las
ecuaciones estructurales, resultaron ser las de la formacién recibida y la organizacién
académica, siendo la de menor importancia la organizacion administrativa. La dimension
correspondiente a los profesores que se esperaba fuera la de mayor relevancia, acusoé

una importancia relativamente baja aunque no fue la minima.

Conclusiones

De acuerdo a los planteamientos y objetivos de este trabajo, asi como a la contrastacion
empirica con los datos analizados, se concluye lo siguiente:

1. Los resultados sugieren que la satisfaccién estudiantil con los servicios educativos es
un indicador clave de la calidad educativa institucional por lo que cualquier programa de
mejora de la calidad debera ser acompafiado con mediciones de la satisfaccion
estudiantil.

2. La implicacion practica de este trabajo conlleva a concluir que la calidad educativa no
puede soslayar la satisfaccion de los estudiantes, considerados como sus principales
destinatarios.

3. Se recomienda realizar mas investigaciones que examinen con mayor profundidad las
relaciones entre calidad educativa y satisfaccion estudiantil y poder formular politicas y
programas de calidad basados en la busqueda de la satisfaccion de los estudiantes.
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4. Se logr6 desarrollar una escala de intervalo de caracter lineal y aditiva, que permite
medir los distintos niveles de calidad educativa desde la perspectiva estudiantil en
comunidades universitarias, a través de seis dimensiones o categorias conceptuales.

5. La confiabilidad general de la escala, establecida mediante analisis estadisticos de
consistencia interna, resultdé ser aceptable (Alfa=0.948), lo que arrojaria errores de
medicion de aproximadamente 5.2%.

6. Se evalud la validez de constructo de la escala bajo estudio, mediante un analisis
factorial confirmatorio a través de ecuaciones estructurales, contrastando un modelo
unidimensional con la variable latente de calidad educativa y seis constructos de
satisfaccion estudiantil, segun la revision tedrica conceptual.

7. El haber desarrollado la escala de mediciéon en un contexto universitario particular, se
convierte en una limitante para su extrapolacion a otros ambientes culturales e incluso
hacia otras comunidades y carreras universitarias, por lo que se recomienda replicar el
estudio ampliando y diversificando la poblacién objetivo, para aumentar su generalizacién,
analizando la posibilidad de afadir nuevas dimensiones conceptuales.

8. El tamafio de muestra debe ser aumentado en futuras investigaciones, pues el reducido
tamafio muestral en esta investigacion limito el nivel de generalizacion del modelo factorial
validado.

9. Con el advenimiento de programas de computo como el AMOS, LISREL, SAS y EQS,
entre otros, que facilitan el analisis factorial confirmatorio mediante ecuaciones
estructurales, la validacién de constructos se vuelve una actividad menos compleja para
los investigadores, por lo cual se recomienda el uso més frecuente de estas herramientas
para la contrastacion empirica de modelos tedrico — conceptuales en el area de las
ciencias sociales y particularmente en el area de las ciencias de la educacién donde
escasamente se ha empleado.
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Tablas y figuras

Figura 1: Modelo unidimensional de calidad educativa.
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Tabla 1: Suficienciay medidas de bondad de ajuste en el modelo contrastado

Criterio Indicador Estadistic
0
Suficiencia -Grados de libertad 9
Bondad de -Chi-cuadrada 34.568
ajuste -Nivel de 0.000
absoluto significancia 0.130
-RMSEA
B. de ajuste -AGFI 0.856
incremental -NFI 0.939
B. de ajuste -PNFI 0.564
de -CFl 0.954
parsimonia
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