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Resumen

Esta investigacion se enfocd en el disefio, la validacién y en el andlisis de un instrumento que midié el nivel de
satisfaccion con los servicios académicos de los estudiantes graduados de una universidad privada del area
sur de Puerto Rico. El disefio fue mixto con un enfoque exploratorio. En la fase cualitativa participaron ocho
estudiantes a través de una entrevista semiestructurada. En la fase cuantitativa participaron 262 estudiantes.
Para analizar los datos cualitativos se utilizd el analisis de contenido. Los hallazgos cualitativos demostraron
que tener potencial, competitividad, actividades extracurriculares, cargas de clases y horarios de servicios
flexibles inciden en el nivel de satisfaccion con los servicios académicos. En cuanto a la fase cuantitativa el
instrumento que se utilizd para recopilar los datos fue disefiado en esta investigacion y arrojo un indice de
confiabilidad de .947. Por otra parte, mediante el analisis estadistico se realizd la validez de constructo del
instrumento al aplicar un analisis factorial. Como resultado final, el instrumento consta de tres factores y 58
reactivos. Los hallazgos cuantitativos demostraron en el analisis factorial que existen tres factores que
explican el 40.0% de la variable satisfaccion con los servicios académicos. Se recomendd utilizar
periddicamente el instrumento para procesos de evaluacion con el propdsito de mejorar los servicios que
ofrece la institucion.
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Abstract

This research focused on the design, validation, and analysis of an instrument that measured the level of
satisfaction with academic services of graduate students from a private university in the southern area of
Puerto Rico. The design was mixed with an exploratory approach. In the qualitative phase, eight students
participated through a semi-structured interview. In the quantitative phase, 262 students participated.
Content analysis was used to analyze the qualitative data. Qualitative findings demonstrated that having
potential, competitiveness, extracurricular activities, class loads, and flexible service hours influence the level
of satisfaction with academic services. Regarding the quantitative phase, the instrument used to collect the
data was designed in this research and yielded a reliability index of .947. On the other hand, by means of the
statistical analysis, the construct validity of the instrument was carried out by applying a factor analysis. As a
final result, the instrument consists of three factors and 58 items. The quantitative findings showed in the
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factor analysis that there are three factors that explain 40.0% of the variable satisfaction with academic
services. It was recommended to periodically develop the application of the instrument to determine
evaluation processes to improve the services offered by the institution.

Keywords: student satisfaction, academic services, instrument validation

Introduccion

Entre las prioridades de las universidades esta conocer las percepciones, las experiencias y la satisfaccion de
los alumnos sobre sus servicios académicos. Para Zas (2016), la satisfacciéon del estudiante es un factor
fundamental en la evaluacién de la calidad educativa. Histéricamente, la educacion ha mantenido el propdsito
de instruir y desarrollar competencias y destrezas en distintas dreas académicas y sociales, enfatizando en las
necesidades de los estudiantes (Ley de Reforma Educativa de Puerto Rico, 2018). A tales efectos, un
instrumento disefiado y validado para medir la satisfaccion académica de los estudiantes permite a la
universidad efectuar los ajustes y las correcciones para optimizar los servicios académicos.

En armonia con lo antes expuesto, el modelo Social Cognitivo de Satisfaccion Académica Adaptado de Lenty
colaboradores (2007) establece posibles tratamientos para promover la satisfaccién del estudiante, al tiempo
que posibilite la transicién y adaptacion durante sus estudios. Este modelo fomenta que los estudiantes
exhiban un progreso continuo de metas académicas, formen creencias elevadas de sus habilidades para
alcanzar un aprovechamiento académico satisfactorio, manifiesten perspectivas positivas como discente
universitario, perciban un apoyo social apropiado para lograr sus metas educacionales vy, finalmente,
sostengan altas expectativas de satisfaccion académica.

Alves y Raposo (2004) indicaron que la satisfaccion de los estudiantes es esencial para conseguir el éxito
escolar y lograr la retencién de estos dentro de la universidad. Dominguez (2013) expresd que los consejeros
universitarios deben reconocer los problemas de los estudiantes que interfieren con sus habilidades para ser
exitosos académicamente. Asimismo, evidenciar las necesidades de las universidades en ofrecer los servicios
de consejeria profesional y otros servicios relacionados con las necesidades que presenten los estudiantes.
Inzunza-Melo y colegas (2015) investigaron la estructura factorial y confiabilidad del cuestionario de
satisfaccion académica en estudiantes de medicina chilenos. Las premisas incluidas en el mismo buscaban
evaluar el grado de satisfaccion de los estudiantes con su asistencia en la universidad. Los constructos se
relacionaron con: (1) Aspectos sociales alineados a la calidad, relaciones que se establecen con personas
dentro y fuera de la universidad; (2) Aspectos institucionales, en los que se contemplaron la infraestructura,
los equipos vy servicios disponibles en la institucion y (3) Plan de estudios, relacionado con las actividades y
caracteristicas del curso en que los estudiantes estan matriculados.

