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Nuevas tendencias en la evaluacion de la calidad de las

universidades: los indices de calidad percibida
y satisfaccion de los egresados
(con modelos de ecuaciones estructurales)

Manuel Pereira
Universidade da Corufia

El objetivo principal de este articulo es explicar qué son y cémo funcionan los indices de cali-
dad percibida y satisfaccion de los egresados de las universidades basados en modelos de ecua-
ciones estructurales. Como objetivos secundarios nos proponemos explicar la importancia de
complementar las evaluaciones tradicionales de la calidad universitaria (evaluacion institucio-
nal, acreditacion y rankings) con la calidad percibida y la satisfaccion de los egresados y el sen-
tido de esta nueva perspectiva por su capacidad de aportar informacién sumamente relevante pa-
ra la mejora institucional en términos de eficacia y eficiencia. En lineas generales, los indices de
calidad percibida y satisfaccién permiten conocer 1) cudles son los factores que determinan los
niveles de calidad percibida y satisfaccién de los egresados, 2) en qué medida lo hace cada uno
de ellos, 3) cudles son las variables mds relevantes dentro de cada factor y 4) cudles son las con-
secuencias de esos niveles de calidad percibida y satisfaccién en los comportamientos, opinio-
nes y actitudes de los egresados hacia la institucion.
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New trends in higher education assessment: Graduate Perceived Quality/Satisfaction Index
(Structural Equation Modeling). The aim of this article is to explain what a Perceived Qua-
lity/Satisfaction Index on higher education is, and how to create one of them using Structural
Equation Modeling. As secondary objective we will try to show the importance of the assess-
ment of graduates perceived quality in order to provide highly relevant information for higher
education institutions improvement in terms of effectiveness and efficiency. Summarizing, Per-
ceived Quality/Satisfaction Index show 1) what factors determine the perceived quality and sa-
tisfaction ratings, 2) how important each factor is, 3) what variables within each factor are the
most important and 4) what are the consequences of the perceived quality and satisfaction ra-
tings on the behaviors, opinions and attitudes of graduates towards their university.

Keywords: Perceived quality, satisfaction, graduates, index, Structural Equation Modeling.

El aumento de la calidad constituye ac-
tualmente uno de los principales retos a los
que se enfrenta la Universidad espafiola. En
este sentido, en las ultimas dos décadas las
universidades de nuestro pafs han puesto en
marcha metodologias de evaluacién de la
calidad orientadas a la mejora institucional,
como respuesta a: 1) la importancia crecien-
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te de contar con grandes contingentes de ti-
tulados altamente formados en conocimien-
tos y competencias, que den respuesta a las
demandas sociales y de un sistema producti-
vo que requiere profesionales capaces de
afladir valor y adaptarse a los constantes
cambios del entorno, 2) la cada vez mayor
competitividad entre universidades por cap-
tar recursos financieros y alumnado, 3) la
necesidad de establecer mecanismos de con-
trol por parte de las administraciones publi-
cas como contraprestacion de la autonomia
de las universidades y 4) el compromiso con
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la calidad y su evaluacién rubricado en va-
rios de los documentos articuladores del Es-
pacio Europeo de Educacién Superior (De-
claracién de Bergen, 2005; Declaracién de
Berlin, 2003; Declaracién de Bolonia,
1999).

La evaluacién de la calidad total de las
universidades, es decir, aquella que busca el
analisis integral de la institucién, midiendo:
recursos, procesos y resultados, se ha lleva-
do a cabo fundamentalmente desde tres tipos
de metodologias: evaluacién institucional,
acreditacién y, en menor medida, rankings
de universidades. Estas tres metodologias
parten del establecimiento por parte de ex-
pertos en el mundo académico de: 1) la mi-
sién de la universidad, 2) los objetivos de la
misma y 3) una serie de indicadores que per-
mitan medir el grado en el que esos objetivos
se cumplen (rendimiento institucional).

