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Abstract— An instrument was constructed and validated to measure satisfaction with professional training among to 358
Nursing students. The results showed a Cronbach's alpha of 0.967, indicating high reliability, while a Kolmogorov-Smirnov
normality test revealed a normal distribution among the dimensions, with significant results. A Spearman correlation also
showed significant positive relationships between the instrument's dimensions. According to the data, most students were
satisfied (75.05%) or satisfied (22.24%) with the services provided by the institution in their professional training; however,
2.71% expressed dissatisfaction, especially with financial support, recognition, and humanistic development.
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Resumen— Se elaboro y validé un instrumento para medir la satisfaccion en su formacion profesional a 358 estudiantes
de la Licenciatura en Enfermeria. Los resultados mostraron un Alfa de Cronbach de 0.967, lo que indica una alta fiabilidad,
mientras que una prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, revelé una distribucion normal entre las dimensiones con
resultados significativos. Al aplicar una correlacion de Spearman, se evidenciaron relaciones significativas positivas entre
las dimensiones del instrumento. De acuerdo con los datos, la mayoria de los alumnos estdn satisfechos (75.05%) o
conformes (22.24%), en relacidon con los servicios brindados por la institucion en su formacion profesional; no obstante, el
2.71% manifestaron estar insatisfechos sobre todo con los apoyos econémicos, reconocimiento y desarrollo humanistico.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, debido a los avances cientificos y las constantes innovaciones que se desarrollan a
nivel mundial, paises como México, enfrentan nuevos retos, por lo que es indispensable realizar cambios
significativos en los sectores econdmicos, sociales, culturales y politicos, ademas de mejorar todos los
niveles educativos de la nacion [1], ya que si bien se ha incrementado la cantidad de instituciones
educativas de nivel superior, existe un mayor numero de matriculados, asi como una notable amplitud de
la oferta educativa, es indudable mejorar la calidad educativa para formar profesionales que sean mas
competitivos y respondan a diversas problematicas que demanda un contexto globalizado [2].

Ante ello, la satisfaccion estudiantil en los entornos educativos de nivel superior son un componente
esencial para evaluar la calidad académica, administrativa y formativa de las instituciones universitarias,
siendo esto en los Ultimos afios, un concepto de gran transcendencia, pues representa un criterio para la
acreditacion de los programas educativos, asi como de una mejora continua, y con ello, se vincula la
retencion estudiantil, el desempefio académico y la proyeccion profesional [3, 4]. En el ambito de las
ciencias de la salud, y particularmente en los programas de Licenciatura en Enfermeria, la satisfaccion
de los estudiantes cobra especial relevancia, ya que estos programas combinan una solida base teorica
con una formacion practica rigurosa en escenarios clinicos reales.

La formacion en enfermeria implica una carga académica significativa, la adquisicion de
competencias técnicas y humanas, asi como la adaptacion a contextos de alta exigencia emocional y
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fisica; en este marco contextual, diversos factores pueden influir positiva o negativamente en la
percepcion de la satisfaccion de los estudiantes, tales como la calidad de la ensefianza, el acceso a
recursos educativos, las condiciones de las practicas clinicas, la disponibilidad del personal docente, y el
acompanamiento institucional [5, 6]; aunado a lo anterior, el desarrollo de habilidades interpersonales, el
clima organizacional dentro de las instituciones educativas y la percepcion del prestigio profesional,
también forman parte de los elementos que inciden en dicha satisfaccion [7, 8].

En el contexto internacional, se han realizado estudios que han demostrado que la satisfaccion
estudiantil se relaciona con las expectativas previas, experiencias vividas y el grado de alineacion entre
ambas [9, 10, 11]. En Latinoamérica, investigaciones realizadas en paises como México, Chile y
Colombia han evidenciado que los estudiantes de enfermeria tienden a mostrar altos niveles de
insatisfaccion cuando las condiciones de las practicas clinicas son desfavorables o el acompafiamiento
docente es insuficiente [12, 13, 14, 15]; particularmente, en México, se han desarrollado instrumentos
especificos para medir la satisfaccion estudiantil en enfermeria, los cuales consideran dimensiones como
la calidad docente, el ambiente institucional y el desarrollo personal y profesional [16, 17, 18, 19, 20].

No obstante, pese a los avances en la medicion de la satisfaccion estudiantil, alin existen areas poco
exploradas, especialmente en contextos regionales o institucionales especificos. Muchas universidades,
particularmente las publicas, enfrentan desafios estructurales y presupuestarios que impactan
directamente en la experiencia formativa del estudiante; por ello, es fundamental que las instituciones
educativas desarrollen este tipo de estudios, con el propodsito de identificar sus fortalezas y areas de
oportunidad dentro de los programas educativos de enfermeria, con el fin de implementar estrategias de
mejora que respondan a las necesidades reales del estudiantado [21, 22].

Para poder medir, analizar y comprender la satisfaccion de los estudiantes en su formacion
profesional, es conveniente el estudio de los modelos de satisfaccion al cliente, ya que el alumnado
representa el cliente principal de las instituciones educativas. Por tanto, si se parte de éstos modelos, se
puede comprender el comportamiento dindmico de los clientes, quienes ademds presentan una gran
diversidad de intereses, preferencias, expectativas y poder adquisitivo, lo cual se refleja en los perfiles
de demanda, siendo estos modelos sustentados por sistemas integrados que determinan la causa y efecto,
ya que estos modelos cuentan con un conjunto de variables de las cuales se obtiene informaciéon
relacionada con las expectativas, percepcion de los clientes y calidad de los productos y servicios
ofrecidos por las organizaciones [23, 24, 25].

Por tanto, la satisfaccion del cliente para cualquier organizacion publica o privada, se consigue
mediante la aplicabilidad de los conceptos de calidad, deseos del cliente, asi como la cobertura de sus
necesidades y expectativas, siendo éstos, la base tedrica de la eleccion del consumidor, la cual sefiala
que los clientes consideran a la hora de elegir un producto o servicio, diversos aspectos como el precio,
lo atractivo del producto y/o servicio, asi como su calidad, por lo que éstos aspectos deben ser
considerados prioritarios para desarrollar el modelo adecuado que conlleve a la satisfaccion plena del
cliente y con ello, asegurar su preferencia y lealtad [26].

