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Resumen

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 funcion, la docencia esta centrada
en él. La calidad de las instituciones educativas puede ser observada desde distintos puntos,
sin embargo es necesario interrogar al estudiante receptor de la educacion y de las
consecuencias de la calidad que recibe. En esta investigacion se le interrogé al estudiante de
la modalidad virtual su grado de satisfaccion, teniendo en cuanta distintas variables que
afectan el entorno en el cual se desarrolla, expresando la satisfaccion del estudiante en base
a las dimensiones de Tecnologia, Disefio, Curso, Instructor, Administracion, Ambiente,
Estudiante y comparando los resultados en base a género, edad, semestre, lugar de residencia
e identificando si existe un punto de referencia entre la modalidad presencial y la virtual en
el caso de que hayan cambiado de una modalidad a otra; calificando finalmente al sistema de
ensefianza virtual de la IES en relacion al apoyo institucional y los conocimientos adquiridos,
y realizando el alumno ademas una autoevaluacion de su desempefio dentro del sistema.
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SATISFACCION DE ESTUDIANTES DE LICENCIATURAS CONTABLE ADMINISTRATIVAS DEL
SISTEMA VIRTUAL DE UNA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

INTRODUCCION

La educacion a distancia a revoluciona el ambiente educativo, las universidades han incorporado
bajo esta modalidad programas en los diferentes grados que los imparten, el concepto de
Universidad Virtual, responde a la necesidad de las universidades tradicionales de ofrecer nuevos
servicios, encontrar nuevos modos de relacion con los alumnos” (Oilo, 1998 p4, citado por
Begofia, 2004), pero se conoce muy poco, en nuestro pais acerca de la satisfaccion de los
estudiantes que participan en estos programas, a pesar de que la evaluacion de ésta, no es un tema

nuevo y que ha sido ampliamente documentado en los programas presenciales.

La razén de medir la satisfaccién de los estudiantes, radica en el hecho de que son ellos el factor
principal y garantia de la existencia y mantenimiento de las organizaciones educativas y los que
mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinién proporciona un referente
que debe tomarse en cuenta (Gento y Vivas, 2003 citado por Mejias y Martinez, 2009). Los
estudiantes, y en su defecto quienes los representan, se estan convirtiendo en referencia
fundamental a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo que no la tiene. (Gento y Vivas, 2003

citado por Mejias y Martinez, 2009)

La satisfaccion del alumno en los estudios universitarios, por otro lado se considera un factor
indispensable para alcanzar el éxito escolar, la permanencia de los estudiantes en la institucion vy,
sobre todo, la formacion de una valoracion positiva que se refleja en la opinidn que se emite acerca
de la institucién y sus programas. (Alves y Raposo, 2004, Bloemer y Kasper, 1995, citado por De
la Fuente y Mella, 2010, Zas, 2002, Jiménez, Terriquez y Robles, 2011).

La oferta de proliferacidn de ofertas de educacion superior bajo la modalidad virtual ha dado paso
a una importante discusién sobre los patrones de calidad que las regulan, y aunque, es una
problematica compleja abordada desde diferentes perspectivas y bajo diferentes propuestas, su
relacion con la satisfaccion del alumno no puede ser negada (Campos, 2009, Dziuban, Moskal,
Kramer yThompson, 2013), como sefiala Pérez Juste, Lopez, Peralta y Municio (2000, citado por
Fernandez-Pascual, M.D., Ferrer-Cascales, R. y Reig-Ferrer, 2013), la satisfaccion es una de las

dimensiones de la calidad mas aceptada en los distintos modelos propuestos, un estudio llevado a



cabo por Gonzélez Lopez (2009) determina que el aspecto que mejor representa la calidad de una
Universidad es la satisfaccion del alumnado, en la misma linea, Valenzuela Gonzélez (2010) y
Sanchez-Lbpez et al. (2012) en el modelo propuesto para la evaluacién de la calidad en la
educacion a distancia enfatizan que uno de los factores fundamentales es la satisfaccion de los
estudiantes, la medicion de la satisfaccion sirve como como indicador de mejoramiento de la

gestion y el desarrollo de los programas académicos. (Jiménez, et al., 2011).
MARcCO TEORICO

Zas (2002), sostiene que la satisfaccion del usuario, empleado, estudiante constituyen un indicador
de calidad, la satisfaccion es resultado de un proceso personal de ahi que se considere una
apreciacion subjetiva, es un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene que ver, a su vez

con lo que se quiere, se espera, 0 se desea Yy esta en relacion a un cierto resultado.

Zeithaml y Bitner, (2002, citado por Fernandez, Clemenza y Araujo, 2014), indican que la
satisfaccion es una evaluacion que realiza el cliente respecto del servicio, en término de si el
servicio responde a sus necesidades y expectativas. Esta apreciacion estd influenciada por las

caracteristicas propias del producto o servicio y las percepciones de la calidad.