Por su parte, los autores Vergara Morales y colegas (2018) estudiaron la Adaptacion de la escala de
satisfaccion académica (ESA) en estudiantes universitarios chilenosy su relacién con la calidad del aprendizaje.
Entre los resultados mas destacado es que en el Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) es que la ESA esta
compuesta por siete items y constituye un solo factor para medir el bienestar y disfrute que perciben los
estudiantes. Ademas, la confiabilidad obtenida fue mayor de 0.70. La evaluacién psicométrica de la escala
presentd una acertada confiabilidad y validez de constructo en diferentes entornos. Finalmente, los
investigadores concluyeron que la ESA tiene propiedades adecuadas para medir la satisfaccion académica en
estudiantes universitarios de Chile. Sin embargo, los investigadores recomendaron seguir desarrollando
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instrumentos de satisfaccion académica en sus respectivos paises para que se aumente la evidencia de validez
de esta variable.

En el estudio de Zalazar y Cupani (2018) sobre la adaptacion de dos medidas de apoyo social en estudiantes
universitarios argentinos, se encontré evidencia de validez en la escala de Apoyo Social y la escala de Soporte
Académico. Entre las recomendaciones que ofrecieron los autores para futuras investigaciones esta la de
explorar como el apoyo social y la percepcion de ambito universitario en conjunto con factores cognitivos,
contribuyen a explicar la desercién académica. En cuanto a la investigacion de Pichardo-Martinez y colegas
(2007) establecieron la necesidad de dirigir y modificar las expectativas no realistas o inapropiadas de la
ensefianza universitaria y utilizarlas como informacién para que el trabajo educativo sea eficaz y grato para
los estudiantes. A la misma vez que atienden las expectativas de los métodos de ensefianza y de evaluacion
para que el estudiante tome un rol activo en su aprendizaje.

En otro estudio realizado por Pecina (2019) en México sobre la evaluacion de la satisfaccion académica del
estudiante de enfermeria sobre la calidad del servicio educativo se encontrd una correlacion significativa y
positiva (r=0.769) entre las variables satisfaccion académica y calidad del servicio educativo. La investigadora
concluyd que el desafio para ofrecer una educacién de calidad es considerar todas las variables implicadas en
el proceso de ensefianza-aprendizaje y crear una cultura de sensibilidad en el estudiante.

A modo de resumen, la satisfaccion de los estudiantes con los servicios académicos es considerada un desafio
en los programas de estudios en las universidades. Por tal razén, esta investigacién establecié como objetivos:
disefiar un instrumento que mida el nivel de satisfaccion con los servicios académicos de estudiantes de
primer afio en programas graduados de una universidad privada del area sur de Puerto Rico y medir la validez
de constructo al instrumento de nivel de satisfaccién de estudiantes de primer afio en programas graduados
con los servicios académicos de una universidad privada del drea sur de Puerto Rico. A tales efectos, disefiar
y validar un instrumento para medir la satisfaccidon con los servicios académicos de estudiantes de primer afio
en programas graduados de una universidad privada del area sur de Puerto Rico, podria ofrecer indicadores
e informacion que le facilite a la universidad realizar los ajustes necesarios para mejorar los servicios
académicos en las dreas que sean requeridas.

Método
Disefo

Este disefio de investigacion fue mixto, con un enfoque exploratorio. De acuerdo con Creswell y Plano Clark
(2018) un disefio mixto con enfoque exploratorio consiste en realizar una fase cualitativa seguida de una
cuantitativa. Primeramente, se realizd la fase cualitativa; luego, la cuantitativa. El propdsito de la fase
cualitativa consistié en conocer si los participantes comprenden el contenido de los reactivos (items) de un
instrumento desarrollado y basado en la Teoria de Lent y colegas (2007). En la investigacion se utilizo el anélisis
concurrente de la informacién propuesto por Miles y colaboradores (2020). Estos autores indicaron que esta
técnica ayuda al investigador a alternar entre pensar en la informacién existente y generar estrategias para la
recopilacidon de nueva informacién durante el trascurso de la investigacion. Segin Creswell y Plano Clark, la
combinacion de los enfoques cualitativo y cuantitativo permite especificar las caracteristicas del problema,
entenderlo y compararlo para generar resultados convincentes. Para estos autores, también, da lugar a
conclusiones fiables, reiteradas por los datos obtenidos desde dos perspectivas, con el mismo nivel de
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importancia que sirven, a su vez, para efectuar aportaciones genuinas al problema de investigacion. Por otra
parte, Medina-Diaz y Verdejo-Carrién (2019) argumentaron sobre la importancia de crear instrumentos
validos y confiables para la evaluacién de programas y el proceso de ensefianza y aprendizaje.

Participantes

En la etapa cualitativa, la muestra fue de ocho estudiantes seleccionados por conveniencia mediante una
convocatoria voluntaria. La seleccion de los participantes incluyd un estudiante por cada programa graduado
de una universidad privada del area sur de Puerto Rico. En la fase cuantitativa, la poblacion era de 372
estudiantes, la muestra seleccionada fue de 262 estudiantes graduados de la universidad. La participacion
sobrepasd por 72 personas el minimo (190) requerido para mantener un nivel de confianza de 95% y un
margen de error de 5%. Esta cantidad se determind utilizando la ecuacion para una poblacién finita (Daniel,
2004).

En esta investigacion, se realizd un muestreo estratificado y por conveniencia. La muestra se subdividié en
diferentes subgrupos o estratos. Especificamente, los estratos fueron los programas graduados que aparecen
en la Tabla 1y la muestra por programa se determind en proporcion a la poblacion de cada estrato.

