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Resumen

El objetivo de la investigacion es realizar un andlisis de la fidelizacion del estudiante de ingenieria en
relaciéon con su centro de educacion superior. Se toma como poblacion objetivo los estudiantes de la
carrera Ingenieria Civil Industrial de la Universidad de La Serena, en Chile y se propone un modelo
relacional con seis hipétesis de trabajo. Se aplicaron encuestas con tamafio de muestra de 177
estudiantes que representan el 54% de la poblacién, considerando escala politdmicas tipo Likert. Para el
contraste del modelo propuesto se emplearon los métodos de ecuaciones estructurales. Finalmente, se
determiné la confirmacion del caracter multidimensional de la fidelidad del estudiante con su centro de
educacién superior. Basado en ello, se concluye que la fidelidad del estudiante es afectada de forma
significativa por la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje, que la satisfaccidon del estudiante influye
de manera positiva y significativa, y que la red de apoyo externo es una variable significativa que impacta
directa e indirectamente la fidelidad del estudiante.

Palabras clave: estudiante, ensefianza-aprendizaje, satisfaccion, fidelizacion, red de apoyo

Analysis of Engineering Student Loyalty to his/her Center of
Higher Education: Education Management Challenges

Abstract

The objective of the research is to analyze the loyalty of engineering students in relation to its center of
higher education. Students of the career of Industrial Civil Engineering at the University of La Serena in
Chile were considered in the study and a model including six relational hypotheses is proposed. Surveys
were applied to 177 students, representing 54% of the population, considering Likert scale polytomous. To
compared the results of the proposed model structural equation methods were used. Finally, confirmation
of the multidimensional nature of student loyalty with its center of higher education was determined. Based
on this, it is concluded that loyalty student is significantly affected by the quality of the teaching-learning
process, student satisfaction has a positive and meaningful influence, and that the network of external
support is a significant variable that impacts directly and indirectly students ‘loyalty.

Keywords: student, teaching and learning, satisfaction, loyalty, support network
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INTRODUCCION

En los Ultimos afios las demandas de la sociedad se han expresado intensamente respecto a una Reforma
Educacional, que establece las siguientes prioridades en la educacién superior: gratuidad, acreditacion,
organizacién institucional y rol de las universidades estatales e incremento de los recursos para
investigacién en ciencia y tecnologia (Bitar, 2015). Los desafios estratégicos que crecientemente se estan
generando, se justifican en parte pues aun siendo muy generosos en la evaluacion del actual sistema de
educacion superior de Chile, se debe concluir que éste es deficiente, que esta en crisis y que no responde a
los requerimientos mas esenciales de una sociedad en la era del conocimiento (Rodriguez, 2012). En ese
contexto el aseguramiento de la calidad es un imperativo estratégico en la educacién universitaria (Pedraja
y Rodriguez, 2015), por lo que la innovacién en gestién y marketing educacional tendra un desarrollo
exponencial, donde la satisfaccion de los estudiantes es un resultado importante porque esta asociada a un
mayor involucramiento en el proceso y una mayor motivacion para el aprendizaje (Negrao et al., 2014).

El proceso de ensefianza-aprendizaje es, fundamentalmente, un proceso de “encuentro humano” en el que
tiene lugar el didlogo atento, inteligente y razonable, asi como la libre valoracién sobre los diversos aspectos
de la realidad que se estudia, con el propésito de ampliar el “horizonte de comprensiones, significados y
valores que intervienen en él” (Patifio, 2012). El aumento de las expectativas de la sociedad en lo que
concierne a la labor de universidades esta generando una mayor priorizacién para mejorar la calidad de la
ensefianza, investigacion y todos los servicios que una universidad proporciona. Este interés ha conducido
a dar un énfasis mayor sobre el analisis de dos aspectos que se encuentran estrechamente ligados: calidad
y satisfaccion (de la Fuente et al., 2010). La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos y es importante saber que los estudiantes manifiesten su satisfaccion con las
unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y compafieros de clase, asi como con las
instalaciones y el equipamiento (Jiménez et al., 2011). Respecto de la calidad, los académicos le deben
asignar una relevancia prioritaria a sus actividades docentes dentro del total de sus obligaciones
académicas (Asun et al., 2013), pues uno de los indicadores mas importantes para medir la calidad de la
ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en el proceso educativo
(Jiménez et al., 2011).