Las instituciones de educacion superior, como cualquier otra organizacién de servicio, han de estar
orientadas a mantener y mejorar continuamente la satisfaccion de los servicios a sus usuarios, para
contribuir a la mejora de los sistemas educativos, a la evolucion de la universidad en sus procesos
y, en general, para hacer posible su progreso. En este contexto, la satisfaccion estudiantil se define
como la percepcidn que tienen los estudiantes del grado en el que se le han cumplido sus requisitos
(Mejias y Martinez, 2009)

Sin embargo, un problema frecuente es que no encontramos un consenso acerca del significado
del concepto satisfaccion con la formacion recibida, bien sea presencialmente o a traveés de la red.
Un aspecto comun que comparten la mayoria de las definiciones propuestas es la complejidad y
multidimensionalidad del constructo (Saadé & Kira, 2006 citado por Fernandez-Pascual, Met al.,
(2013) hacen una revision de la literatura tanto en Espafia como a nivel internacional encontrando
que las investigaciones de satisfaccion en el ambiente virtual no tienen consenso, son llevadas a

cabo bajo diferentes enfoques y modelos tedricos, y con diferentes propuestas de evaluacion,



teniendo Unicamente como objetivo comun, el interés sobre la percepcidon que los estudiantes
tienen sobre el ambiente en el que se desarrolla el proceso de ensefianza-aprendizaje y en qué
medida esta percepcion puede ser una variable predictiva de la satisfaccion con la formacién
recibida.

La satisfaccion estudiantil ha sido concebida como el grado de congruencia entre las expectativas
previas de los estudiantes y los resultados obtenidos, con respecto a la experiencia de aprender a
través de cursos virtuales (Allen, Omori, Burrell, Mabry y Timmerman, 2013; Moore y Shelton,
2014; Simpson, 2003, citados por Zambrano, 2016. Se la considera como un estandar clave para
la evaluacion de la calidad de la educacion virtual. Ademas, se ha sugerido que la satisfaccion esta
asociada al desempefio y la retencion de los estudiantes en los cursos virtuales, pero la evidencia
empirica sobre esto, todavia no es concluyente (Drouin, 2008). De hecho, se ha encontrado que la
satisfaccion estudiantil esta mediada por factores que no estan asociados directamente con el curso
0 la institucion educativa (Peralta Castro, Escobar Jurado, Mora Rodriguez, Martinez Gonzalez y
Rocio Velandia, 2014 citados por Zambrano, 2016).

Sin duda, en la actualidad, uno de los retos importantes que se presenta a los investigadores de esta
tematica es el de clarificar, de la forma mas precisa posible, los factores que engloba el amplio y

complejo constructo satisfaccion. Fernandez-Pascual, et. al., 2013)

Coincidiendo con Mejias, A. y Martinez, D. (2009), en el marco de este estudio, los usuarios son
los estudiantes de la modalidad virtual de dos programas del area econdmico administrativa y su
satisfaccion se relaciona con la manera en que la institucion educativa atiende sus necesidades,
expectativas e intereses; asi, se define Satisfaccion Estudiantil como el nivel del estado de &nimo
que poseen los estudiantes con respecto a su institucion, como resultado de la percepcion que

poseen con respecto al cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos

Educacion a Distancia.

Ledn, Bermudez y Tremols (2002, citado por Fernandez, Clemenza y Araujo, 2014), opinan que
la modalidad educativa a distancia esta dada por la separacion fisica entre alumnos y profesores
en las diferentes fases del proceso ensefianza-aprendizaje, se utilizan medios de instruccion no

directa, en forma de material impreso, mecanico y/o electronico.



La Educacién a Distancia cuenta con una historia de larga trayectoria. Tiene sus inicios en los
programas de estudios por correspondencia y por radiodifusion, se fue desarrollando hasta ofrecer
cursos por sistemas sostenidos en lo audiovisual a través de las vias satelitales. Conde (2003)
plantea, refiriéndose a la ensefianza a distancia, que ésta se caracteriza por los elementos
fundamentales que componen el triangulo interactivo: el alumno, el profesor/tutor y el contenido.
Se sefiala también como un factor importante que la interaccion a través de un medio tecnoldgico
puede ser un medio de liberacion para algunos estudiantes proporcionandoles invisibilidad en
relacion a factores como raza, género, edad, etnicidad, apariencia personal y discapacidad. (Eom,
2009)

El contenido de los programas a distancia se presenta a través del material didactico, en este tipo
de estudio se convierte en un elemento especialmente relevante, ya que en él se incluye toda la
informacion y se ofrece la guia a los alumnos; se entiende que en este tipo de ensefianza se trabaja
sobre el modelo de autoaprendizaje, el tutor/profesor es una guia, un compariero auxiliar, pero el
alumno debe desenvolverse de independiente (Begofia, 2004). En este sistema de ensefianza

basado en trabajos anteriores establece que los rasgos mas frecuentes de esta modalidad son:

a) La separacion profesor-alumno;
b) La utilizacién de medios técnicos;
c) El sistema de tutoria;

d) El aprendizaje independiente.