Tabla 1

Poblacion de estudiantes por programa graduado y tamafio de la muestra
Programas Poblacion Muestra
Doctorado A 100 51
Doctorado B 84 43
Doctorado C 28 14
Doctorado D 10 5
Doctorado E 4 2
Maestria A 100 51
Maestria B 27 14
Maestria C 19 10
Total 372 190

Nota: Los programas nombrados como doctorados A, B, C, D y E son Medicina, Psicologia Clinica,
Epidemiologia y Ciencias Biomédicas. En el caso de las maestrias A, B y C son Ciencias Médicas, Salud Publica
y Psicologia Escolar.

Instrumento

En esta investigacion se emplearon dos instrumentos de recopilacion de informaciéon (fase cualitativa y
cuantitativa). La parte cualitativa se basé en preguntas abiertas, formuladas a través de una entrevista semi
estructurada y efectuada de manera individual (Ver Apéndice A). Para la entrevista semi estructurada se cred
una guia de 10 preguntas que hacian referencia a explorar la satisfaccion académica como parte del disefio
del instrumento de investigacion. De acuerdo a Miles y colaboradores (2020), la entrevista es la técnica mas
apropiada para estudiar el fendmeno, ya que permite a los participantes expresar sus opiniones de los
participantes sobre la satisfaccién académica basado en los constructos de la Teoria de Lent y colegas (2007).
Ademas, este tipo de entrevista permite al investigador desviarse de la secuencia de las preguntas para
profundizar y obtener mas informacion para la investigacion.
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Para el ambito cuantitativo, se cred un cuestionario con una escala tipo Likert y se administro a través de la
plataforma en linea SurveyMonkey. La lista de preguntas se dividié en dos partes: una, los datos demograficos;
la otra, el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios académicos. El instrumento midié el nivel
de satisfaccion a base de cuatro constructos - expectativas positivas (6 reactivos), progreso en metas (7
reactivos), apoyo social (10 reactivos) y experiencia universitaria (37 reactivos), utilizando 60 reactivos y una
escala en la que 5 = Muy satisfecho, 4 = Satisfecho, 3 = Poco satisfecho, 2 = Insatisfecho y 1 = Muy insatisfecho.
Los cuatro constructos fueron establecidos al seguir el modelo de Lent y colaboradores (2007) que se muestra
en la figura 1.

Figura 1
Modelo de satisfaccion académica
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Nota: Modelo adaptado de Lent y colegas (2007), elaborado por la investigadora

Para la validacién del instrumento se realizd primeramente una validez de su contenido. Lawshe (1975)
planted un indice de validez de contenido (IVC) a base de la valoraciéon, como necesario o innecesario, que un
grupo de expertos otorga a cada uno de los items del cuestionario. Para este proceso, se tomd en cuenta ocho
expertos con grado doctoral de distintas preparaciones académicas. Las preparaciones académicas fueron
doctorados en Consejeria Profesional, Psicologia Clinica, Psicologia Industrial, Educaciéon e Investigacion
Educativa. Estos jueces expertos no fueron los participantes que se entrevistaron en la fase cualitativa. Para
la validez de contenido se propusieron 78 reactivos, de los cuales 18 obtuvieron un bajo IVC de lo establecido
por la teoria. De acuerdo con la teoria de Lawshe el IVC minimo debe ser 0.75. Por tanto, el instrumento para
la investigacion quedd conformado por 60 reactivos con un IVC mayor de 0.75 divididos en los cuatro
constructos o dimensiones (Ver Apéndice B). Por otra parte, la validez de constructo se efectud a través de
un analisis de factores, la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin, y para la medicion de la
consistencia interna, a base del promedio en las correlaciones entre los items, se utilizo el coeficiente Alpha
de Cronbach que mas adelante se veran los resultados. El proceso de validez de contenido se llevd a cabo
previo a comenzar el disefio de investigacion exploratorio. Desde el punto de vista psicométrico autores como
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Field (2018), y Davis (2020) recomendaron que se llevan a cabo estos andlisis estadisticos para analizar la
estructura factorial de un instrumento.

Procedimientos

Una vez aprobada la autorizacion de la Junta de Revisidon Institucional (IRB, por sus siglas en inglés) con
nuimero ED-19-20-13, se procedio a realizar el proceso de reclutar los participantes de la investigacion de la
siguiente manera: En la fase cualitativa se seleccionaron los participantes de la entrevista, segun los criterios
establecidos en la parte cualitativa de esta investigacion. La seleccidn de los participantes se hizo al convocar
a los estudiantes que voluntariamente decidieran participar de la fase cualitativa. La investigadora selecciond
por conveniencia los primeros voluntarios en representacién de cada programa para un total de ocho
participantes. Se les orientd y explico el proceso de la grabacién de audio de la entrevista. Se les orientd sobre
los derechos de participacién. Las entrevistas se iniciaron con la firma del Consentimiento Informado. Se
realizé un proceso de entrevistas semiestructuradas donde la investigadora mencioné el tema de
investigacion (Ver Apéndice A). La investigadora asumidé el rol de moderar, atender, observar y analizar los
datos de forma inductiva. La investigadora utilizd respuestas de los estudiantes para formular nuevas
preguntas relacionadas al tema de investigacién. Ademas, el tiempo estimado fue entre 60 a 90 minutos por
cada entrevista. Las conversaciones fueron grabadas en audio y transcritas ad verbatim para facilitar su
analisis. Para analizar esta informacién se utilizd el programa Atlas.Ti version 9.