Ahora bien, en los ultimos tiempos estdn
comenzando a surgir metodologias consis-
tentes en la creacidn de indices que miden la
calidad total de la Universidad a través de
las valoraciones de aquellas personas mds
interesadas en que los centros de educacién
superior ofrezcan formacion de la mayor ca-
lidad posible, sus egresados. Estos indices
de medicion ya no evaldan la calidad objeti-
va sino la calidad percibida y satisfaccién
con la universidad. Para ello se basan en
modelos de ecuaciones estructurales; rela-
ciones de dependencia miltiple cruzada que
dan a conocer 1) cudles son los factores que
determinan el nivel de calidad percibida y
satisfaccion del egresado, 2) en qué medida
lo hace cada uno de ellos, 3) cudles son las
variables mds relevantes dentro de cada fac-
tor y 4) qué consecuencias se derivan de ese
nivel de calidad y satisfaccion de los egresa-
dos en términos de actitudes, opiniones y
comportamientos favorables hacia la institu-
cién. Con esta informacion, los gestores uni-
versitarios pueden saber cudles son los “dri-
vers” o “palancas” de la calidad y, por tanto,
sobre qué aspectos concretos han de actuar
para el incremento de la misma.

Estas metodologias no son contrarias a
las de evaluacion de la calidad objetiva total,
sino complementarias, ya que aportan a los
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gestores universitarios un punto de vista dis-
tinto de cara a la mejora de la institucion.

Seguidamente abordaremos las metodo-
logias tradicionales de evaluacién de la cali-
dad de las universidades, sefialaremos qué
aporta a mayores de estas la evaluacion de la
calidad desde la perspectiva del egresado,
explicaremos los principales paradigmas de
la calidad percibida y la satisfaccion del
usuario de servicios publicos y nos deten-
dremos en la 16gica de la construccion de un
indice de calidad percibida y satisfaccién de
los egresados usando modelos de ecuacio-
nes estructurales.

Las evaluaciones institucionalizadas
de la calidad de la Universidad

La calidad de las universidades constitu-
ye hoy un tema de interés prioritario para los
actores implicados en la educacion superior,
asi como un asunto debate tanto a nivel me-
didtico como de la propia sociedad civil. En
Espafia, como en el resto de paises de nues-
tro entorno, las preocupaciones por esta ma-
teria se han plasmado en todo tipo de estu-
dios que van desde las reflexiones tedricas
en torno a la evaluacion y mejora de la cali-
dad (Alkin, 1969; Almarcha, 1999; Escude-
ro, 1996; Gonzdlez, 2004; Iglesias de Ussel,
De Miguel y Trinidad, 2009; Mora, 1991;
Saupe, 1990; Stufflebeam, 1969; Van Vught,
1991) hasta el disefio de metodologias sobre
la misma, pasando por la creacién de indica-
dores o el estudio de fenémenos concretos,
tales como el retraso y el abandono (Eckert,
2006; Gonzalez, 2008; Latiesa, 1990, 1992;
Tejedor y Garcia-Valcarcel, 2007).

Ahora bien, en Espafia (en la linea de lo
que acontece en los demds paises)el estudio
de la calidad y su evaluacién desde una
perspectiva global e integradora, es decir,
que tenga en cuenta los objetivos de la insti-
tucién en su conjunto, los objetivos particu-
lares de cada una de sus partes y la relacién
entre las mismas a partir del analisis de los
recursos, los procesos y los resultados se ha
realizado fundamentalmente a través de 1)
los procesos de evaluacion institucional,
siendo los mas relevantes: el Programa Ex-
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perimental de Evaluacion de la Calidad del
Sistema Universitario, el Proyecto Piloto
Europeo de Evaluacién de la Calidad de la
Ensefianza Superior, el Plan Nacional de
Evaluacién de la Calidad de las Universida-
des (PNECU), 1996-2000, II Plan de Cali-
dad de las Universidades (PCU), 2001-2006
y distintos planes autonémicos), 2) los pro-
cesos de acreditacién, que estdn substitu-
yendo en buena medida a los anteriores (De
Miguel, 2004; Escarré, 2009) y, en menor
medida, 3) los rankings de universidades
(Buela-Casal, Bermudez, Sierra, Quevedo-
Blasco y Castro, 2009, 2010; Buesa, Heijs y
Kahwash, 2009;De Miguel, Cais y Vaquera,
2001; Diario El Mundo, 2007; IEDCYT,
2011).