No obstante, para cualquier organizacion que tenga como finalidad mejorar la satisfaccion de sus
clientes, tiene que iniciar por conocer el proceso de formacidén de la satisfaccion al cliente, con el
propésito de desarrollar normas y procedimientos mas optimizados, y con ello, lograr elevar la calidad
en los servicios y/o productos que ofrece a sus clientes [27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34]; por ello, para
comprender ain mas la conceptualizacidon de la satisfaccion del cliente, se hace mencion de algunas
teorias que permiten comprender lo que requieren las organizaciones para consolidar este constructo.

Es importante resaltar que en un modelo descriptivo que explique el logro de la satisfaccion del
cliente, debe privilegiar la experiencia acumulada del cliente, con respecto a un producto o servicio,
pues la percepcion de satisfaccion no es estatica, por lo que la organizacion debe conocer la experiencia
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de satisfaccion del cliente, en base a la compra y uso de un determinado producto y/o servicio en cada
momento, ya que el cliente experimenta diferentes procesos de satisfaccion-insatisfaccion, conforme al
tiempo. De este modo, este modelo origind el instrumento del /ndice de la Satisfaccion del Cliente
Americano (American Customer Satisfaction Index; ACSI, por sus siglas en inglés), el cual se
fundamenta en las relaciones existentes entre las caracteristicas percibidas por parte del cliente como:
calidad, valor, tolerancia con respecto al precio, posibilidad de recompra y recomendacion del servicio
y/o producto a otros clientes [35]. Este modelo se ha tropicalizado para la medicion de la satisfaccion del
cliente, en paises europeos (Alemania y Suecia, de manera particular), generando el indice European
Customer Satisfaction Index, Germany Customer Satisfaction Index, asi como el Barometro Sueco de la
Satisfaccion del Cliente [36].

Otra propuesta tedrica sobre el constructo de la satisfaccion del cliente, se enfoca en tres factores: el
higiénico, el cual establece lo esperado por el cliente y un fallo en su prestacion, causara insatisfaccion;
el de crecimiento, referente a la prestacion que otorga la organizacidon y proporcionara satisfaccion en el
cliente, en donde un fallo en su prestacion, no causard necesariamente insatisfaccion; los de doble
umbral, son los esperados por el cliente, en los que un fallo en su prestacion causara insatisfaccion y
cuya prestacion por encima de cierto nivel, origina satisfaccion en el cliente; de esta forma, al ser
analizados estos factores en su conjunto en diversos sectores y segmentos de mercado, inciden en la
polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de cada dimension [37].

En la teoria de los dos factores [38] se sefala que en la medicion de la satisfaccion o insatisfaccion se
deben originar dimensiones distintas en los productos y/o servicios, ya que no seria lo mismo minimizar
la insatisfaccion al cliente, que incrementar su satisfaccion, por lo que las organizaciones deben definir
cudles son las dimensiones que se relacionan con dicha insatisfaccion y cuales se relacionan con la
satisfaccion.

Por otra parte, se ha comentado que el proposito de toda organizacion (publica o privada), se basa en
enfocarse en el cliente; es decir, lo primordial estiba en cubrir sus necesidades o expectativas con
respecto al producto y/o servicio ofrecido al cliente, lo cual es aplicativo en las instituciones educativas
[39, 40].

Es de suma importancia destacar que, en un contexto mundial globalizado, el campo laboral demanda
mayores competencias; por lo tanto, las Instituciones de Educacion Superior (IES) y sus estudiantados,
deben redefinir su rol, ya que en la actualidad, la sociedad demanda la capacitacion continua en la
formacion del capital humano e intelectual, el cual debe estar mayor capacitado, tener conocimientos
solidos, desarrollar habilidades, asi como el ser competitivos, a fin de resolver problematicas reales [41,
42,43,44, 45, 46].

Debido a lo anterior, es importante que tanto el alumnado y las instituciones educativas de nivel
superior, visualicen las acciones primordiales para la capacitacion continua en la formacion profesional;
de igual forma, es de suma importancia que las organizaciones no solamente culpen a las universidades
en referencia a que los egresados no cumplen con el perfil profesional que les permita realizar las
labores encomendadas o que sus conocimientos sean obsoletos, ya que las empresas también deben de
involucrarse en la formacién de los profesionales, a través de manifestar las habilidades, capacidades,
actitudes y competencias que requieren los profesionistas y con ello, retroalimentar a las instituciones
educativas, las cuales realicen los cambios pertinentes para que sus egresados cumplan con el perfil
deseable para su desempefio profesional dptimo [47, 48].

Se ha indicado que la satisfaccion del alumnado universitario es un elemento esencial para las
instituciones educativas, ya que de este factor depende su continuidad y con ello, se logra la calidad
educativa, la retencion y permanencia de los estudiantes dentro de la institucion, pero sobretodo, el
prestigio; por tanto, es primordial encontrar formas fiables de evaluacion, mismas que permitan la
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medicion de la satisfaccion del alumno en su proceso de formacion universitaria. Asi, las Instituciones
de Educacion Superior pueden observar y analizar su realidad, a fin de poder comparar sus resultados
con la de otras instituciones y redireccionar la mejora en las areas de oportunidad para conseguir un
crecimiento continuo a lo largo del tiempo [49, 50, 51].

Es importante destacar que para las instituciones educativas, es necesario conocer la satisfaccion de
sus estudiantes en lo referente a su formacion profesional, ya que ésta representa el elemento principal
que potencializa la calidad educativa; sin embargo, pese a que la calidad educativa puede ser evaluada
con diversos indicadores o criterios, es mas eficaz conocer directamente la percepcion de cada
estudiante, ya que es quien recibe la educacion y consecuentemente la calidad de la misma [52].

Cabe recordar que las Instituciones de Educacion Superior son visualizadas como sistemas complejos
totalmente abiertos, cuya operatividad depende de las condiciones del contexto especifico de la sociedad
a la que pertenecen, la interaccion de los procesos de ensefianza-aprendizaje, investigacion, vinculacion
y gestion que se realizan dentro de la institucion, dan como resultado un producto y un servicio, los
cuales representan bienes intangibles, por lo que existen dos grandes dimensiones en la calidad
educativa superior, siendo estas las caracteristicas internas de las instituciones y las condiciones de
relacion de éstas con su entorno y compromiso social, en donde se enfatiza la satisfaccion de sus
estudiantes en su vida universitaria [53, 54, 55].