Ademas, el mejoramiento continuo de la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje, requiere que la vision
del estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y necesidades, sirva como indicador para el
mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los programas académicos (Alvarez et al., 2014). Asi mismo,
es necesario apuntar que la satisfaccion del estudiante es el eje central de todos los procesos que se llevan
a cabo en las universidades pues su principal funcién sustantiva es la docencia centrada en él (Salinas et
al., 2008). En el marco de este pensamiento se ha establecido que la calidad de las instituciones de
educacion depende, cada vez mas, de la retroalimentacién que estas reciban de sus estudiantes (Suarez,
2012). Es necesario que la docencia esté acompafiado de servicios adicionales y reputacion de la
universidad, capaces de incrementar la satisfaccion global del estudiante al incrementar el valor del servicio
ofertado (de la Fuente et al., 2010). Un area de oportunidad para incrementar la calidad Universitaria y por
tanto la satisfaccién del estudiante es promover proyectos para mejorar la calidad de los servicios
administrativos ofrecidos, ademas de ser indispensable mejorar las condiciones de Infraestructura,
principalmente de las Instalaciones deportivas y sanitarias (Alvarez et al., 2014).

En este contexto el estudio que se presenta se basa en seis hip6tesis relacionadas con los conceptos de
satisfaccion y fidelidad. Hipotesis 1 (H1): la Calidad del proceso ensefianza-aprendizaje influye directa y
positivamente sobre la satisfaccion del estudiante; Hipétesis 2 (H2): la Satisfaccion influye directa y positiva-
mente sobre la fidelidad del estudiante; Hipétesis 3 (H3): la red de apoyo externo influye directa y positi-
vamente sobre la satisfaccion del estudiante; Hipotesis 4 (H4): la red de apoyo externo influye directa y
positivamente en la fidelidad del estudiante con la Universidad; Hipétesis 5 (H5): la red de apoyo externo
influye directa y positivamente sobre la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje en pre-grado; e
Hipdtesis 6 (H6): la influencia de la calidad proceso ensefianza-aprendizaje influye directa y positivamente
en la fidelidad del estudiante

SATISFACCION Y FIDELIDAD

La satisfaccién es la apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias
asociadas con su educacion, en funcion de la atencidén a sus propias necesidades y al logro de sus
expectativas (Candelas et al., 2013). Se considera satisfaccion al nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas (Gomez et
al., 2013). Su relevancia se debe basicamente a su caracter antecesor de la fidelidad del cliente y de la
intencion de éstos de hablar positivamente de la organizacion (de la Fuente et al., 2010).
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La teoria de la gestion de la calidad total instala la idea del estudiante como cliente de las instituciones
educativas, esto implica que de haber quedado satisfecho con el servicio y/o producto recibido buscaria
repetir la experiencia y se mantendria fiel a “la marca” de la institucion y carrera. Pero, como la educacion
no se consume de la misma manera que otros bienes, lo que se espera del estudiante fidelizado es que
recomiende a sus parientes, conocidos y amigos que repitan su experiencia (Suarez, 2012), creando o
mejorando la imagen de la organizacién, actuando como "captadores" de nuevos estudiantes y asegurando
hasta cierto punto su supervivencia (de la Fuente et al., 2010). Lo cual implica un cierto nivel de continuidad
en la relacion del cliente-estudiante y en la forma en la que se da esa relacion con el Centro de Educacion
Superior-CES (Schlesinger et al., 2014). Por supuesto, ho existe un consenso en asignar al estudiante el rol
de cliente, dada la diversidad de tareas asignados a la universidad (de la Fuente et al., 2010).

Red de apoyo externo y satisfaccién del estudiante

Los estudiantes universitarios tienen estructuras de apoyo interno y externo, en el ambito interno sus
compafieros de carrera, amigos, familiares y en el ambito externo los empleadores o empresarios (Cabrera
et al., 2006). Tanto los aspectos académicos como los sociales son dimensiones influyentes en la
satisfaccion de los estudiantes (Blazquez et al., 2013). El apoyo social percibido es un constructo
multifacético conceptualizado como la valoracién cognitiva de que existe una relaciéon de confianza con los
otros, con los que se puede contar en caso de necesidad. De este modo se entienden las redes como
formas de interaccion social, espacios de convivencia y conectividad. (Bernasconi, 2009).

Estudios recientes sobre los determinantes del logro académico de los universitarios destacan el apoyo
social percibido. Su efecto deriva del sentimiento de mutua confianza hacia otras personas con las que se
puede contar en caso de necesidad; esto mediatiza la valoracién sobre las circunstancias problematicas o
estresantes y la apreciacion de los recursos de que se dispone para afrontarlas (Martinez et al., 2014). El
entorno familiar ocupa un lugar importante, pues afecta el desarrollo del individuo, manifestdndose también
en la vida académica. Si bien el grupo de iguales y los profesores adquieren una relevancia creciente, ello
no significa que la familia pierda importancia, sino que comparte con aquellos su papel en el
enriquecimiento y desarrollo del autoconcepto académico (Santana y Feliciano, 2011).

Red de apoyo externo y la fidelidad del estudiante

La red de apoyo, permite a la educacion ampliar el tejido social y las fronteras de sus construcciones
simbolicas y significativas de los actores educativos a partir de la constatacion de sus vinculos
interpersonales y socio-profesionales. Igualmente importante son los procesos afectivos o emocionales
implicados en el aprendizaje, la formacion de una relacién con los estudiantes, y que cuidan sobre el
aprendizaje y la capacidad de integrar y aplicar la nueva informacion de los estudiantes (Lilian, 2014).