Estas tres metodologias, cada una desde
su perspectiva y objetivos, evaldan indica-
dores que informan de la situacién de las
universidades y/o la medida en que sus ob-
jetivos se estdn cumpliendo; o sea, del ren-
dimiento institucional (Mora, 1991). Asi, la
evaluacion institucional trata de hallar las
fortalezas y debilidades de la institucion, la
acreditacion verificar si un programa o ins-
titucién alcanza unos estdndares de calidad
prefijados y los rankings permitir la compa-
racién entre centros de educacién superior.
Existe, por tanto, un nexo de unién entre las
tres, que no es otro que el hecho de que to-
das dejan en manos de expertos, es decir, de
personas ampliamente capacitadas y experi-
mentadas en el ambito académico, cuestio-
nes tales como cudl es la misién de la uni-
versidad, cudles sus objetivos o cudles son
los indicadores clave para medir la calidad
de una institucién.

A nivel europeo, es la evaluacion por
parte expertos la que se estd fomentando, a
través de la implantaciéon y desarrollo de
procesos (bdsicamente de acreditacion) si-
milares para todos los estados pertenecien-
tes al Espacio Europeo de Educacién Supe-
rior (EEES). En este sentido, en la Declara-
cién Berlin de 2003, los ministros de educa-
cién afirman que “la calidad de la educacién
superior ha demostrado ser el centro del Es-
pacio Europeo de Educacién Superior” vy,
por ello, “se comprometen a apoyar un am-

plio desarrollo de la acreditacién de la cali-
dad a nivel a nivel institucional, nacional y
europeo”.

Ademds, los ministros afladen que la
responsabilidad inicial de la puesta en mar-
cha de procesos de acreditacion pertenece a
las propias instituciones universitarias, a la
vez que hacen una llamada a la Europea-
nAssociationforQuality Assurance in Highe-
rEducation (ENQA), la Association of Euro-
peaninstitutions of highereducation (EUA),
la EuropeanAssociation of Institutions in
HigherEducation (EURASHE) y la ESIB,
actualmente llamada EuropeanStudent’sU-
nion (ESUB), para la creacién de un conjun-
to de “normas, procedimientos y pautas” pa-
ra “garantizar la calidad” (Declaracién de
Berlin, 2003:2). Dos afios después, los mi-
nistros de educacién europeos hacen hinca-
pié en la necesidad de redoblar esfuerzos en
lo referente al aumento de la calidad por me-
dio tanto de la introduccién de mecanismos
internos como externos de evaluacion (De-
claracién de Bergen, 2005:2).

Como puede constatarse, todas las me-
todologias institucionalizadas de evaluacién
de la calidad global o total de la enseflanza
superior (no asf la de aspectos concretos, co-
mo la satisfaccion con los planes de estudio,
la labor docente o servicios particulares) no
manejan informacién referente a la cons-
truccion social de la calidad y la satisfac-
cidn, asi como a las percepciones y necesi-
dades de aquellos sujetos que, por su expe-
riencia tanto en la propia instituciéon como la
derivada de su insercién laboral y otros pro-
cesos vitales estdn en condiciones de ofrecer
una perspectiva distinta, complementaria y
muy relevante.