Ademas, la interaccion entre los profesores y el estudiantado es el elemento clave que se brinda en
los servicios educativos, siendo un indicador preponderante para la calidad y por tanto, de satisfaccion;
aunado a lo anterior, el capital humano e intelectual (trabajadores, docentes y administrativos), la
infraestructura, asi como los servicios que ofrece la institucion educativa a su comunidad estudiantil, son
los elementos vitales que crean ciertas expectativas de la organizacion; es decir, el alumnado y en
consecuencia, el prestigio de la institucion [56, 57, 58,59, 60].

Asi mismo, la satisfaccion del alumnado es un elemento clave cuando se valora la calidad educativa,
ya que representa la eficiencia de los servicios académicos y administrativos en cuanto a su satisfaccion
con cada una de las unidades de aprendizaje, las interacciones e interrelaciones con sus profesores y
compafieros de clase, asi como las instalaciones y equipamiento ofrecidos por la institucion; con ello, el
estudiantado tendrd una vision sustentada en sus percepciones, expectativas y necesidades, mismas que
serviran como indicadores para el mejoramiento y desarrollo del programa educativo, tanto en sus
gestiones, como en su operatividad [61, 62, 63, 64, 65].

Particularmente, existen mayores exigencias en todos los sectores e instituciones de salud, asi como
mas demandas de los pacientes actuales, por lo que las Instituciones de Educacion Superior se ven
obligadas a mejorar la formacion profesional de los estudiantes en enfermeria; para ello, se requiere de
una mayor infraestructura, tecnologia, equipamiento, asi como de capital humano e intelectual
capacitado para atender y satisfacer las necesidades del alumnado dentro de las instituciones formadoras
de profesionales en este campo [66, 67]. Cabe destacar que la profesion de enfermeria a lo largo de la
historia ha evolucionado, mismo que la ha conllevado a someterse en procesos de cambios y
transformaciones; por ello, en la actualidad, las funciones de las enfermeras y enfermeros son muy
complejas, razon por la cual el estudiantado dentro de su formacidén profesional, no solo requieren
conocimientos de diversas ciencias, teorias y practicas, sino que ademads, deben adquirir y consolidar
valores y normas que permitan que cada alumno adquiera ese sentido de humanidad y empatia por los
demas; es decir, una formacion integral [68, 69].

Hay que recordar que debido a los progresos cientificos y tecnologicos a los que se enfrenta en su
vida cotidiana el ser humano, sobretodo en el ambito de la salud, aunado a una mayor informacion por
parte de los usuarios, se requiere cubrir una mayor demanda en la calidad asistencial, por parte del
personal de salud, por lo cual debe existir una estrecha relacion entre las instituciones de nivel superior,

Vol. 12 No. 1 99



Revista Iberoamericana de Ciencias ISSN 2334-2501

sociedad y mercado laboral, con el proposito de contribuir a una adecuada planificacion de los planes y
programas de estudio, para identificar las insuficiencias que se puedan presentar en la formaciéon
académica de los Licenciados en Enfermeria, y de esta forma, reestructurar de forma adecuada los
conocimientos, habilidades, actitudes y competencias que impacten en el desarrollo social, econdmico y
cultural, y sobre todo para atender las necesidades de los pacientes.

De esta manera, las instituciones educativas de nivel superior deben considerar que los planes de
estudio de enfermeria representan una entidad establecida para el servicio de la sociedad, por lo que le
corresponde dar respuesta a las demandas de sus estudiantados, mediante el desarrollo de servicios que
aseguren su posicionamiento en el contexto nacional e internacional, ya que en un entorno globalizado,
representa una exigencia de la sociedad; no obstante, muchas instituciones no cuentan con una
evaluacion sistematica enfocada a la mejora continua en los servicios que ofrece al alumnado, por lo que
al analizar esta cuestion, se puede identificar y fortalecer la satisfaccion del matriculado con los
servicios brindados por las instituciones educativas para su formacion profesional [70, 71, 72, 73].

Cuando se relaciona la educacion superior con las demandas de la sociedad, algunas de las
dimensiones mas significativas estdn asociadas al grado de satisfaccion del egresado en su puesto de
trabajo, ya que se debe de recordar que en toda organizacion publica o privada es de suma importancia
que sus colaboradores cuenten con un elevado grado de satisfaccion en su formacion, pues ésta
repercute en la eficiencia del profesional y las labores a desempenar; por ello, es vital que toda
institucion educativa determine el grado de satisfaccion de sus alumnos, a fin de conocer la percepcion y
su sentir en lo que respecta a su formacidn profesional y humanistica [74, 75, 76], no estando exenta la
Universidad Juarez Autébnoma de Tabasco, ya que si bien es cierto que en la actualidad se ha venido
reconociendo su calidad educativa, es importante continuar a la vanguardia e innovar el entorno
universitario, en beneficio de toda la comunidad universitaria y de la propia sociedad.

Por tal motivo, las instituciones educativas deben considerar al estudiante como su cliente principal,
por lo que deben determinar las expectativas y necesidades del alumnado; ya que las Instituciones de
Educacion Superior al ser organizaciones de servicio, deben orientarse a mantener y mejorar
continuamente la satisfaccion de los servicios a los estudiantes, con la finalidad de aportar mayor calidad
en los sistemas educativos, mismo que debe repercutir en la evolucion de la propia institucion en sus
procesos y evolucion [77, 78].

No se debe olvidar que el grado de satisfaccion de los estudiantes es el promotor principal en el
quehacer de las IES, cuya funcion sustantiva es la de formar recursos humanos altamente capacitados
para responder a las necesidades que demanda la sociedad; por tanto, es un objetivo primordial que las
instituciones consideran para mejorar la calidad educativa. De igual modo, el contexto universitario
involucra el proceso ensenanza-aprendizaje, asi como la calidad en los servicios de aulas, biblioteca,
cafeteria, areas verdes, centro de cémputo, gestiones administrativas, instalaciones deportivas y
culturales, etc., las cuales son indispensables para que el proceso de formacion profesional sea de
manera eficiente y adecuada [79, 80, 81, 82, 83].