Ademas de los vinculos con las estructuras y organizaciones que conforman el medio ambiente mas
inmediato, la universidad también mantiene relacibn con las organizaciones, organismos y otras
instituciones de la localidad para la planificacién, organizacion y desarrollo del proceso pedagoégico. La
universidad, como sistema abierto, es profundamente influida por el entorno. Toda la actividad de ella y de
las propias organizaciones, organismos e instituciones esta condicionada por la permeabilidad o apertura al
medio ambiente proximo y mediato, lo que exige establecer mecanismos bidireccionales para abrirse a sus
influencias (Bertoglia, 2005).La diferencia con esta manera de asumir los cambios del mercado laboral por
parte de los estudiantes, radica en investigar las exigencias del entorno, y de las organizaciones o los
trabajos a los que pretenden vincularse, para llevar a cabo acciones que les permitan acercarse a lo
requerido, y tener mayores posibilidades de ser empleables (Renteria y Andrade, 2007), lo que directamente
influye en la fidelidad del estudiante. El propdsito es reducir las percepciones de estudiantes y potenciales
empleadores, que se quejan del distanciamiento cada vez mayor existente entre la formacion universitaria y
las necesidades reales de las empresas y del exigente mercado laboral (del VVal Merino, 2013).

La propuesta de formacion de redes de apoyo tendra éxito siempre y cuando las instituciones formen vy
consoliden sus vinculos y compartan ambientes de aprendizaje abierto y a distancia, donde la tecnologia
educativa sea aprovechada para impulsar los procesos de ensefianza-aprendizaje y donde cada vez mas se
desarrolle en el estudiante el estudio independiente, uso de la tecnologia y trabajo colaborativo, sélo asi las
redes de apoyo tendran éxito y con ello, podra reducirse la desigualdad social y la inequidad educativa de la
gue tanto se habla (Barroso y Colon, 2009), mejorando la satisfaccion por el servicio y la fidelidad con la
institucion.

Red de apoyo externo y calidad del proceso ensefianza-aprendizaje

La calidad de las instituciones de educacion depende, cada vez mas, de la retroalimentacion que éstas
reciban de sus egresados, por ello, realizar encuestas de opinién debe ser prioridad en este tipo de
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organizaciones (Suarez, 2012), lo que implica considerar el entorno para mejorar los procesos de
ensefianza-aprendizaje. Esto permitird identificar los principales aspectos y desafios que deben superar
las Universidades para que los estudiantes estén satisfechos con los servicios y productos que ofrecen.
Integrar a la red externa para mejorar el valor del servicio educacional, cada vez es mas factible empleando
las TIC (Tecnologias de la Informacién y Comunicacién), las cuales se transforman en un elemento
innovador de ayuda a la docencia, ya que permiten un cambio de mentalidad o paradigma en el docente,
centrando el foco de ensefianza en el estudiante (Avagliano y Vega, 2013; Lépez et al., 2012).

La interaccién de sus egresados, potenciales empleadores e instituciones relacionadas con la carrera del
estudiante, al menos representa una "tutoria”, que es un recurso muy importante en la formacion inicial y
continua del alumnado, porque permite un acercamiento a un proceso educativo individualizado que facilita
espacios y tiempos que no siempre se encuentran en la clase ordinaria y que son imprescindibles para
mejorar la calidad de la ensefianza (Cantero y Mato, 2014). El hecho de visualizar diferentes espacios y
experiencias con colegas de profesion proporciona un nuevo sentido a los estudiantes, son factores que
pueden determinar una mejor participacion y la aceptacion por gran parte de los estudiantes, lo que influye
en la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje, pues el estudiante incorpora habilidades que
demandan las empresas (Aguiar et al., 2010), pues claramente fortalecer el vinculo del estudiante con su
red externa y particularmente con su potencial mercado laboral, adquiere cada mas relevancia pues el
empleo se ha convertido en los Ultimos afios en un tema controvertido que genera cierta sensacion de
frustracion entre los jovenes titulados (Conchado y Carot, 2013).

Por consiguiente, para que exista una mejor calidad educativa, es necesario que los clientes externos
dialoguen con los clientes internos y estos ultimos, a su vez, deben prepararse para participar en la mejora
continua del proceso educativo, de forma que puedan entender las necesidades mutuas (Saraiva, 2008).
Asi entonces, la Universidad empuja la construccion de nuevo conocimiento en su estructura tradicional de
pasar o reinterpretar el conocimiento preexistente a una actividad complementaria no sin pocos
contradictores, en la cual la universidad aprovecha procesos de interaccion externa como un mecanismo de
basqueda de nuevos problemas de conocimiento o busqueda de respuestas a nuevos necesidades del
entorno (Montoya y Aguilar, 2013).