En la fase cuantitativa, para la administracién del instrumento, se utilizé la herramienta digital Survey Monkey.
Se realizé un enlace con la invitacién para participar de la investigacion por medio del correo electrénico
institucional y boletines de la universidad. Se envid un total de 372 invitaciones quienes representaron la
poblacion de esta investigacién. Los sujetos que aceptaron voluntariamente participar de la investigacion
aceptaron electréonicamente el Consentimiento Informado antes de responder cualquier pregunta del
instrumento. Una vez aceptado el Consentimiento Informado, los participantes contestaron el instrumento
en la herramienta digital Survey Monkey. Cada enlace web fue Unico, por lo cual no existio riesgo de duplicidad
en la contestacion del instrumento por un mismo estudiante. La investigadora estuvo disponible para aclarar
cualquier duda de los estudiantes participantes. Ademads, se ofrecieron dos recordatorios a los encuestados
cada siete dias a través del correo electrdnico institucional. Al concluir el periodo establecido para contestar
el instrumento, la investigadora obtuvo de la herramienta digital Survey Monkey todos los datos guardados.
Los datos guardados se exportaron al programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), version 28.0,
para los analisis correspondientes.

Resultados

En la primera fase cualitativa, se presentan las siete categorias o nodos emergentes que estan
relacionados con la informacion provista por los participantes y su experiencia con la
satisfaccion académica a través de las entrevistas semi estructuradas. Los participantes
manifestaron aspectos tales como: Aprender cosas nuevas (f=5), Tener potencial (f=4),
Ambiente de competitividad (f=4), Actividades (f=3), Cargas de clases (f=3), y Mejora en los
horarios de servicios (f=2), inciden en como es la experiencia universitaria con la satisfaccion
académica de estos (Ver Figura 2).
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Figura 2
Experiencia universitaria con la satisfaccion académica
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En segundo orden, se muestran los datos demograficos para establecer el perfil de la muestra en la fase
cuantitativa. La distribucion de los participantes quedd conformada por 262 estudiantes. El sexo de mayor
participacion fue el femenino con un 69.5%. La edad prevalente fue de 21 a 25 afios en un 80.5%. En cuanto
al estatus civil, la mayoria contestd ser soltero (f =211). La mayor parte de los estudiantes (78.2%) afirmo
devengar ingreso anual por 8,000 ddlares o menos. El rango de promedio académico, al momento de ser
admitido al programa graduado, que obtuvo la mayor cantidad de respuestas fue de 4.00 a 3.50 puntos (f
=160). Finalmente, mas del 58 % (f =153) de los participantes obtuvo su bachillerato en una universidad
publica de Puerto Rico. La Tabla 2 presenta los resultados descriptivos.

Tabla 2

Datos sociodemogrdficos de los participantes

Caracteristica Frecuencia  Porcentaje

Sexo
Femenino 182 69.5%
Masculino 80 30.5%
Edad
21 a 25 afios 211 80.5%
26 a 30 afios 37 14.1%
31 a 35 afos 4 1.5%
36 a 40 afos 5 1.9%
41 afios o mas 5 1.9%
Estado civil
Soltero 221 84.4%
Casado o con pareja 39 14.9%
Divorciado 2 .8%
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Caracteristica Frecuencia  Porcentaje
Ingresos anuales
$8,000 0 menos 205 78.2%
$8001 a $16,000 15 5.7%
$16,001 a $24,000 14 5.3%

$24,001 a $32,000 5 1.9%

$32,001 a $40,000 3 1.1%

$40,001 a 75,000 9 3.4%

$75,001 a 100,000 3 1.1%

$100,001 0 més 8 3.1%
Programa matriculado actual

Doctorado A 81 30.9%
Doctorado B 54 20.6%
Doctorado C 28 10.7%
Doctorado D 6 2.3%
Doctorado E 3 1.1%
Maestria A 57 21.8%
Maestria B 15 5.7%
Maestria C 18 6.9%
Primer miembro de la familia directa en asistir a la universidad
Si 62 23.7%
No 200 76.3%
Primer miembro de la familia directa en asistir a un programa graduado de
universidad 135 51.5%
Si 127 48.5%
No
Promedio académico al ser admitido al programa actual
4.00 a 3.50 puntos 160 61.1%
3.49 a 3.00 puntos 90 34.4%
2.99 a 2.50 puntos 10 3.8%
2.49 a 2.00 puntos 2 .8%
Universidad donde obtuvo el bachillerato
Universidad Publica en Puerto Rico 153 58.4%
Universidad Privada en Puerto Rico 76 29.0%
Universidad Publica en Estados Unidos 12 4.6%
Universidad Privada en Estados Unidos 21 8.0%

Validez de constructo

El cuestionario de la fase cuantitativa tuvo por finalidad el disefio y la validacion en el nivel de satisfaccién con
los servicios académicos de los estudiantes de postgrado (expectativas positivas, progreso en metas, apoyo
social y experiencia universitaria) luego de haber sido validado en contenido (jueces expertos) y trabajado con
la informacién de la fase cualitativa (participantes). Para el analisis de confiabilidad se utilizo el valor de Alfa
de Cronbach, que es un indice que oscila entre Oy 1. De acuerdo con Davis (2020), cuanto mas cerca esté de
1, mayor es la confiabilidad del instrumento. Los resultados del andlisis arrojaron un indice de confiabilidad
de .947 con los 60 reactivos que conforman el instrumento. De igual forma, se llevd a cabo el andlisis de
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confiabilidad por cada constructo que compone el instrumento de investigacion, y que se presentan en la
tabla 3. En la tabla se evidencia la alta confiabilidad en los cuatro constructos del instrumento.