Por todo lo anteriormente expuesto, este trabajo de investigacion tuvo el proposito de elaborar un
instrumento que pudiese evaluar la satisfaccion en la formacion profesional de los estudiantes de la
Licenciatura en Enfermeria de la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco, considerando sus
caracteristicas y contextualizacion; para ello, el cuestionario se fundamentd en correlacionar aspectos de
motivacion, infraestructura y equipamiento, relaciones interpersonales, servicios ofrecidos y rendimiento
académico [84] para posteriormente validar el instrumento a través de métodos estadisticos que permita
confirmar la medicion de la percepcion de satisfaccion de los estudiantes de enfermeria de la institucion
en cuestion, siendo un instrumento adaptado a su contexto interno y externo, lo cual hace posible que la
propia institucion determine la calidad educativa que oferta en esta licenciatura y con ello, definir las
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estrategias de mejora que se vean reflejadas en la formacion profesional de los estudiantes de
enfermeria.

II. METODOLOGIA

Esta investigacion se desarrolld en la Division Académica Multidisciplinaria de los Rios (DAMR) de
la Universidad Juarez Autéonoma de Tabasco (UJAT), ubicada en la ciudad de Tenosique de Pino
Suarez, Tabasco; México. El instrumento fue aplicado para su validacion a una muestra de la poblacion
estudiantil de la Licenciatura en Enfermeria en la Division Académica de Ciencias de la Salud (DACS)
de la UJAT, localizada en la ciudad de Villahermosa, Tabasco; México.

El instrumento elaborado se basd en la teoria de los dos factores, la cual se fundamenta en la
medicion de la satisfaccion o insatisfaccion mediante diferentes dimensiones en los productos y/o
servicios que otorga una organizacion, a fin de no minimizar la insatisfaccion al cliente, ni incrementar
su satisfaccion, por lo que es necesario definir las dimensiones que se relacionan con la insatisfaccion y
cuales se relacionan con la satisfaccion [85].

El diseno fue de tipo no experimental, ya que no se manipularon variables, sino que la muestra
encuestada brindo mediante sus respuestas, sus distintos grados de satisfaccion en cada una de las
dimensiones evaluadas del constructo, en base a sus experiencias dentro de la institucion; ademas, este
estudio fue cuantitativo-descriptivo, puntualizando la percepcion de la satisfaccion de los estudiantes de
la Licenciatura en Enfermeria de la DACS-UJAT, con respecto a los diversos servicios ofrecidos por la
institucion en su formacidén profesional, durante el tiempo en que éstos realizan sus estudios de
licenciatura, siendo de caracter correlacional de corte transversal, debido a que el alcance del estudio se
hizo con variables medidas mediante una escala numérica tipo Likert de cinco puntos (totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.), con el
proposito de conocer la relacion que tiene cada dimension con el constructo de satisfaccion, mismos que
fueron medidos en una sola ocasion a través de un cohorte en el tiempo.

La poblacion de estudio fueron los alumnos matriculados de la Licenciatura en Enfermeria en los
ciclos escolares de quinto al octavo grado de la DACS-UJAT, siendo la muestra conformada por 358
estudiantes: 142 cursando el quinto ciclo, 22 pertenecientes al sexto ciclo, 160 inscritos en séptimo ciclo
y 34 cursando el octavo ciclo. Para la seleccion de los participantes, se realizdO un muestreo no
probabilistico accidental de sujetos voluntarios de ambos sexos, sin limites de edad, para la aplicacion
del instrumento, siendo no probabilistico, ya que la aplicacion dependié de la aceptacion de los
profesores a cargo de los diferentes horarios, ademés de ser accidental debido a que se evaluaron solo
alumnos que se encontraron al momento de la aplicacion del instrumento.

En este corte, se excluyeron a los alumnos que estuviesen cursando primero, segundo, tercero y
cuarto ciclo escolar, debido a la posibilidad de que esta poblacion al momento del estudio, no estén
interiorizados completamente con la Division Académica o desconozcan los pardmetros a medir
incluidos en el instrumento; asi mismo, fueron eliminados aquellos alumnos que manifestaron el deseo
de no responder dicho cuestionario, asi como aquellos cuestionarios que no fueron respondidos
correctamente o quedaron inconclusos.

El instrumento elaborado fue denomin6 Cuestionario para la Evaluacion de la Satisfaccion del
Estudiante (CESE), mismo que consta de una portada para la presentacion del cuestionario, una seccion
para la obtencion de datos sociodemograficos de los encuestados, referente a su edad, sexo, ciclo
escolar, licenciatura y turno, con la finalidad de obtener informacion sobre algunas caracteristicas de la
poblacion de estudio; posteriormente, se presenta la seccion con los 108 items que lo conforman,
mismos que estan distribuidos en siete dimensiones, cada una definida y puntualizando sus indicadores
(Tabla 1).
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Tabla I. Dimensiones y sus definiciones del constructo de satisfaccion de los estudiantes en su formacion profesional.
. e s . Escala de
Dimension Definicion Indicadores s
medicion
Entorno institucional que otorga ] )
condiciones apropiada para la Evalua las necesidades basicas de
1. Servicio formacién profesional, asi como instalaciones, infraestructura,
recibidos el funcionamiento 6ptimo de los Servicio y seguridad. Consta de 41
servicios estudiantiles. ltems.
Constituye la seguridad para que
su condicion socioeconémica sea ) ) )
2. Apoyos considerada y no represente un Evalua la satisfaccion econdémica
economicos y se conforma de 8 items.

3. Identidad y
pertinencia

4. Relacién
docente-alumno

5. Superacion
académica

6. Desarrollo
humanistico

7.
Reconocimientos

obstaculo en su
formativo.

proceso

Es lo concerniente a sentirse parte
de la institucion y tener la
aceptacion por el hecho de ser
alumno, asi como de contar con
las oportunidades de participar en
la vida institucional.

Aborda el plan y programas de
estudio, la organizacion del
trabajo colectivo e individual, asi
como la interacciébn entre
docentes y alumnos para lograr un
aprendizaje significativo y la
apropiacion de conocimiento.

Definida como la  propia
autorrealizacion y crecimiento de
cada estudiante en su formacion
académica intra y extramuros.

