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En este trabajo se presentan los resultados obtenidos al realizar una réplica de una investigacién llevada
adelante por H. Alves y M. Raposo en la Universidad de Beira Interior (Portugal), donde se realiza una
revision de las formas tradicionales de medir la satisfaccién y se ensaya un modelo que pone especial énfasis

en los indices de satisfaccién al cliente.

Como punto de partida, se toman algunos resultados obtenidos en una investigacién realizada en el ano
2009 por Cétedra de Metodologia de la Investigacién de Facultad de Ciencias Econémicas y de Adminis-
tracién de la Universidad de la Repiblica (FCCEEyA - UdelaR), en conjunto con el Instituto de Estadistica
(IESTA), cuyo principal objetivo era medir el nivel de satisfaccién estudiantil en la educacién superior de la
FCEEyA - UdelaR.

El principal objetivo de este trabajo es evaluar la adecuacién del indice de satisfaccién estudiantil,
planteado por los investigadores portugueses, como instrumento de medicién del nivel de satisfaccion es-
tudiantil en los cursos de formacién superior de la FCCEE y A de la UDELAR. Esto se realizard a partir
de la aplicacién de Modelos de Ecuaciones Estructurales (MES). En primer lugar se estudiard la adecuacién
del modelo propuesto para el caso Portugués, para la FCCEEyA y por otra parte se analizard si existen
diferencias al plantear estos modelos teniendo en consideracién el sexo de los estudiantes.

El indicador propuesto para medir el nivel de satisfaccién estudiantil, considera relaciones de causa-efecto
entre algunas variables que son consideradas como “antecedentes” y otras como “consecuencia” de la sat-
isfaccién. En el primer conjunto de variables se encuentran las expectativas de los alumnos, la imagen que
tienen de la Facultad y la calidad de la ensenanza y servicios, mientras que como “consecuencias”’ de la

satisfaccién se encuentran la lealtad hacia la institucién elegida y el impacto en el boca a boca.

El cuestionario aplicado, presenta 9 bloques de preguntas. El primer bloque contiene las variables que
perimitiran realizar una caracterizacion de los estudiantes en funcién de caracteristicas sociodemograficas.
Por otra parte, las variables pertenecientes a los bloques A - H presentan las variables del modelo ECSI
(European Customer Satisfaction Index) y serdn las utilizadas como insumos para el célculo del indice
de satisfaccién estudiantil. Para el caso de la FCCEEyA este cuestionario fue aplicado a una muestra
probabilistica de estudiantes en el ano 2009. Palabras claves:indice, modelos de ecuaciones estructurales,

satisfaccion
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