Tabla 3

Andlisis de confiabilidad para cada constructo del instrumento

Constructo Alfa de Cronbach Numero de reactivos
Expectativas positivas .705 6
Progreso en metas .798 7
Apoyo social 754 10
Experiencia universitaria 943 37

Luego de determinar la confiabilidad del instrumento de investigacién, se procedid a analizar la validez de
constructo del instrumento. Por una parte, se examino la esfericidad de Barlett, a fin de evaluar si existe o no
correlacion entre las variables. El valor que arrojé esta prueba fue p = .000 < .050; lo que afirma que existe
correlacion entre los reactivos. Luego, se aplicd el indice de Kaiser y colegas (KMO) de adecuacién de
muestreo. Este arrojé un valor de .894, lo que indica que el tamafio de muestra utilizado fue adecuado para
el analisis factorial (Davis, 2020).

En cuanto al analisis factorial, se analizaron las comunalidades. Segun Field (2018), esto es la proporciéon de
varianza explicada por los factores (constructos) comunes del instrumento. Donde valores mayores a 0.30
muestra explicacion de la varianza en el instrumento (Field, 2018). En el escrutinio de la extraccion de las
comunalidades, el valor inferior fue .494, por lo cual, se determind no eliminar ningun reactivo al cumplir con
lo minimo recomendado en la literatura.

Posteriormente, se realizd un analisis de factores al utilizar el método de extraccion de componentes
principales con rotacion Varimax. De acuerdo con Field (2018) el método Varimax disminuye el nUmero de
variables con cargas altas en un factor, al mejorar la capacidad de interpretacion de factores. Este andlisis
permite clasificar la estructura del instrumento y, por lo tanto, del constructo que se pretende medir. Cuando
se extrajeron y rotaron las premisas, se observo que hay, estadisticamente, tres factores que explican el
40.004% de la variable satisfaccion de los estudiantes graduados con los servicios académicos. El primer factor
tuvo un 27.87%, el segundo 7.058% vy el tercer factor un 5.075%.

Para concluir el estudio factorial, se examind la matriz de componente rotado (Davis, 2020). La investigadora
analizo los reactivos y nombrd aquellos que explican la variable satisfaccion de los estudiantes graduados con
los servicios académicos. Dado que dos reactivos obtuvieron correlaciones menores a .30, estos se eliminaron.
Los reactivos eliminados fueron: Siento presion en continuar con mis estudios por falta de apoyo econdmico y
Los servicios de Orientacion y Consejeria son adecuados.

En el Apéndice C se presenta la matriz de componentes rotado Varimax. Esta matriz especifica cémo los
reactivos se agrupan por los tres factores que estadisticamente se hallaron en el instrumento. Como producto
final de la validez de constructo, el instrumento consta de tres factores y 58 reactivos. Tras el analisis de la
matriz de componentes rotados Varimax, el instrumento se modificd basado en la validez de constructo. El
resultado de la version final del instrumento de investigacion es de tres factores con 58 reactivos. Cada factor
y reactivos se describen a continuacidon. El primer factor nombrado Servicios Académicos contiene 21
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reactivos, el segundo factor nombrado Ambiente Universitario y Servicios Administrativos y contiene 20
reactivos y el tercer factor nombrado Expectativas de Exito Universitario contiene 18 reactivos (Ver Figura 3).
Figura 3

Modelo de Satisfaccion Académica Final

Servcios Académicos

(
Ambiente Universitario

y Servicios

Administrativos
o
Expectativas de )
Exito UniversitarioJ

Nota: elaborado por la investigadora

Satisfaccion
Académica

Discusion

Los tres factores para medir la satisfaccion con los servicios académicos se nombraron como
Servicios Académicos, Ambiente Universitario y Servicios Administrativos y Expectativas de
Exito Universitario. Estos factores representan la influencia que tiene el factor servicios
académicos con las experiencias que tienen los estudiantes en su rol con los servicios
académicos que recibe, la calidad de la educacidon, la satisfaccion con el programa
seleccionado, la gestion educativa y el proceso de enseflanza aprendizaje (Ver Apéndice D).

Del Ambiente Universitario y Servicios Administrativos, se determind que inciden en la satisfaccién académica
a través de las experiencias que tienen los estudiantes con los servicios que reciben del personal docente y
no docente. Estos hallazgos se asemejan a los resultados de la investigacion Inzunza Melo y colegas (2015)
donde se establecid que la eficacia de la ensefianza, el ambiente de la clase, la interaccién estudiantes-
profesor, los servicios del personal administrativo, la calidad de aprendizaje, la tecnologia, los servicios
bibliotecarios y la disponibilidad de servicios para los estudiantes inciden en la satisfaccién académica del
estudiante.