Potencializacion de su capacidad
de resiliencia para enfrentar retos
en su vida personal y profesional

con actitudes 'y  aptitudes
apropiadas durante su vida
universitaria.

Satisfaccion del alumno por ser
reconocido por la institucion por
los logros alcanzados en su
contexto universitario.

Evalta la satisfaccion emocional
y la conforman 13 items.

Evalta la relaciéon que hay entre
el docente y el alumno, consta de
24 items.

Comprende el crecimiento
académico y se conforma de 7
items.

Crecimiento humanistico, el cual
comprende 9 items.

Se reconoce su esfuerzo en sus
estudios y consta de 6 items.

Tipo Likert con una
escala de medicion
de cinco puntos:

1. Totalmente en
desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo.

4. De acuerdo.

5. Totalmente de
acuerdo.

Una vez elaborado el instrumento se sometié a una validacion por expertos, quienes puntualizaron de
acuerdo con su perfil profesional, observaciones en cada enunciado, los cuales fueron analizados para
ser corregidos. También, se solicito la revision el cuestionario por parte del Comité de Investigacion de

la. DAMR-UJAT,

quienes al evaluarlo,

procedieron a su aprobacion para su aplicacion;

consecuentemente, se hizo la peticion formal a la DACS-UJAT para realizar la aplicacion del
instrumento en la poblacion estudiantil de interés para esta investigacion; posteriormente, de acuerdo a
los criterios de inclusion y exclusion, se seleccionaron los grupos participantes (quinto, sexto, séptimo y

octavo ciclo escolar).

102

Vol. 12 No. 1



Revista Iberoamericana de Ciencias ISSN 2334-2501

No se considerd un tiempo limite para responder el CESE; no obstante, durante su aplicacion se
estimo un promedio de tiempo entre 30 a 40 minutos, haciendo hincapié con los participantes de
responder cada uno de los items; ya que la omision de alguno alteraria los resultados y se tendria que
contar con un valor para datos perdidos (0).

El nimero que se obtuvo fue interpretado a partir de la escala presentada a continuacion en la que
mediante la valoracion de acuerdo con los items que conforman cada dimension, se utilizo una escala de
respuesta tipo Likert de cinco puntos, la cual fue desde Totalmente en desacuerdo (1) a Totalmente de
acuerdo (5). Cabe recordar que la escala de Likert permite medir actitudes y conocer el grado de
conformidad del encuestado, siendo util en situaciones en las que se pretende que el encuestado matice
su opinion; en este sentido, las categorias de respuesta sirvieron para capturar la intensidad del sentir del
encuestado hacia dicha afirmacion. Para este proceso, se sumo la valoracion de cada de cada uno de los
items que conforman las dimensiones, luego se interpretaron los resultados a partir de la escala de
valoracion (Tabla 2).

Tabla II. Escala de valoracion del cuestionario CESE.

Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente
Dimension ftems desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
@ () 3) “4) (&)
1. Servicios recibidos 1-41 41 42-82 83-123 124-164 164-205
2. Apoyos econémicos 42-49 8 9-16 17-24 25-32 33-40
3. Identidad y pertinencia 50-62 13 14-26 27-39 40-52 53-65
4 Relacion docente- 63-86 24 25-48 49-72 7396 97-120
alumno
5. Superacion académica 87-93 7 8-14 15-21 22-28 29-63
6. Desarrollo humanistico 94-102 9 10-18 19-27 28-36 37-45
7. Reconocimiento 103-108 6 7-12 13-18 19-24 25-30
Satisfaccion Total 1 al 108 108 109-2016 217-324 325-432 432-540

De igual forma, se agruparon segun la escala Likert, en los valores de cada dimension y opcion de
respuesta, de tal forma que se categorizd en: Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo=Insatisfaccion;
ni de acuerdo ni en desacuerdo=Conforme y De acuerdo y Totalmente de acuerdo= Satisfecho, con sus
respectivas valoraciones de acuerdo con cada una de las dimensiones y al valor estimado en la sumatoria
(Tabla 3).

Posteriormente, se llevd a cabo la aplicacion del instrumento, con la finalidad de recabar la
informacion de interés para el presente estudio y con ello, valorar la fiabilidad del instrumento, medir la
satisfaccion de los estudiantes encuestados y observar si se presentan relaciones entre las dimensiones
que conforman al constructo. Con las respuestas obtenidas, se procedido a realizar los métodos
estadisticos pertinentes para las pruebas cuantitativas, utilizando para ello el paquete estadistico SPSS
version 23, procesando los datos sobre el grado de relevancia de los items, referente a los indicadores de
cada dimension.
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Tabla IIl. Categorias de la Escala de valoracion CESE.

Dimensiones Insatisfaccion Conforme Satisfecho

1. Servicios Recibidos 41-82 83-123 124-205
2. Apoyos econdmicos 8-16 17-24 25-40
3. Identidad y pertinencia 13-26 27-39 40-65
4. Relacion Docente-Alumno 24-48 49-72 73-120
5. Superacion Académica 7-14 15-21 22-63
6. Desarrollo Humanistico 9-18 19-27 28-45
7. Reconocimiento 6-12 13-18 19-30

Satisfaccion Total 108-216 217-324 325-540

Asi, se procedio mediante la prueba de Alfa de Cronbach, determinar el coeficiente de fiabilidad del
instrumento, mismo que se corrobord mediante una prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov;
ademas, se estimo el coeficiente de correlacion de Spearman para observar si se presentaban relaciones
estadisticas significativas entre las dimensiones. Por otra parte, las variables cualitativas fueron descritas
en base a los resultados obtenidos.

Esta investigacion se apegé a las consideraciones éticas y legales basadas en el principio del respeto
y dignidad de las personas, el derecho a la autodeterminacion y manteniendo la confidencialidad, de
acuerdo con la Asociacion Médica Mundial [86], quien promulg6 la Declaracion de Helsinki como una
propuesta de principios éticos en la que menciona que toda investigacion médica en seres humanos debe
fundamentarse con los principios cientificos aceptados y debe sustentarse con un profundo conocimiento
de referencias cientificas; de esta forma, cada proyecto de estudio debe describir claramente y ser
justificado en un protocolo de investigacion, mismo que debe ser enviado para consideracion,
comentarios, consejo y aprobacion del comité de ética de investigacion pertinente antes de comenzar el
estudio. Asi mismo, se resguarda la intimidad de la persona que participe en la investigacion y la
confidencialidad de su informacion personal; para ello, se hizo un escrito informativo de consentimiento
para garantizar que la informacion obtenida es protegida, y se obtiene de manera voluntaria.