Calidad proceso ensefianza-aprendizaje y fidelizacién del estudiante

Las instituciones de educacién superior, como cualquier otra organizacién de servicio, ha de estar orientada
a mantener y mejorar continuamente la satisfaccion de los servicios a los clientes, contribuyendo a la mejora
de los sistemas educativos, a la evolucién de la universidad en sus procesos y, en general, para hacer
posible su progreso (Agustin y Domelis, 2009). Por supuesto, estos desafios se superan de manera
sostenible si participa el estudiante de manera activa, para lo cual se requiere que asuma un rol de cliente
gue precisan de ser satisfechos (Candelas et al., 2013) y fidelizados (Manzano, 2010). Dicha evolucién se
debe en parte a la modificacién del papel del alumnado, ya que ahora el aprendizaje no solo estd centrado
en la adquisiciébn de conocimientos, sino que el estudiante también debe actuar como motor de su
aprendizaje ante cualquier situacién o experiencia educativa a lo largo de toda su vida (Cantero y Mato,
2014). El vinculo que genera el estudiante de pregrado con la universidad, se relaciona con la capacidad
gue tiene éste de escoger seguir con sus estudios en la institucién universitaria en la que se encuentra y no
de cambiarse a otra que le genere expectativas distintas. Es por ello que, las universidades deben crear
lazos de fidelidad o al menos retencion del alumnado (Donoso y Schiefelbein, 2007). Asi entonces los
procesos de fidelizacién del estudiante, son consecuencia de la satisfaccion y la calidad percibida por los
servicios educacionales consumidos, que en este caso depende de la calidad del proceso de ensefianza-
aprendizaje (Pereira, 2011).

Considerando todas las relaciones anteriores, se propone un modelo causal que busca identificar las
variables que influyen en la formacién de un vinculo relacional entre los alumnos de ingenieria y su
Universidad (Fig. 1).

METODOLOGIA

Con el objeto de validar empiricamente el modelo propuesto, se presenta un estudio realizado sobre una
muestra de 177 estudiantes de la Carrera de Ingenieria Civil Industrial (ICI), de la Universidad de La Serena
(ULS) — Chile. Esta muestra representa el 54% de los estudiantes de la carrera, misma que participa con el
11% de los estudiantes a nivel de la Facultad de Ingenieria y que poseen un perfil de ingreso
(socioecon6mico y académico) equivalente a los otros estudiantes de las diferentes carreras de la Facultad.
El trabajo de campo fue realizado mediante una encuesta personal durante el periodo de clases, para lo
cual se generaron las mejores condiciones y apoyos necesarios para reducir sesgos y confusiones. La Ficha
Técnica del proceso de muestreo se presenta en la tabla 1.
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Calidad del
Proceso
Ensenanza-
Aprendizaje

Fidelidad
Estudiante

Red de Apoyo
Externo

Satisfaccion

Fig. 1: Modelo causal sobre la Fidelidad del estudiante en su Centro de Educacion Superior

Los resultados revelan que la muestra se integra por 50,3% de hombres y 49,7% de mujeres, la edad
predominante de la muestra se encuentra en los 23 afios (20,9%), siendo el ingreso familiar mas habitual
entre los US$ 360 y US$ 1079,7 al mes en un 43,8% de los casos. En tanto que el tipo de educacion mas
predominante que recibieron los encuestados en la enseflanza media, corresponde a la educacién
subvencionada (71,8%), mientras que el 79,7% de los estudiantes de Ingenieria Civil Industrial viven con
sus familias (Ver Tabla 2).

Tabla 1: Ficha técnica de la investigacion

Ficha Técnica de la Investigaciéon

Tipo de muestreo Muestreo probabilistico

Nivel de confianza 95%; z=1,96; p=0q=0,5 (5% error y 95% de confiabilidad).

Tamafio muestral 177 Estudiantes

Unidad de analisis Carrera de Ingenieria Civil Industrial (ICI), Universidad de La Serena
Método de recogida de la informacion Cuestionario presencial de 34 afirmaciones

Politbmicas tipo Likert (1 a 5) puntuaciones o categorias y de

Tipo de pregunta encuesta .,
seleccion

Fecha de realizacion del trabajo de campo Entre Junio y Julio de 2014

Fiabilidad individual de los indicadores

Para determinar la fiabilidad individual de los indicadores se calcularon las cargas factoriales de cada uno, lo
gue es aceptable pues el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) que para cada uno de los constructos fue
superior a 0,50 y la prueba de esfericidad de Bartlett (PEB) debe ser significativa (p <0,05), segin Williams
et al. (2010). Para realizar lo anterior, se utilizé el software SPSS Statistics versién 21, utilizando el método
de extraccion por Componentes Principales. Para aceptar un indicador como integrante de un constructo se
han establecido diversos valores de cargas factoriales dependiendo del autor, para el caso de esta
investigacion se aceptan las cargas factoriales con valores superiores a 0,6 fijado por (Falk y Miller, 1992;
Schlesinger et al., 2014). Los resultados se encuentran tabulados en tabla 3, se observa que el indicador
CAEG6, CAE7 y CAES8 no son aceptados al tener una carga inferior a 0,6, es decir, se eliminaron estos
indicadores correspondiente al constructo “Calidad del proceso ensefianza-aprendizaje”. El resto de los
items resultaron aceptables y significativos al 95%.