Las Expectativas de Exito Universitario involucra la confianza que tienen los estudiantes de su capacidad para
lograr un rendimiento académico satisfactorio, presentar un progreso contindo en sus metas académicas,
sentido de pertenencia hacia el logro educativo, alcanzar sus metas educativas y percibir elevadas
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expectativas positivas con relacién al apoyo social, familiar y académico dentro del ambiente universitario.
Los investigadores Pichardo-Martinez y colegas (2007) indicaron que, cuando los sistemas universitarios
atienden las expectativas de los métodos de ensefianza y de evaluacidn, el estudiante prefiere tomar un rol
activo en su aprendizaje. A su vez, indicd que es necesario dirigir y modificar las expectativas no realistas o
inapropiadas de la ensefianza universitaria y utilizarlas como informacion para que el trabajo educativo sea
eficaz y grato para los estudiantes.

Los resultados de la confiabilidad del instrumento de esta investigacidn determinaron un coeficiente a través
del Alpha de Cronbach de .947. Estos resultados van acordes con los de Vergara Morales y colegas (2018)
donde encontraron que el instrumento de satisfaccion académica, arrojé un valor mayor de 0.70 a través del
coeficiente de Alpha de Cronbach.

Otro aspecto significativo de esta investigacion fue concretar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
graduados con los servicios académicos. Se determind que la persistencia de los estudiantes en la universidad
se debe al nivel de satisfaccién que tienen con los servicios que se ofrecen, el curriculo académico y con la
facultad. Estos resultados coinciden con la investigacion de Pecina (2019) donde se encontré correlacién
significativa y positiva entre las variables satisfaccion académica y calidad del servicio educativo. Cabe
destacar, que en esta investigacidon se concluyd que uno de los desafios para ofrecer la educacion de calidad
es considerando las variables en el proceso de ensefianza- aprendizaje.

Conclusiones

A tenor con los datos, del analisis de su contenido y de su escrutinio estadistico esta investigacion cumplid
con el propdsito establecido de evaluar la validez de constructo y consistencia interna de un instrumento que
mida el nivel de satisfaccion de estudiantes graduados con los servicios académicos. Esto al demostrar que el
instrumento tuvo una validez de contenido, un indice de confiabilidad mayor de 0.70 en todos los constructos
y una validez de constructo que determind que la satisfaccién académica estd implicada en el Ambiente
Universitario y Servicios Administrativos, Servicios Académicos y Expectativas de Exito Universitario. Autores
como Davis (2020) y Field (2018) indicaron que un instrumento debe tener una consistencia interna mayor
de 0.70 en todos sus constructos o dimensiones. Al tomar en cuenta los hallazgos de la investigacion, se
plantea que el instrumento de recopilacién de datos es clasificado como muy confiable. En cuanto al examen
de los factores, se determind que tres explican la variable de satisfaccion con los servicios académicos. Tras
el andlisis factorial, la version final del instrumento incluye tres factores y 59 reactivos. Los factores se
denominaron: Ambiente Universitario y Servicios Administrativos (21 reactivos), Servicios Académicos (20
reactivos) y Expectativas de Exito Universitario (18 reactivos).

Recomendaciones

Como derivado de esta investigacién, se recomienda replicar el instrumento en otros recintos que tiene la
institucion universitaria utilizando una muestra probabilistica para generalizar los datos que se obtengan. Por
otra parte, desarrollar un proceso de evaluacion de la satisfaccion del estudiantado con los servicios
académicos semestral o anualmente, con el propdsito de mejorar la calidad de los servicios que ofrece la
institucion y desarrollar politicas institucionales adecuadas para fomentar una cultura institucional de calidad
en los servicios que se ofrece a la poblacién estudiantil.

Revista Griot (ISSN 1949-4742) Vol. 14, Num. 1, 2021 11



Disefio y validacion de instrumento

Limitaciones

Los hallazgos presentados en esta investigacién se circunscriben al trabajo realizado en una universidad
privada del drea sur de Puerto Rico con estudiantes en programas graduados. Por tanto, no se pueden
generalizar los datos a la poblacion total de estudiantes universitarios de Puerto Rico debido a que la muestra
fue no probabilistica. Finalmente, de acuerdo a Mayo (1946), hay que considerar la limitacién que presenta
el efecto de deseabilidad social a la hora de completar el instrumento de investigacion ya que los participantes
tienen conocimientos de que estan siendo objeto de investigacion y actian de manera diferente, falsean sus
respuestas o siguen un patron predeterminado.
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APENDICE A

Guion de Preguntas de Investigacion

Fase Cualitativa
1. Nombre, edad, sexo,
2. ¢Quéinfluencia tiene la experiencia universitaria en la satisfaccion académica?
3. ¢Cudles expectativas positivas son generadas por las experiencias universitarias?
4. iComo el apoyo social influye en las experiencias universitarias?
5. éComo las experiencias universitarias influyen en el progreso de metas?
6. ¢Cuadl es el nivel de satisfaccion con los servicios académicos?
7. ¢Cuan satisfecho estas con los servicios que recibes actualmente en la universidad?
8. ¢Como catalogas estos servicios? ¢Bueno, malo, regular? ¢ Por qué?
9. ¢Recomendarias la universidad a otros estudiantes? ¢ Por qué?