De igual forma, el Codigo de Etica para Enfermeras y Enfermeros en México [87], en su Capitulo II,
Articulo III; el cual establece mantener una relacion estrictamente profesional, en un ambiente de
respeto mutuo y reconocimiento de su dignidad, valores, costumbres y creencias. También es
considerado lo expuesto en el Capitulo III, Articulo X [88], donde se sefiala que deben ser aplicados los
conocimientos cientificos, técnicos y humanisticos; de igual forma, en el Articulo XI en este mismo
Capitulo, se menciona que se debe ser imparcial, objetivo y ajustarse a las circunstancias en la que se
dan los hechos.

De forma andloga, se consideraron los principios €ticos y legales que derivan de la Ley General de
Salud en Materia de Investigacion [89], donde se enfatiza el criterio al respeto a la dignidad, proteccion
de los derechos y bienestar de cada uno de los participantes, de acuerdo con lo establecido en su
Articulo 13 y se dio cumplimiento al Articulo 14, pues el proceso de recoleccion de datos fue avalados y
autorizados el Comité de Investigacion de la DAMR-UJAT y de la institucion receptora (DACS-UJAT),
conforme a los Articulos 21 y 22, se cont6 con el consentimiento de los participantes fundamentados en
un documento escrito; aunado a lo anterior, el instrumento de recoleccion de datos fue protegido para
dar fe a la privacidad de cada uno de los participantes, ya que no se registraron sus nombres como lo
indica el Articulo16; conforme a lo descrito en el Articulo 17, esta investigacion se considera sin riesgo,
ya que no se emplearon técnicas y métodos de investigacion en los que fuera necesario alguna
intervencion o modificacion intencionada.

Ademas, se considero la NOM-012-SSA3-2012 [90], donde se establecen los criterios normativos de
caracteres administrativos, éticos y metodologicos, que corresponden a la Ley General de Salud y al
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Reglamento en Materia de Investigacion, siendo obligatorios para solicitar la autorizacion de proyectos
o protocolos con fines de investigacion para el empleo de seres humanos, en la cual se indica que toda
investigacion debe contener su autorizacion para su desarrollo, una carta de consentimiento informado
por parte del Comité, el cual deberd estar integrado por profesionales en materia de investigacion de
salud, evidencia cientifica suficiente, informes técnicos, la institucion o establecimiento donde se lleve a
cabo la investigacion, sujeto de investigacion, ademas de ciertos lineamientos contenidos en el proyecto
o protocolo de investigacion para su aprobacion.

III. RESULTADOS Y DISCUSION

De acuerdo con el analisis desarrollado de cada una de las respuestas brindadas por la poblacion
estudiantil de la Licenciatura en Enfermeria de la DACS-UJAT, se obtuvieron resultados que permiten
la descripcion de las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados, la fiabilidad del instrumento,
las relaciones existentes entre las dimensiones, asi como el grado de satisfaccion con respecto a la
formacion profesional de los estudiantes de enfermeria.

De acuerdo con los datos sociodemograficos obtenidos, de los 358 encuestados, 80.5% (288
participantes) son del sexo femenino y 19.5% (70 alumnos) pertenecen al sexo masculino, lo cual pone
de manifiesto que en este tipo de licenciaturas prevalece una mayor poblacion femenina realizando este
tipo de estudios universitarios. Por otra parte, el 39% (139) cursan el quinto ciclo escolar, 7% (26) estan
en sexto ciclo, 45% (161) se encuentran inscritos en séptimo ciclo y 9% (32) cursan el octavo ciclo. De
la poblacion encuestada, el 71% (219) estudian en el turno matutino y el 39% (139) estudian en el turno
vespertino, siendo la edad promedio de 20.93+2.181, con un valor minimo de 17 afos y un maximo de
37 afnos. Al realizar el analisis de fiabilidad del instrumento mediante el Alfa de Cronbach, se obtuvieron
valores estadisticamente significativos en cada una de las dimensiones, asi como el total del constructo
de satisfaccion (Tabla 4), por lo que se pudo constar que el instrumento responde de forma confiable a
las diversas variables plasmadas en cada items y dimension.

Tabla IV. Estimaciones de los coeficientes Alfa de Cronbach por dimension/Constructo.

Dimension Numero de items Alfa de Cronbach
1. Servicios recibidos 41 0.919
2. Apoyos econdémicos 8 0.824
3. Identidad y pertinencia 13 0.892
4. Relacion docente-alumno 24 0.948
5. Superacion académica 7 0.826
6. Desarrollo humanistico 9 0.858
7. Reconocimientos 6 812
Satisfaccion Total 108 0.967

Para comprobar la fiabilidad, se aplic6 una prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para una
muestra, donde se observéd que todas las dimensiones tuvieron una distribucién normal con un resultado
de p=.200 (Tabla 5).
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Tabla V. Resultados obtenidos en la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov en el presente estudio.

Hipotesis nula Sig. Decision
La distribucion de satisfaccién total es normal con media 200 12
375.60 y desviacion estandar 47.790. ’
1. La distribuciéon de servicios recibidos es normal con
media 133.36 y desviacion estandar 20.086.
2. La distribuciéon de apoyos econoémicos es normal con

2002 Conserve la hipotesis nula

. o . 200 12
media 24.56 y desviacion estdndar 5.855.
3. La distribucion de identidad y pertinencia es normal con 200 12
media 46.33 y desviacion estandar 7.525. '
4. La distribucién de relacién docente-alumno es normal 200 12
con media 92.07 y desviacion estandar 13.759. ’
5. La distribuciéon de superacion académica es normal con 12 C
media 27.42 y desviacion estandar 3.475 200 Rechace hipétesis nula
6. La distribucion de desarrollo humanistico es normal con 200 12
media 32.76 y desviacion estandar 5.159. ’
7. La distribucion de reconocimiento es normal con media 200 12

19.09 y desviacion estandar 4.502.

*Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 0.05; !Lilliefors corregido. 2Este es
un limite inferior de la verdadera significacion.

Una vez obtenidos los resultados anteriores, se procedido a desarrollar el analisis estadistico del
coeficiente de correlacion de Spearman, el cual evidencid relaciones positivas significativas entre las
dimensiones del instrumento, por lo que se puede deducir que el instrumento en general presenta
relaciones positivas significativas con cada una de las dimensiones que lo conforman (Tabla 6).

Tabla VI. Matriz de correlacion Spearman referente a cada dimension y el constructo de satisfaccion.

Constructo/Dimension ST SR AE 1P RD-A SA DH R
ST 1.000
SR 907" 1.000
AE 724 658" 1.000
1P J717 619" 5477 1.000
RD-A 789 566™ 433 574" 1.000
SA 585" 400" 402" 450 .600™"  1.000
DH 689" 536™ 470 526" 506" 468" 1.000
R 609" 543" 398" 459" 391" 269" 485" 1.000

*SR: Servicios Recibidos, AE: Apoyos Econémicos, IP: Identidad y Pertinencia, RD-A: Relacion Docente-Alumno, SA:
Superacion Académica, DH: Desarrollo Humanistico, R: Reconocimiento, ST: Satisfaccion Total.
** L a correlacion es significativa a nivel 0.01

Por ultimo, se realiz6 un analisis de frecuencia en la que se obtuvo el porcentaje de cada una de las
dimensiones. Al realizar el analisis general sobre la percepcion de satisfaccion en todo el instrumento, se
observo que el 75.05% de los encuestados manifestaron estar satisfechos, 22.24% se sienten conformes
y solo el 2.71% estan insatisfechos con los servicios que les brinda la institucion educativa (Tabla 7).
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Tabla VII. Percepcion de la satisfaccion por cada una de las dimensiones y del constructo.
DIMENSION INSATISFACCION CONFORME SATISFECHO
1. Servicios Recibidos 0.0% 30.8% 69.2%
2. Apoyos Econémicos 8.9% 38.5% 52.7%
3. Identidad y pertinencia 0.6% 17.8% 81.7%
4. Relacién Docente-Alumno 0.6% 09.5% 89.9%
5. Superacion Académica 0.0% 07.1% 92.9%
6. Desarrollo humanistico 1.8% 13.0% 85.2%
7. Reconocimiento 7.1% 39.1% 53.8%
Percepcion de Satisfacciéon 2.71% 22.24% 75.05%

En base a los resultados obtenidos, se puede discutir que:

El instrumento CESE elaborado para medir el grado de satisfaccion de 358 estudiantes de la
Licenciatura en Enfermeria, obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.967, el cual sugiere una
alta fiabilidad para responder al constructo, mientras que la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, presentd una distribucion normal entre las dimensiones, con resultados significativos (p=0.05);
por su parte, el andlisis de correlacion de Spearman, evidenci6 relaciones positivas significativas entre
las dimensiones del instrumento (p=0.01). De acuerdo con la escala de satisfaccion, el 75.05% de los
alumnos se sienten satisfechos y el 22.24% conformes, en relacion con los servicios recibidos,
superacion académica, identidad y pertinencia, relaciéon docente-alumno, desarrollo humanistico; no
obstante, el 2.71% de los encuestados manifestaron estar insatisfechos, sobre todo en lo referente con los
apoyos econdémicos, reconocimiento y desarrollo humanistico.

De acuerdo con los datos obtenidos en esta investigacién con respecto a la fiabilidad estimada
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach y la prueba de normalidad, los resultados concuerdan con
diversos estudios realizados; por ejemplo, en Espafia se hizo un instrumento compuesto de siete
dimensiones con 32 items y un indice de respuesta con escala Likert de cinco puntos, con la finalidad de
medir la satisfaccion en los estudiantes de enfermeria en su proceso formativo, mediante un disefio
exploratorio con 80 alumnos. La prueba de normalidad Kolmogoérov-Smirnov, mostré un
comportamiento normal con un nivel de significancia adecuado (p<0.05), mientras que el Alfa de
Cronbach tuvo un valor de 0.769, el cual es adecuado para su validacion, por lo que concluyeron que el
instrumento es apropiado para medir en el alumnado el grado de satisfaccion en su formacion
profesional; de hecho, los encuestados manifestaron sentirse satisfechos en lo referente a la formacion
recibida y atencion, destacando la calidad docente y su accesibilidad: sin embargo, sefialaron que la
infraestructura, el servicio de reprografia y biblioteca, son servicios insatisfechos [91].

De igual forma, se puede afirmar que se obtuvo una alta consistencia de fiabilidad del CESE (Alfa de
Cronbach de 0.967), en comparacion con otros instrumentos elaborados para el mismo fin; por ejemplo,
Mejias, A. y Martinez, D. (2009). Desarrollo de un instrumento para medir la satisfaccion estudiantil en
Educacion Superior, basdndose en modelos universitarios de México, Puerto Rico, Pera y Venezuela; para
ello, aplicaron en una muestra de estudiantes (60) de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad
de Carabobo, mediante la adecuacion muestral (Determinante=1,633E-05; KMO=0,702), analizando los
datos mediante un analisis de factores. Con ello, identificaron seis dimensiones subyacentes a la
satisfaccion estudiantil: atencion del personal, aspectos académicos, empatia, oferta académica, gestion
docente y aspectos complementarios, las cuales explican el 67% de la varianza total. Con los resultados
obtenidos, concluyeron que la escala de Alfa de Cronbach es fiable (>0.800) y valida, en base a la
significancia obtenida en las pruebas estadisticas (5%) para medir la satisfaccion estudiantil [92].

En otra investigacion desarrollada para determinar la satisfaccion de los alumnos en una Institucion
de Educacion Superior en México, mediante el empleo de un instrumento de satisfaccion del cliente a
nivel universitario (SEU), a través de un estudio exploratorio con un muestreo no probabilistico,
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recolectando 163 datos de alumnos de la Ingenieria Industrial, previa demostracion de la adecuacion
muestral (Determinante=1.01E-10) y el estadistico KMO (0.909), realizaron un analisis de factores,
mediante una rotaciéon Varimax, con lo que identificaron seis dimensiones: aspectos académicos,
aspectos administrativos, aspectos complementarios, oferta académica, entorno y empatia, las cuales
explican un 67.57% de la varianza total y las pruebas estadisticas mostraron significancia al 5% y el
Alfa de Cronbach (>0.70), evidencian la validez y fiabilidad de la escala del instrumento [93].