En la misma tabla, se determiné la comunalidad de las variables manifiestas que es la parte de la varianza
gue es explicada por el constructo (Bollen, 1989). Para el calculo de la comunalidad se estimé el cuadrado
de la correlacion entre las variables manifiestas y su propia variable latente. Por ejemplo, para el primer
indicador S1 se tiene una carga factorial de 0,808, que representa una comunalidad de 0,6529, lo que indica
gue el 65,29% de la varianza de la variable manifiesta esta relacionada con el constructo satisfaccién (Ver
Tabla 3). En la Tabla, el simbolo (*) indica que t>1,96 (p<0,05). Todos los valores indican carga significativa
al 95%. Ademas, 1US$ = 555,635 CLP (Promedio entre Junio y Julio de 2014).
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Tabla 2. Datos descriptivos de la muestra. Caracteristicas socio-demograficas de la muestra.
Variable item rzouirs]tlr?a Variable item r:?uirs]tlrz
Sexo Hombre 50,3 US$0 - US$ 359,9 9,7
Mujer 49,7 ] US$360 - US$1079,8 43,8
17 11 Sociommrel . | US$10798 - US$2159,7 335
18 15,8 US$2159,7 - US$3599,5 9,1
19 11,3 Més de US$3599,5 9,7
20 18,1 Tipo de Municipal 20,9
Edad 21 11,3 educacion Subvencionada 71,8
22 9,6 escolar Particular 6,2
23 20,9 de Arrienda 18,6
24 6,8 rtzi%aerncia Vive con sus familiares 79,7
>25 51 Hogar de la ULS 1,7
Profesione}lgs Si 67,8 Tiene Hijos Si 5,1
en la familia No 32,2 No 94,9
. Si 215
Trabaja No 78,5 si 8,5
Subsidio Estatal 60,2 Vive con su
Forma de Bancario 9,70 pareja
Pago
g Pelizmﬁglo 30,1% No 91,5
Tabla 3. Modelo de medicion: Fidelidad del Estudiante
Constructo Indicador ftem Fagg:%? 0 Comt';?“dad
S1 Aprendizaje con valor desarrollo personal 0,808* 0,6529
S2 Aprendizaje con valor desarrollo profesional 0,854* 0,7293
Satisfaccion S3 Aprendizaje con valor Empleabilidad 0,821* 0,6740
S4 Aprendizaje con valor Emprendimiento 0,836* 0,6989
S5 Nivel de satisfaccion con la carrera 0,620* 0,3844
S6 Nivel de satisfaccion con la universidad 0,693* 0,4802
F1 Nivel de relacién con la carrera 0,798* 0,6368
Fidelidad del F2 Nivel de relacion con la universidad 0,811* 0,6577
Estudiante F3 Promotor de la universidad 0,831* 0,6906
F4 Continuara con cursos de postgrados 0,657* 0,4316
CAE1 Nivel de motivacion por el proceso 0,697* 0,4858
CAE2 Libertad de decision para mejorar el proceso 0,670* 0,4489
CAE3 Profesor me involucra en mi aprendizaje autbnomo 0,755* 0,5700
Calidad del CAE4 | Mejoran mis capacidades al aprender de los errores 0,628* 0,3944
enpsrgggﬁga_ CAE5 Redes de apoyo interno mejoran mis capacidades 0,630* 0,3969
aprendizaje CAE6 El disefio del proceso E-A me genera resultados 0,321* 0,1030
académicos adecuados
CAE7 Autonomia para influir en el proceso de E-A
CAES8 Redes de apoyo externo mejoran mis capacidades 0,566* 0,3203
RAE1 Influencia en la colocacién laboral 0 autoempleo 0,632* 0,3994
RAE2 Comunicacion motiva a fortalecer mis capacidades 0,903* 0,8154
Red de apoyo - — -
externa RAE3 Retroalimentacion influye en mi autodesarrollo 0,879* 0,7726
RAE4 g/llj)tg\éﬁp?eictuar para mejorar colocacion laboral o 0,623* 03881
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Fiabilidad del constructo

Para evaluar la consistencia interna de los indicadores que miden los constructos reflectivos, se ha
analizado la fiabilidad del constructo por medio del alfa de Cronbach y el coeficiente de fiabilidad compuesta
(IFC). Para analizar la primera prueba de consistencia interna se ha utilizado el paquete estadistico SPSS
version 21. En la Tabla 4 se observa que la fiabilidad compuesta (IFC) como los a de Cronbach presentan
una alta consistencia interna en los 4 constructos analizados, ya que ambas medidas superan los niveles
recomendados de 0,7 y 0,8 respectivamente (Gefen y Straub, 2005; Fuentes y Moliner, 2014), lo que verifica
por tanto la consistencia interna de las variables del instrumento de evaluacion.