La calidad desde la perspectiva del usuario

La evaluacién de la Universidad desde
la perspectiva de la satisfaccion y la calidad
percibida por el egresado permite obtener
informacién muy relevante para la mejora y
la consecucién tanto de los objetivos pro-
puestos por la propia institucién como de las
demandas de la sociedad civil. En concreto,
los indices de calidad percibida y satisfac-
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cién posibilitan captar cuestiones clave a las
que no resulta factible acceder desde otro ti-
po de metodologias, a saber: 1) las expecta-
tivas de los usuarios en torno ala universi-
dad 2) su nivel de satisfaccion, 3) la calidad
percibida de la docencia y los demds servi-
cios, 4) el valor percibido de los estudios, 5)
la reputacion institucional, y 6) las actitudes,
comportamientos y opiniones de los egresa-
dos hacia la institucién.

Las expectativas de los egresados se re-
fieren a lo que estos demandan de la institu-
cién universitaria; la satisfaccion de los
egresados (medida como una variable laten-
te o constructo, y no como una variable ma-
nifiesta, que es un error habitual) se entien-
de como la relacion entre las expectativas y
el resultado percibido del servicio. En cuan-
to a la calidad de la docencia y del funcio-
namiento de los demds servicios que confor-
man una universidad, hay que sefialar que
los egresados pueden valorar la actividad
docente, asi como la adecuacién en recur-
sos, accesibilidad y conveniencia del resto
de servicios implicados en el proceso de en-
sefilanza de un modo mds valido y fiable que
el habitual andlisis cuantitativo en torno a
las categorias del profesorado o la cantidad
de recursos de un u otro tipo.

El valor percibido de los egresados de
sus estudios nos habla del diferencial entre
el dinero que han invertido en su educacién
y el coste real del servicio, lo que hace
emerger la cuestién de la financiacién uni-
versitaria, dando pistas sobre las vias mds
aceptables para aumentar los recursos en
educacion. O sea, que nos ayuda a saber si
los usuarios estarfas dispuestos a pagar mas
por su formacién o si, por el contrario, con-
sideran que debe ser la Administracién
quien incremente el gasto publico.

La reputacion institucional da cuenta
de la vision que la sociedad tiene de la uni-
versidad. Este es un punto muy relevante
porque actualmente se hace cada vez mds
necesario atraer alumnado y fuentes de fi-
nanciacion privada, asi como ligar la acti-
vidad de la institucién al tejido productivo,
y ello s6lo puede conseguirse transmitien-
do tanto al potencial alumnado como a em-
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presas y administraciones que la universi-
dad en cuestién es una institucion sélida y
de gran calidad.

Finalmente las actitudes, comporta-
mientos 'y opiniones hacia la institucién ad-
quieren un peso relevante a dia de hoy debi-
do a la necesidad emergente de formacion a
lo largo de toda la vida, lo que ha dado en
llamarse lifelonglearning. Asi, se pretende
que los titulados vuelvan sistemdticamente a
la universidad para seguir formandose y pa-
ra aportar sus experiencias a lo largo de to-
da su vida laboral, por lo que conseguir que
los egresados de una universidad consideren
factible retornar a la misma y ayuden a cre-
ar un clima de opinién favorable en su en-
torno social (recomendando la institucién a
compaileros y superiores de la empresa, fa-
miliares y allegados) facilita la incorpora-
cién de potencial alumnado y la colabora-
cién a distintos niveles entre Universidad,
empresas y administraciones.

Los paradigmas de la satisfaccién y la
calidad percibida de los usuarios

Para crear un indice de la calidad perci-
bida y la satisfaccion de los usuarios con
una universidad es necesario conocer los
procesos a través de los cudles se configura
la percepcion de la calidad y la satisfaccion,
las variables que entran en juego en los ni-
veles de las mismas, la relacion entre ellas y
cudles son las leyes que subyacen en todos
esos procesos. Es aqui donde entran en jue-
go los paradigmas de la calidad percibida y
la satisfaccion, entendiendo como paradig-
ma una teoria esencial que contiene los prin-
cipales conceptos y explica como estos es-
tan estructurados y relacionados entre si.