10. Menciona una experiencia significativa durante este periodo como estudiante de primer afio.
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2

APENDICE B

-
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APENDICE C

Matriz de componentes con la rotacion Varimax

Factores o
constructos

1 2 3

La educacion de la universidad en es adecuada. 742
Las metodologias de ensefianza para desarrollar los conocimientos y destrezas en  .713
los estudiantes por parte del personal docente son adecuadas.

El profesional / instructor que brindé los cursos me escuché efectivamente. .701

El profesional/instructor mostro interés en las situaciones presentadas. .694

Los objetivos del Programa seleccionado se especificaron de manera clara. .691

El uso de tecnologia en el salén de clase por parte del profesor es adecuado. .677

Los criterios de evaluacion en los cursos por parte de los profesores son .676

adecuados.

Recomendaria el programa a otras personas. 671 333
El profesional/instructor que brindé el curso mostré dominio acerca del .658

contenido y metodologia instruccional.

El curriculo del programa seleccionado esta acorde a la vanguardia con las .639 306
exigencias del campo laboral.

Recomendaria la universidad a otras personas .631 332
El horario de la clase es satisfactorio. .579

En general, todo el personal administrativo propicié el desarrollo de un ambiente  .543  .329
de respeto en la universidad.

Los servicios suministrados por parte del personal administrativo de la oficina de 478 312
admisiones fueron muy eficientes.

Los servicios suministrados por parte del personal administrativo de la oficina de 476 321
registro fueron muy eficientes.

Los exdmenes a través de la plataforma ExamSoft cumplen mis expectativas. 435

Los servicios suministrados por parte del personal administrativo de la oficina de 415 348
finanzas fueron muy eficientes.

Los servicios suministrados por parte del personal administrativo de la oficina de 382 315
asistencia econdmica fueron muy eficientes.

El estacionamiento en la universidad es adecuado. 354

La limpieza (el mantenimiento) de las instalaciones de la universidad por el 326
personal de mantenimiento es apropiada.

Mis compafieros de clases promueven un buen ambiente en la universidad. 311

Siento presion en continuar con mis estudios por falta de apoyo econdmico.

El horario establecido en la cafeteria es adecuado. .753
El horario de servicios de la biblioteca es adecuado. 742
Los servicios que ofrece la cafeteria de la universidad son adecuados. 718
Los servicios que ofrece la biblioteca son adecuados. 716
Las instalaciones de la universidad son adecuadas para estudiar. 329  .650
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APENDICE D

Instrumento Final de Satisfaccion Académica

Disefo y validacidn de instrumento para medir la satisfaccidn con los servicios académicos de
estudiantes de primer afic en programas graduados de una universidad privada del drea sur de Puerto
Ricn.l

OBJETIVO: El propdsito de este cuestionario es evaluar o efectividod de loas senvicios ofrecidos por una
universidad privadao del drea sur de Puerta Rico e implementar mejoros en el mismo hocia el futuro.

INSTRLUCCIONES: Te solicitomos contestes todas Ios premisas gue siguen de manera honesto y objetiva.
Haz ung marco de cotejo (W) ol lodo izguierdo de o premisa gue oporece @ continuacion.

I. INFORMACION GEMERAL DEL PERFIL DEL ESTUDIANTE

1. Sexo:
Fermesnino 5. Programa matriculado sctual:
Masculino Maestria en Psicologiz Escolar
Otros: Psicologia Clinica (BsyD)

Psicologia Climica [(FhD)

2. Edad: Doctorado en Meadicina

21 = 25 afios Maestria en Ciencias Medicas

26 = 20 afios Ciencias Bioméadica [FhD]

31 = 35 afios Maestria en 3zlud Publica

35 2 40 afios Doctorado en Epidemiologia

41 =fios o mas

&. Es usted el primer miembro de su familia
Estado civil: directs {padre- madrs) en asistira |z
Soltera Universidadi:
Casado o con pareja
Diivorciado I —— Ne
Separado 7. Es usted el primear miembro de su familia
WVindo directz {padre- madre) 2n asistir a un programa

graduasda de Universidad:
Imgreszos anuales

58,000 g menos R — Mo
58,001 a 15,000

516,001 = 24,000
524,001 = 32,001 —
532,001 = 40,000 -
540,001 g 75,000 —

B. Fromedio =l ser admitido sl programa actusal:
4.00 a 3.50 puntos
3.49 a 300 pumtos
2.99 a 2.50 pumtos
24949 3 2.00 pumtos

575,001 o 100,000 MMenos de2 00 puntos

_ 510,001 o mas

A. Uniwersidad dond= obtuwo Bachillerato:

Fusrto Rico Estados Unidos
Fublica
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Instrucciones: Lee cuidodasaments cada indicador de satisfaccicn, ¥ contesta ennegreciendso &l circula la respuesta gue
mas 5e acergue o tu situacicn o experiencia, utiiizando la siguisnte escala:

Muy satisfecho = 5 [Realizd una labor mejor de lo gque esperaba.)

Satisfecho = 4 [Estuvo bien la labor realizada.)

Poco satisfecho = 3 (Debe mejorar.)

Insatisfecho Deficiente = 2 (Mo cumplid con el servicio ofrecido. )
Muy insatisfecho = 1 (Mo participé de este servicio o actividad.)