Tabla 4. Fiabilidad del constructo: Fidelidad del Estudiante

Constructo Alfa de Cronbach (a) indice fiabilidad compuesta (IFC) Andlisis Varianza Extraida (AVE)
Satisfaccion 0,854 0,900 0,603

Fidelidad 0,775 0,858 0,604

Calidad del proceso 0,757 0,809 0,559
ensefianza-aprendizaje

Red de apoyo externa 0,769 0,850 0,594

Bondad de Ajuste Chi-Square:1565; Df:171; p=;0,000 RMSEA=0,0928; NFI=0,936; IFI=0,901; CFI: 0,998

Validez del constructo

Para valorar la validez del constructo se realizaron dos analisis fundamentales: la validez convergente y la
validez discriminante.

La validez convergente, se comprueba a través de la varianza extraida media (AVE) de los constructos. El
coeficiente AVE proporciona la cantidad de varianza que un constructo reflectivo obtiene de sus indicadores
con relacion a la cantidad de varianza debida al error de medida. Como se puede observar en la Tabla 4, el
coeficiente AVE para todos los valores alcanzados superan el valor minimo recomendado de 0,5 (Vinzi et
al., 2010; Chin, 1998; Fornell y Larcker, 1981) y son significativos al 95%, por lo que se puede afirmar que las
variables explican mas del 50% de la varianza de sus constructos y por lo tanto existe validez convergente.

La validez discriminante, se verifica si los valores de la matriz de correlaciones entre constructos que esta
formada por la raiz cuadrada del coeficiente AVE es superior al resto de los valores de su misma columna
(Espejel et al., 2013). Para agilizar el procedimiento, Sanguino (2006) propone un procedimiento inverso, en
donde se calcula la raiz cuadrada de la AVE, que ha de ser mayor que las correlaciones que presentan con
el resto de constructos, sus resultados son CAE: 0748; S: 0777; RAE: 0,771 y L: 0,777, lo que corresponde
a indicadores que garantizan la validez discriminante del modelo propuesto.

RESULTADOS

Se plantedé un andlisis de ecuaciones estructurales para el contraste del modelo de relaciones propuesto
(Figura 1). Se observa que los indices de bondad de ajuste del modelo global son muy aceptables (Tabla 5),
lo que sugiere que la red nomolégica de relaciones se ajusta a los datos obtenidos en el estudio. Para
contrastar las hipotesis se utiliza el Método Basado en Covarianza (MBC), debido a que este método esta
orientado a la estimacion de parametros y trabaja con indicadores reflectivos.

Analisis de relaciones causales y contraste de hipotesis

Para determinar la pertinencia del modelo propuesto se utilizaron indicadores de bondad de ajuste, los
cuales son indicadores de la pertinencia de una teoria de relaciones entre variables, dada por la
correspondencia entre el modelo que la representa y los datos utilizados para probar esa teoria (Gaxiola J.
et al., 2012). Los indicadores estudiados corresponden al indice de ajuste normalizado y no normalizado
(BBNFI y BBNNFI), indice de ajuste comparativo (CFIl), indice de ajuste incremental (IFl), indice de error
medio cuadrético de aproximacion (RMSEA), los cuales se detallan en la tabla 5. Al eliminar los 3 items ya
sefialados, se observa en dicha tabla que las medidas de bondad de ajuste indican estar dentro de los
niveles recomendados, por lo tanto, la calidad del ajuste tomando en consideracién el contraste Chi?
Robusto de Satorra-Bentler y observando los indicadores globales planteados anteriormente, se puede
afirmar que el ajuste global es aceptable. Asi mismo, los resultados indican la existencia de relaciones
causales significativas y positivas entregadas por el coeficiente estandarizado y por t-value de los
constructos superiores a 1,96 en las hipétesis planteadas inicialmente, por lo que se comprueban y aceptan
las seis hipotesis propuestas.
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Tabla 5. Modelo de Ecuaciones Estructurales: Analisis de relaciones causales y contraste de hipotesis.