En el campo de la calidad y la satisfac-
ciodn, tres son los paradigmas que en los tl-
timos afios mds peso han tenido: el paradig-
ma relacional, el paradigma de la calidad
subjetiva y el paradigma intencional.

El paradigma relacional pone el énfasis
en los aspectos psicolégicos de la relacién
Administracién-Usuario, que en el caso de
la educacién superior seria Universidad-
Usuario. Las investigaciones mds relevantes
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llevadas a cabo dentro del mismo se centran
en la construccion de escalas que incluyen
los fendmenos determinantes de las conduc-
tas reciprocas entre empleados y usuarios.
En este marco, Gruning y Huang (2000)
identifican cinco dimensiones de esa rela-
cion: la confianza mutua, el control mutuo,
el compromiso entre ambos, la estructura de
la relacion y la satisfaccion resultante de la
interaccion. A su vez, otros dos autores,
Woo y Ennew (2004), en su estudio sobre la
relacion entre vendedores y proveedores,
sostienen que la confianza y el compromiso
son los determinantes de la calidad.

Este paradigma resulta relevante por-
que contiene aspectos muy a tener en cuen-
ta, como son la influencia de la confianza y
el compromiso mutuo entre el receptor y el
suministrador del bien o servicio, ademas
del propio concepto de satisfaccion (Bru-
ning y Ledingham, 1999). Sin embargo, no
es lo suficientemente operativo para la me-
dicién de esta, ya que no explica ni qué de-
termina la satisfaccion ni cudl es el modo de
relacion que la maximiza.

El paradigma de la calidad subjetiva,
por su parte, establece un paralelismo entre
las escalas de bienestar y las de satisfaccién
(Sirgy, 2004). Asi, los dominios (o aspectos)
de la vida serian equiparables a los distintos
servicios ofrecidos por la Administracion o
universidad; la satisfaccion con la vida pro-
pia lo serfa a la satisfaccion con esos servi-
cios y el progreso social y personal a la fide-
lizacién con la Administracién o con el par-
tido politico que sustenta la corporacién o
ejecutivo en cuestion (Oliver, 1997); en
nuestro caso, con la institucién universitaria.
De este modo, la evaluacién positiva de los
servicios se interpretaria como una segmen-
tacion especifica de los dominios de vida y,
por tanto, crearia un estado de satisfaccién
igualmente especifico, lo que conllevaria
actitudes de confianza hacia la Administra-
cion o, en el tema de la educacion superior,
la universidad correspondiente.

El problema de este paradigma es que
equipara bienestar con satisfaccion. Muchas
investigaciones demuestran que se trata de
constructos diferentes. Asi, la satisfaccion

con la vida se basa en la evaluacién de la vi-
da propia en comparacién con un estandar,
mientras que el bienestar es producto de es-
tados mds emocionales que cognitivos (Die-
ner, Smith y Fugita, 1995; Kozma, 1996).
Ademis este paradigma, que ha sido emple-
ado muy frecuentemente, tampoco encuen-
tra, como ocurre con el relacional, las conse-
cuencias “conductuales” de los estados de
satisfaccién del usuario.

El paradigma intencional, por tltimo,
se fundamenta en el 4ambito de la Psicologia
Social y si explica los procesos de fideliza-
cién del usuario, que son las consecuencias
de la satisfaccion y la calidad percibida con
los bienes y servicios consumidos o disfru-
tados. Este paradigma se fundamenta en los
estudios de eleccion racional de Ajzen y Fis-
hbein realizados en los afios setenta y
ochenta. En ellos se identifica la evaluacién
de la calidad de los servicios como antece-
dente de la intencién de los clientes o usua-
rios. En este sentido, las normas sociales y/o
las actitudes de los individuos determinan
sus intenciones en relacién con la adquisi-
cién y readquisicién de un servicio. Asi,
bastaria con que la persona tuviese una acti-
tud positiva hacia un servicio o que conside-
rase socialmente aceptable su adquisicién
para que, efectivamente, lo adquiriese (Aj-
zen y Fishbein, 1980). No obstante, afos
después, Bagozzi (1992) demostré que la
eleccion racional no es suficiente, y que se
necesita un deseo, es decir, una reaccién
emocional, ademds de una racional, para
que la adquisicién del servicio se lleve a tér-
mino.