Armbiente Universitario y Servicios Administrativos Escala

5 4 3 2 1

La educacidn de la universidad es adecuada. [a] o o [s] 0

2. Las metodologias de enzefanza para desarrollar los conocimientos y destrezas L] [+] o o u ]
en los estudiantes por parte del personzl docente som adecuadas.

3. Elprofesional f instructor que brindd los cursos me escucho efectivamente. o o o o o

4. El profesionalfinstructor mostrd interés en las situaciones presentadas. o o o o] s

5. Los objetivos del Programa seleccionado se especificaron de manera clara. o o o o] s

&. Eluzo de tecnologia en 2l saldn de claze por parte del profesor es adecuado. L] [+] o o u ]

7. Los criterios de evsluacian en los cursos por parte de los profesores son adecuados. L] [+] o o u ]

2. Recomendariz el programia a otras personas., L] [+] [ o ]

. El profesionalfinstructor que brinda el curso miostra dominio acerca del contenido y L] [+] o o u ]
mietodologia instruccional.

10. El curriculo del programa seleccionado esta acorde a la vanguardia con las exigencias L] [+] [ =) ]
del campo laboral.

11. Recomendariz la universidad a otras personas. [a] o o [s] 0

12_ El horario de la clase s satisfactorio. [a] o o] [s] O

13. En generzal, todo el personal administrative propicid el desarrollo de un ambients de [a] o o] [s] O
respeto en |3 universidad.

14 Los servicios suministrados por parte del persong! administrativo de la oficinag de L] [+] o o u ]
admisiones fusron muy eficizntes.

15. Los servicios suministrados por parte del persong! administrativo de o aficing de L] [+] [ =) ]
registre fueron muy eficientes.

15. Loz examenes a través de la plataforma ExamSoft cumplen mis expectativas. [a] o o [s] 0

17. Los servicios suministrados por parte del personal administrotivoe de o [a] o o] [s] O
aficing de finanzoas fueron muy eficizentes.

18, Los servicios suministrados por parte del personal administrativo de la o o o o] s

oficina de asistencia economica fusron muy eficientes.

13 El estacionamiento en la universidad es adecusdo. o o o [a] u]

w
w
=]
[
n
m
T
-
m
[=H
=]
=]
=]
-
w
=
=]

1
m
n
[= 8
m
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20. Lz limpieza (el mantenimisnta) de las instzlaciones de la universidad
por el personal de moantenimiento es apropiada.
21. Mis compafneros de clases promueven un buen ambients en lz universidad.

Servicios Académicos
El horario establecido en la cafeteria es adecuado.
Los servicios que ofrece |a biblioteca son adecuados.
Los servicios que ofrece |z cafeteria de |z universidad son adecuados.
El horario de servicios de la biblioteca es adecuado.

26. Las instalaciones de |z universidad son adecuadas para estudisr.

27. La universidad estd equipada {recursos ¥y materiales) adecuadamente para
satizfacer laz necesidades de los estudiantes.
28. Loz horarios nocturnos establecidos en las oficinas de servicios son adecuados.

29. Los servicios que ofrece el personal de tecnologia v redes son adecusdos.
30. Los= accesos 3 plataformas educativas son adecuwados.
31. Los horarios diurnas establecidos en l2s oficinas de servicios son adecuados.

32. Las sctividades extracurriculares que proporcionan las ssociaciones estudiantilas en
Iz umiversidad cumplen con mis expectativas.
33, L= =eguridad en la universidad es adecuada.

34 Tengo los recursos econdmicos para terminar mi grade universitario.
35. La platsforma CANVAS ez adecuada.

36. El personal de spoyo técnico de la universidad esté disponible para ayudarmes
cuanda lo necesito.
37. La umiversidad promuewve diversidad y respeto entre los estudiantes.

28. Se promovid un ambiente de reflexién y relajacion al recibir los servicios de
Orientacion y Conssjeria.
289, La disponibilidad del personal de Orientacidn y Consejeria es adecuada.

40. Se promovid un ambiente de confianza y privacidad durants los servicios recibidos
por parte del personal de Crientacion v Consejeria.

Expectativas de Exito Universitario
41. Me considero un estudiante muy sobressliente.

42. Me siznto satisfecho con el promedio actual 2n mi programa.

Revista Griot (ISSN 1949-4742) Vol. 14, Num. 1, 2021 19



Disefio y validacion de instrumento

43. We siegnto satisfecho con mi aprovechamiento académico.

44 Cuando me gradug tendré un empleo asalariado répido.

45. Me ziento orgulloso de mis avances como estudiante graduado.

45. Tengo buenos habitos de estudios.

47. Me considero una persona capaz de lograr mi programa de estudio.

48. Soy capaz de auto emplearme cuzndo culmine mis estudios.

449, Estoy firme en completar mi programa de estudio.

S0, Al culminar mi carrera tendré un nivel econdmico alto.

51. Estoy satisfecho con la evaluscidn de mis profesores.

52, Tengo um buen balance entre la universidad y mi vida personsal.
53. Las actividades en la universidad me mativan a luchar por mis metas personales y

profeszionales.

54, S& gue pusdo mejorar mis notas.
55. Mis profesores me mantiensn al tanto de mis notas.

Z6. Wi familiz me apoya en mis estudios universitarios.

57. Siemto gue puedo confiar n mis compafisros de clazes.

58. La eyuda entre los companieros de dass es muy valiosa para mi.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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