Coeficiente Ratio Critico

Hipétesis Relacion Estructural Estandarizado (tvalue) Contraste

H1 Calidad Proceso Ensefianza-Aprendizaje — 0,75* 3,397 Acepta
Satisfaccion Estudiante

H2 Satisfaccion Estudiante — Fidelidad del 0,80** 4,360 Acepta
Estudiante

H3 Red de Apoyo Externo — satisfaccion 0,13** 2,610 Acepta
Estudiante

H4 Red de Apoyo Externo — Fidelidad del 0,16** 2,131 Acepta
Estudiante

H5 Red de Apoyo Externo — Calidad Proceso 0,03** 2,680 Acepta

Ensefianza-Aprendizaje

H6 Calidad Proceso Ensefianza-Aprendizaje — 0,75** 3,397 Acepta
Fidelidad del Estudiante

**: t-value >1,96 (p-value<0,05)

Bondad de | Chi-Square:419,343; Df:146; p=;0,000; RMSEA=0,0982; BBNFI=0,943; IFI=0,916; CFI:0,913

Ajuste Como ajustes aceptables se tiene que: BBNFI > 0,9 (Mercado y Gil, 2012); CFl > 0,9 (Gonzélez y
Backhoff, 2010); IFI tiene un valor cercano a 1 (Gonzalez y Backhoff, 2010); RMSEA < 0,1 (Gonzalez y
Backhoff, 2010).

DISCUSION

Una primera contribucion de esta investigacion, es la confirmacion del caracter multidimensional de la
fidelidad del estudiante de pregrado con la universidad, constituidas por la Satisfaccién del estudiante, la
Calidad del Proceso Ensefianza-Aprendizaje y la Red de Apoyo Externo que posea este estudiante.
Considerando los coeficientes estandarizados, la Satisfaccion del estudiante en su proceso de ensefianza-
aprendizaje influye més significativamente que las otras 2 variables.

La Calidad del Proceso Ensefianza-Aprendizaje influye significativamente en la fidelidad del estudiante
(Cantero y Mato, 2014; Candelas et al., 2013; Pereira, 2011; Manzano, 2010; Agustin y Domelis, 2009;
Donoso y Schiefelbein, 2007). Ademas se puede indicar que ejerce una influencia indirecta en la Fidelidad a
través de la Satisfaccion del estudiante (Jiménez et al., 2011; Alvarez et al., 2014; Salinas et al., 2008). La
satisfaccion del estudiante, influye de manera positiva y significativa sobre la fidelidad del estudiante
(Schlesinger et al., 2014; Candelas et al., 2013; Gémez et al., 2013; Suarez, 2012; de la Fuente et al.,
2010), por lo que la fidelidad del estudiante y consecuentemente las recomendaciones que puede realizar y
por lo tanto, la captacién de nuevos estudiantes se ve influenciado por la satisfaccién con respecto a los
resultados y experiencias asociadas con su educacién, logrando asi consolidar la relaciéon con su CES.

La red de apoyo externo es una variable que impacta directa e indirectamente y de manera significativa en
la Fidelidad del estudiante. La relacion directa es consistente con lo expresado en otras investigaciones
(Lilian, 2014; de Val Merino, 2013; Barroso y Colén, 2009; Renteria y Andreade, 2007; Bertoglia, 2005).
Ademas esta relacion es menos influyente que la Calidad del Proceso Ensefianza-Aprendizaje, segun los
coeficientes estandarizados. La influencia indirecta es a través de la Satisfaccion del estudiante, ratificando
investigaciones previas (Martinez et al., 2014; Blazquez et al., 2013; Santana y Feliciano, 2011; Bernasconi,
2009; Cabrera et al., 2006), en donde el apoyo de sus compafieros de carrera, amigos, familiares o
empresarios impactan en la satisfaccion del estudiante dado que los aspectos académicos como los
sociales son dimensiones influyentes.

Por su parte, la red de apoyo externo influye de manera positiva y significativa sobre la calidad del proceso
ensefianza-aprendizaje, resultados que estan en la linea expuesta por otras investigaciones (Cantero y
Mato, 2014; Avagliano y Vega, 2013; Conchado y Carot, 2013; Montoya y Aguilar, 2013; Lépez et al., 2012;
Suarez, 2012; Aguiar et al., 2010; Saraiva, 2008). Ademas los resultados demuestran que si bien ambas
variables influyen en la Satisfaccion del estudiante de pregrado, la Calidad del Proceso de Ensefianza-
Aprendizaje tiene una mayor influencia que la Red Externa.
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Las estrategias centradas en mejorar la satisfaccion del estudiante y su fidelidad se deben convertir en
decisiones estratégicas en los CES. Estas correlaciones representan un paradigma de gestién educacional
gue es prioritario en Chile, dado los actuales desafios de la educacion superior, donde la calidad de la
educacion es simultaneamente una meta de corto plazo como también un objetivo estratégico, que debe
impactar en las decisiones de los gestores educacionales, consistente con lo expresado por Pedraja y
Rodriguez (2015); Candelas et al. (2013); Jiménez et al. (2011); de la Fuente et al. (2010). En este
escenario se hace necesario estimular que el estudiante también asuma un rol de “cliente-estudiante”, para
quien la satisfaccion y participacion en los procesos de ensefianza-aprendizaje es imprescindible, lo que es
consistente (Negrao et al., 2014). Complementariamente, este tipo de estudiantes dado su empoderamiento
y rol activo debe ir generando paulatinamente un mayor nivel de fidelidad con su organizacion (en esta
investigacion los valores son de 63,2% y 68,8%, a nivel de la Universidad y la carrera, respectivamente).