El paradigma intencional, en definitiva,
se distingue de los anteriores en que propo-
ne un modelo causal y una variable final que
determina todo el proceso; la fidelidad del
usuario. En el caso de la educacion superior,
la fidelidad del usuario se plasmaria tanto en
su disposicién a retornar a la misma para se-
guir formdndose (lifelonglearning) como en
la posibilidad de recomendar la universidad
a otros potenciales usuarios pertenecientes a
su entorno (trabajo, familia, vecindad...),
generando asi actitudes positivas hacia la
institucion.



78

La particularidad de este paradigma es
su dualidad. Para algunos autores, el valor
que el usuario concede al servicio o produc-
to recibido condiciona su satisfaccion, y és-
ta, a su vez, determina la conducta (Bagoz-
zi, 1992). Por el contrario, hay quien piensa
que este proceso sucede de modo contrario.
Es decir, que la satisfaccién con el servicio
es lo que determina el valor que el cliente o
usuario le asigna; y que este valor asignado
configura los comportamientos futuros.

La medicion de la satisfaccion y la calidad
percibida a través de modelos de
ecuaciones estructurales

Tradicionalmente, la satisfaccion y la
calidad percibida de los clientes y los usua-
rios se ha medido a través de simples cues-
tionarios en los que los entrevistados res-
ponden a preguntas relativas a las caracte-
risticas del producto o servicio que supues-
tamente permiten conocer su grado de sa-
tisfaccion/insatisfaccion. Sin embargo, es-
tos cuestionarios no pueden cumplir ade-
cuadamente su misién debido a que presen-
tan una serie de problemas. En primer lu-
gar, no es posible elaborar una lista de ca-
racteristicas del bien o servicio que sea ex-
haustiva para todos los clientes o usuarios.
En segundo lugar, los cuestionarios tienden
a ser demasiado largos, lo que repercute
muy negativamente en su aplicabilidad vy,
en tercer lugar, generalmente los resultados
de estos acaban por ser un juicio de lo que
al cliente o usuario le gusta o no le gusta
(Oliver, 1997).

A los datos obtenidos en estos cuestiona-
rios se les aplican distintas técnicas. A veces,
ni siquiera se va mas alld de los estadisticos
descriptivos y los porcentajes y otras veces
se realizan andlisis de Regresién Miiltiple o
de Importancia-Resultado Percibido. Estas
dos ultimas técnicas son atractivas, pero nue-
vamente nos hallamos en el problema de que
no nos ayudan a la hora de predecir las con-
secuencias que la satisfaccion tiene en los
comportamientos de las personas; como
tampoco ocurre con las escalas de satisfac-
cién derivadas del paradigma de la calidad
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subjetiva. Por todo ello, resulta obvio que es-
tas formas tradicionales no son vdlidas.

Con el objetivo de superar estas caren-
cias, varias décadas atrds comenz6 a surgir
en las empresas privadas la necesidad de
crear e implantar instrumentos de medida
que permitiesen conocer la calidad percibida
de los bienes y servicios por ellas ofrecidos,
asi como el “rating” de satisfaccién de sus
clientes. Pero esas herramientas debian ayu-
dar no sélo a conocer ese grado satisfaccién
y de calidad, sino también cudles son los
“drivers” o motivadores de los mismos, es
decir, cudles son las variables que inciden en
que el nivel de satisfaccion y calidad perci-
bida de un cliente sea mas o menos elevado
y en qué grado lo hace cada una de ellas. De
este modo, los gestores pueden ser capaces
de actuar sobre aquellos aspectos mds sensi-
bles de mejora y sobre aquellos otros en los
que se hace mds necesario intervenir, por ser
los que mds condicionan ese diferencial de
satisfaccién y calidad percibida.

