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Resumen

El sistema de la Educacién Superior impacta en todas las dimensiones del
desarrollo integral de un pais. En lo que respecta a la dimensién social y
cultural por ejemplo, incide en la reflexion sobre los valores que representan o
deben ser atendidos por el cuerpo social colaborando en la instalaciéon de
debates que faciliten el desenvolvimiento de la sociedad. En lo que respecta a
la dimensién economica, la Universidad tiene un importante rol en la
generacion, transmision y almacenamiento de los conocimientos que dan lugar

a la innovacion cientifica y la evolucion tecnologica (OECD, 2008).

Estas instituciones que pudieron responder a las necesidades de la sociedad
de la produccién, estan dando cuenta de dificultades crecientes para responder
a las demandas de la sociedad del conocimiento. El crecimiento progresivo de
su matricula, las demandas cambiantes, el avance de las tecnologias y las
transformaciones aceleradas han alimentado la demanda constante de nuevas
opciones educativas, de nuevas metodologias de ensefanza, evaluacion vy
seguimiento (Coaldrake, 2008; Brunner, 2005). Entonces, en un servicio donde
la calidad de la prestacidén afecta —entre otros- al desarrollo integral de quienes
asisten, evaluar la calidad del servicio prestado considerando aspectos
subjetivos es estratégico para contribuir al diagnostico organizacional y la

planificacion estratégica (Alves y Raposo, 2005).



Desde que en 1989 Suecia se convirtidé en el primer pais en tener un método
uniforme para medir la satisfaccion del cliente, varios son los desarrollos que se
han realizado para adecuar la metodologia de los instrumentos de medicién
con miras a lograr el mismo objetivo: proporcionar a las organizaciones una
metodologia permita a quienes lo aplican, medirse y compararse en el sector y

entre los distintos sectores.

La Universidad da Beira Interior evalu¢ la satisfaccion de sus estudiantes con el
servicio que recibian a través de la aplicacién del modelo ECSI (European
Customer Satisfaction Service) aplicada a la Institucion Educativa. Empleando
la misma metodologia fue evaluada la satisfaccion en todas las Universidades
Publicas de Portugal (Alves y Raposo, 2007). En el afio 2009, el instrumento de
medicién empleado por la Universidad portuguesa fue aplicado en la Facultad
de Ciencias Econdmicas y de Administracion con el objetivo de analizar su
aplicabilidad a través de la realizacion de una encuesta a una muestra aleatoria

estratificada de estudiantes.

Los resultados obtenidos indican que generar ofertas académicas de alto valor
percibido y comunicarlas fehacientemente modelando la imagen de la
institucion incide sobre la satisfaccion de los estudiantes al igual que ocurre en
Portugal. Sin embargo, los resultados ponen de manifiesto que la importancia
de las expectativas en uno y otro pais tienen pesos diferentes en la

satisfaccion.

El presente trabajo reflexiona sobre los resultados obtenidos y sobre los ajustes
necesarios al modelo para que el mismo sea aplicable a la realidad uruguaya.
La busqueda de un instrumento de medicion pertinente a la realidad nacional
es producto de un proceso que pretende adecuar los mismos para que,
aplicados a las instituciones de formacion superior, sea posible identificar

lineas estratégicas de accion.
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