Por lo tanto, en los CES se debe asumir como una practica cotidiana la innovacién en gestién y marketing
educacional, a nivel de los estudiantes de pregrado. La “rentabilidad” de las inversiones asociadas, ademas
se vera reflejado en las contribuciones y calidad de la relacién con los egresados, quienes son participantes
relevantes de la red de apoyo externo para mejorar la satisfaccion y el proceso de ensefianza-aprendizaje y
por ende también es clave en el desarrollo sustentable de la Universidad, evidencia que esta alineado a lo
expresado por Martinez et al. (2014); Schlesinger et al. (2014); Blazquez et al. (2013); Santana y Feliciano
(2011).

En el CES estudiado, el proceso educativo genera un nivel de satisfaccién medio, cuyos valores son del
64,3% y 69,8%, con la Universidad y la carrera, respectivamente. Se evidencia una brecha de insatisfaccién
necesaria de reducir. Esto representa un desafio para continuar mejorando la calidad y efectividad de los
procesos internos, asi como también un impulso para repotenciar la implementacion de estrategias y
acciones, que sean factibles técnica, econdémica y culturalmente, para integrar como un socio clave a las
redes de apoyo externos. Particularmente, los egresados del mismo CES, junto con los estudiantes de
pregrado, deben ser empoderados para contribuir en el ajuste, optimizacién y reinvencion de todo proceso
gue fortalezca el posicionamiento de la Universidad y la carrera en la cual estudia y/o se tituld6. Lo que
ademas instala como desafio formar un estudiante con capacidades intraemprendedoras como se requiere
en otras organizaciones de otros sectores de la economia, pues esto permitira que la organizacion se
renueve desde adentro, asumiendo un rol activo, en sintonia con lo expresado por Rubio (2015) y Moriano
et al. (2009).

Si bien los resultados de esta investigacidn no se pueden generalizar a otras Universidades de Chile,
tampoco se puede negar que otras investigaciones nacionales e internacionales, posicionan al estudiante
como un actor central, aun sin explicitarlo, asignandole el rol de estudiante-cliente. Por ello, es necesario
gue estas organizaciones de educacioén lo integren planificadamente en la co-creacion de innovaciones en
procesos de apoyo y en los servicios educacionales. Por ello, en futuras investigaciones un tema relevante
es integrar el “design thinking” como una filosofia de gestion permanente y no como una moda en los CES,
como una herramienta util en la gestiéon y desarrollo del estudiante-cliente y desde alli en el logro de su
fidelizacion y contribucién en el liderazgo competitivo de su universidad. Tal como lo expresan Hoegg et al.
(2010) y Vergantini (2009); las organizaciones estan viendo a la orientacion en disefio como una
oportunidad de diferenciacion y Gltimamente como una fuente de ventaja competitiva y éxito en el mercado.

Al validarse con confiabilidad estadistica la correlacién de 3 variables con la fidelizacion del estudiante de
pregrado, considerando la relevancia que el estado del arte le asigna a esta variable dependiente, mismas
gue estan presentes en los 3 ejes del modelo educativo del CES estudiado (el estudiante es el centro de su
quehacer formativo, se asume la formacion integral de los estudiante y éste ademas es el Agente
responsable y activo de su propia formacion), es inevitable establecer que la gestién educacional en esta
Universidad y en otros con su perfil a nivel nacional, deberan a lo menos iniciar o instalar reingenierias
organizacionales, sea a nivel de los estilos de liderazgos, mecanismos de toma de decisién y arquitectura
organizacional, para lograr de forma efectiva que sus procesos de direccion estratégica y modelos
educativos, ampliamente difundidos, generen en el corto y largo plazo los resultados esperados por el
estudiante, la Universidad, el mercado laboral y la sociedad, lo que esta alineado con otras investigaciones
(Avagliano y Vega, 2013; Ojeda, 2013).

CONCLUSIONES

Con base en el estudio realizado y presentado en este articulo, se pueden extraer las siguientes
conclusiones principales:

1) La fidelizacion de un estudiante de pregrado requiere de una gestion proactiva, sistémica de variables
que son interdependientes entre si, como la Satisfaccién del estudiante, Calidad del Proceso de Ensefianza-
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Aprendizaje y Red de Apoyo Externo, lo que implica, dar relevancia tanto a la gestion del entorno y de los
activos claves; como a los estudiantes y los procesos que producen su transformacién y desarrollo.

2) No se puede tener estudiantes fidelizados con su Universidad y por ende con su carrera, si éste no esta
satisfecho con el proceso de ensefianza-aprendizaje.

3) En universidades equivalentes del concierto latinoamericano, es un desafio que en la gestion educacional
se instale reingenierias organizacionales alineadas a sus modelos educativos, tal que, el estudiante asuma
el rol de estudiante-cliente.
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