En este contexto fueron creados unos in-
dices de satisfaccion basados en modelos de
ecuaciones estructurales (SEM) que permiten
determinar, a partir de datos obtenidos en un
cuestionario: 1) el grado de satisfaccién y ca-
lidad percibida del cliente o usuario con un
bien o un servicio, 2) cudles son las variables
que condicionan esa satisfaccion y calidad, 3)
en qué medida lo hacen y, muy importante, 4)
cudles podrian ser las consecuencias en el
comportamiento del cliente derivadas de su
(in)satisfaccion con respecto a la readquisi-
cién del bien o servicio.

Los indices de satisfaccién del usuario
se popularizaron con el SwedishBarometer,
desarrollado porClaesFornella finales de los
afios 80. Después de eso, Fornell cred el
American CustomerSatisfactionIndex (AC-
SI), un indice muy prestigioso actualmente
empleado en los Estados Unidos para medir
la satisfaccion tanto de clientes de empresas
de todos los sectores como de los usuarios
de servicios publicos del Gobierno Federal
(CFI, 2008: 2). En Europa también conta-
mos con un indice de similares caracteristi-
cas, el EuropeanCustomerSatisfactionIndex
(ECSD).
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Figura 1. American Custorer Satisfaction Index (ACSI) para los servicios publicos propuesto por Claes
Fornell International (CFI) (2008)

La idea central de estos indices es que la
satisfaccion y la calidad percibida son varia-
bles latentes (constructos), no observables
directamente y que, por lo tanto, no pueden
ser medidas por si mismas. Esos constructos
dependen de otros que, a su vez, también
son dependientes de otros. Es lo que en es-
tadistica se conoce como relacion de depen-
dencia multiple.

En los modelos de ecuaciones estructura-
les se establecen relaciones de dependencia
multiple cruzada y se representan conceptos
no observables directamente. Los SEM esti-
man varias ecuaciones de regresién multiple
relacionadas entre si (Hair, Anderson, Tatham
y Black, 2007; Kline, 1998). Como se obser-
va en la Figura 1, en el caso de los servicios
publicos, segtin uno de los modelos mds co-
nocidos, el ACSI, el constructo satisfaccion
depende de los constructos: calidad percibida
del servicio, valor percibido del mismo, ex-
pectativas del usuario y, a su vez, condiciona
la fidelidad y las quejas.

Los SEM requieren que el investigador
realice un diagrama de secuencias en el que
incluya los constructos que deben formar par-
te del modelo y cdmo se relacionan entre
ellos (es una técnica de andlisis confirmato-
ria); lo que debe hacer valiéndose de sus co-
nocimientos tedricos en el campo de estudio
en cuestion. Esto da libertad para crear nue-

vos modelos o introducir variaciones en los
existentes. Podemos observar este hecho en
la Figura 2, que es una variante del ECSI. Es-
te indice sirve, igual que el ACSI, para eva-
luar servicios publicos y, sin embargo, difiere
del mismo. Divide la calidad percibida en dos
dimensiones, omite el constructo “quejas”,
agrega el de “reputacién” y modifica algunas
de las relaciones entre constructos.

En el dmbito concreto de la ensefianza
universitaria, se suelen incluir los construc-
tos “reputacion” y “actividad del estudian-
te”, como podemos observar en el ejemplo
de la Figura 3, construido a partir del mode-
lo ECSI.