En otra investigacion, se desarrolld la medicion del grado de satisfaccion del alumnado con respecto
a su formacion educativa en una universidad publica de Chile, para lo cual se diseid un cuestionario de
satisfaccion de estudiantes, basado en los factores que afectan la percepcion del servicio educativo. El
cuestionario fue aplicado a una muestra de 2,086 alumnos. De acuerdo con los resultados, el Alfa de
Cronbach fue de 0.890 y se evidencid una alta satisfaccion en general, en base a la percepcion de la
reputacion de la universidad, asi como un alto involucramiento de los alumnos en su proceso de
aprendizaje. Ademas, se identificaron niveles de insatisfaccion en la calidad del servicio administrativo
y el equipamiento e infraestructura, asi como en algunas variables del servicio docente, por lo que se
concluyd que estas variables miden significativamente el grado de satisfaccion de estudiantes en un
entorno universitario publico, y con ello, se hace posible mejorar la prestacion educativa [94].

Mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov aplicada a los encuestados, la
satisfaccion total (media de 375.60+47.790) es significativa (p=0.05), por lo que las pruebas realizadas
en esta investigacion, confirman que el instrumento CESE es idoneos para medir el grado de
satisfaccion de los estudiantes universitarios en su formacion profesional, ya que tiene alta fiabilidad, en
base a los criterios generales y su clasificacion que se deben considerar en la elaboracion de
instrumentos que puedan medir un constructo en particular, el valor de 0.900 es considerado excelente
[95].

De acuerdo con las pruebas realizadas, se observd que los alumnos inscritos en la Licenciatura en
Enfermeria de la DACS, en su mayoria, estan satisfechos (75.05%), observandose mayor grado de
satisfaccion en las dimensiones de superacion académica, relacion docente-alumno, desarrollo
humanistico e identidad y pertinencia, lo cual coincide con un trabajo realizado para identificar el nivel
de satisfaccion académica y los aspectos que se asocian con la satisfaccion e insatisfaccion académica de
los estudiantes de la Licenciatura en Didactica del Francés de la Universidad de Guadalajara, con una
muestra compuesta por estudiantes de los ultimos dos semestres, asi como las tres generaciones de
reciente egreso. Los resultados mostraron que los sujetos tienen altos niveles de satisfaccion con su
trayectoria académica en la Universidad en los aspectos relacionados al proceso académico, la docencia,
el desarrollo personal y profesional, la implicaciéon con la carrera, asi como altos niveles de
insatisfaccion en lo referente con la organizacion administrativa [96].

De igual forma, en un estudio diagndstico-comprensivo hecho con 39 estudiantes, donde mediante un
modelo de satisfaccion disefiado con cuatro dimensiones: conocimiento e intencionalidad atribuida,
valoracion de la utilidad atribuida, valoracion del proceso y proyeccion social, las cuales consideran los
elementos clave en el aprendizaje y servicio (aprendizajes ciudadanos, aprendizajes personales,
aprendizajes curriculares, procesos de reflexion, etc.). El andlisis de la informacion fue mediante una
técnica triangulada (cuestionario, entrevista y grupos de discusion), asi como por los informantes
(estudiantes, profesorado, coordinadores y miembros de entidades). Los resultados mostraron un alto
grado de satisfaccion del alumnado, siendo la dimension valoracion de la utilidad atribuida la que maés
ha influido en el resultado, por lo que se puede sehalar que los resultados estan condicionados por la
relacion generada entre profesorado, entidades y estudiantes, asi como por la posibilidad de vincular la
teoria con la practica [97].

Asi, esta investigacion responde al cuestionamiento original planteado al inicio y que de acuerdo con
los hallazgos encontrados, el instrumento elaborado y validado (CESE) mide y responde de manera
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confiable, el grado de satisfaccion de los estudiantes, en este caso particular, el matriculado en la
Licenciatura en Enfermeria de la DACS-UJAT, debido al andlisis estadistico, ya que evidencian una alta
fiabilidad y muestra las relaciones que pueden presentarse entre las dimensiones; ademas, se puede
obtener la satisfaccion en general de los estudiantes con respecto a su formacion profesional que brinda
la institucidon educativa, con el propodsito de formar capital humano competitivo y mejorar la calidad de
los servicios de manera continua.

IV. CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos, se pudo concluir que el instrumento CESE (Cuestionario para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Estudiante), alcanzo un alto grado de validez superior al noventa por
ciento; por lo tanto, se afirma que mide de manera confiable el grado de satisfaccion de los estudiantes
con respecto a los servicios que brinda la institucion para su formacion profesional. Esto se pudo
constatar con las pruebas estadisticas realizadas, mismas que confirman que el CESE presenta validez de
criterio, tanto concurrente como predictivo; asi mismo, se observa una distribucion normal significativo
(»=0.05); de igual forma, se evidenciaron relaciones positivas significativas (p=0.01), entre las
dimensiones del instrumento.

La importancia de este tipo de investigaciones esta vinculada con la necesidad que tienen las
organizaciones para generar y contar con informacion permanente y pertinente sobre su funcionamiento,
calidad, desempefio y resultados; lo que permite al sistema universitario, incrementar su propia
capacidad de aprendizaje, entender lo que esta ocurriendo en su entorno, para innovar y crear estrategias
de mejora, asi como adquirir una cultura de evaluacion sistémica, basada en resultados.

Ademas, el instrumento aplicado se puede emplear en otros contextos universitarios a nivel nacional
e internacional. Cabe sefialar que la medicion de la satisfaccion en la formacion profesional basado en
los servicios ofrecidos en el ambiente universitario representa una oportunidad para identificar aquellos
servicios que no se satisfacen de forma correcta o en su totalidad y con ello, la institucion educativa
puede desarrollar las acciones pertinentes para la mejora continua de la calidad educativa y asi, elevar el
prestigio de la institucion y estar a la vanguardia.
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