Una vez determinados los constructos y
las relaciones entre ellos que el investigador
considera necesarios para la explicacion de la
calidad, la satisfaccion, sus antecedentes y sus
consecuencias, debe establecer la composi-
cion de los mismos, siendo éstos indices en
los que se ponderan muiltiples medidas proce-
dentes del cuestionario de satisfaccion previa-
mente realizado (Johnson, Gustafsson, Andre-
assen, Lervik y Cha, 2001). O sea, que debe
conocer qué variables pertenecen a cada cons-
tructo y cudnto pesa cada una de ellas en el
mismo o, dicho de otro modo, cudl es la im-
portancia de cada una en el constructo. Esta
tarea se lleva a cabo habitualmente por el pro-
cedimiento de PartialLeastSquares (PLS), Mi-
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Figura 2. Variante del European Customer Satisfaction Index (ECSI) propuesto
por O’Louglin y Coenders (2002)

nimos Cuadrados Parciales, o con un Anélisis mos ahora ellos, pues lo que nos interesa en
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Figura 3. Student Satisfaction Index propuesto por Zhang, Han 'y Gao (2008)
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llegar a ser la informacion obtenida a través
de ellos.

En definitiva, como creemos haber dado
a entender a lo largo de estas paginas, los in-
dices de calidad percibida y satisfaccion son
herramientas tremendamente potentes y con
capacidad para ayudar de modo notable a la
mejora de nuestras universidades.

Conclusiones

La mejora de la calidad de las universida-
des constituye uno de los principales objeti-
vos de los actores implicados en la educacién
superior. La literatura que aborda estas cues-
tiones es prolija y la creacién y puesta en mar-
cha de metodologias y procesos evaluativos
orientados a la mejora institucional en térmi-
nos de eficacia y eficiencia forman parte de la
realidad de todas las instituciones de educa-
cién superior desde hace ya muchos afios.

La evaluacion de la calidad total de las
universidades, es decir, la que analiza la ac-
tividad de la institucién desde una perspec-
tiva integradora o globalizadora, a partir de
sus recursos, procesos y resultados se ha re-
alizado tradicionalmente a partir: 1) la eva-
luacion institucional, 2) la acreditacion (esta
es la mas popular actualmente) y 3) los ran-
kings universitarios. Estas tres metodologias
tienen en comun que son los investigadores
quienes establecen: 1) la misién de la Uni-
versidad, 2) sus objetivos y 3) los indicado-
res adecuados para conocer en qué medida
estos se estdn cumpliendo.

Ahora bien, aunque estas metodologias
son positivas y, de hecho, han contribuido
notablemente a la mejora de la calidad es
conveniente complementarla con la evalua-
cién de la calidad desde la perspectiva de los
usuarios o antiguos usuarios, como ocurre

con muchos otros servicios publicos, pues
estos aportan informacién relevante y difi-
cilmente accesible por otras vias. En este
sentido, los indices de calidad percibida y
satisfaccién de los que hemos hablado per-
miten conocer: 1) qué factores determinan
los niveles de calidad percibida y satisfac-
cion de los egresados, 2) cudl es la impor-
tancia de cada uno de los mismos, 3) cudles
son las variables que componen cada factor,
cudnto “pesa” cada una de ellas y 4) cuales
son las actitudes, comportamientos y opi-
niones de los egresados hacia la institucién
en la que han estudiado.

Los indices de satisfaccion y calidad perci-
bida dan cuenta de las necesidades de los egre-
sados, de su vision de la realidad de los centros
(mas alla del simple andlisis cuantitativo de los
recursos), de sus opiniones en torno al valor de
la educacion superior, de su evaluacion sobre la
consecucion de los objetivos institucionales, de
la reputacion de la institucién y, muy importan-
te, del ambiente favorable o no hacia su univer-
sidad, lo que se hace verdaderamente relevante
en un modelo de ensefianza como el actual, en
el que la competitividad entre centros de edu-
cacién superior por captar alumnado y finan-
ciacion es y serd cada vez mayor.
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