Calidad de la educacion a distancia

Existe una extensa produccién de programas de Educacion a Distancia, incluyendo TIC’s o en
propuestas hibridas, no existe en realidad una propuesta unificada acerca de los criterios a
considerar para evaluar la calidad contrastarla. Fainholc (2004) sefiala como parte de la
problematica para conocer la calidad de la educacién a distancia radica de que en general se aplican
modelos de uso empresarial basados mas en la gestion, que en los procesos de ensefianza y
aprendizaje de los programas de educacion a distancia, y considera este autor que existen falacias
acerca de esta modalidad en relacion a: la creencia de que esta modalidad tiene un menor costo
en relacion a la educacion presencial lo que no siempre es cierto, 0 cuando se trata de cuantificar

el uso de interacciones del usuario en el sistema como medida de calidad sin considerar como esté



disefiado y producido el material, ni la mediacion pedagdgica que genera y en relacion a tener
como anico referente la satisfaccion del estudiante que en muchos casos es limitada e incompleta,
la calidad sefiala Fainholc incluye la satisfaccion de usuarios pero también aexcelencia del sistema,
la efectividad del proceso y resultados académicos positivos y de buen impacto social.

A pesar de este planteamiento en la revision de la literatura cientifica encontramos que el concepto
de calidad en docencia universitaria esta estrechamente ligado con la satisfaccion de los
estudiantes. Fernandez-Pascual, et. al., 2013) El estudio llevado a cabo por Gonzéalez Lépez (2009)
determina que el aspecto que mejor representa la calidad de una Universidad es la satisfaccion del
alumnado, un indicador de producto, manifestacion de la politica educativa actual en materia de
evaluacion institucional. En la misma linea, Valenzuela Gonzalez (2010) y Sanchez-Lopez et al.
(2012) en el modelo propuesto para la evaluacion de la calidad en la educacion a distancia enfatizan
que uno de los factores fundamentales que determina la calidad de la formacion recibida es la

satisfaccion de los estudiantes. Fernandez-Pascual, et. al., 2013)

La investigacion cientifica esta produciendo muchisimas orientaciones sobre los diferentes
aspectos y factores relacionados con la implementacion efectiva de programas virtuales, tal como
se puede observar en la reciente literatura cientifica (Moore, 2013; Rudestam y Schoenholtz-Read,
2010 citados por Zambrano, 2016).

However, Muilenburg and Berge 2005, (citados por Bolliger, y Wasilik, 200) han reportado como
barreras para el aprendizaje en linea la falta apoyos administrativos, de interaccion social, de
habilidades académicas y técnicas motivacion, tiempo, el acceso limitado a los recursos y
dificultades técnicas otras aspectos tienen que ver con el roles personal y responsabilidades ,
demoras en la retroalimentacion por parte de los instructores, alto grado de dependencia de la
tecnologia y bajo desempefio y satisfaccion (Navarro, 2000; Simonson et al., 2009 citado por
Bolliger, y Wasilik, 2009)

La satisfaccion deberia ser un constructo multidimensional, capturando los multifacéticos
elementos de la relacion entre las expectativas del estudiante y su experiencia. Esto es los
investigadores deben entender en que factores especificos pueden encontrar o no satisfaccion los

estudiantes.(Callaway, 2012).



Dimensiones

Dada la importancia que la satisfaccion y su impacto en retencion de los alumnos en las
instituciones de ensefianza universitaria, varios investigadores han intentado encontrar formas
fiables de medir dicha satisfaccion, estableciéndose diferentes indices basados en dimensiones o

aspectos que se consideran inciden en la satisfaccion

En la revision realizada por Harvey, Parahoo, y Santally, (2017) estos autores identificaron que la
calidad de las interacciones de los estudiantes, consideraciones en relacion con la calidad del
servicio y la reputacion de la universidad afectan la satisfaccion del estudiante. Y en relacién a
ellas presentan un modelo de seis dimensiones obtenido por consenso a través de dos grupos de
enfoque siendo éstas: Interaccion con el instructor y retroalimentacion de éste al alumno;
interacciones efectivas y significativas con otros estudiantes; soporte tecnoldgico; soporte del area
administrativa; compromiso del instructor y competencia usando herramientas tecnoldgicas;

calidad de la infraestructura fisica de la universidad y reputacion de la universidad.

Fernandez-Pascual, et al. (2013) utilizan 6 variables: apoyo al profesorado, interaccion estudiantes,
relevancia Personal, aprendizaje real, aprendizaje activo y autonomia utilizando la version
espafiola del cuestionario Distance Education Learning Environments Survey (Sp-DELES)
instrumento ampliamente usado (Sahin, 2007) basado en el modelo clima social de R. Moos
(1974) de psicologia ambiental. EI autor conceptualizé el clima psicosocial de los entornos
educativos en base a una clasificacion tridimensional. La dimension relacional evalda la calidad e
interdependencia de las relaciones personales entre profesor-estudiante y estudiante. La dimension
de desarrollo personal valora en qué medida el entorno estimula el cambio y el crecimiento
personal. Y La dimension de mantenimiento y cambio del sistema estima el orden y organizacion
del entorno, qué control se mantiene y qué se debe al cambio. La primera dimensién agrupa a las
dos primeras variables, las tres siguientes se relacionan con el desarrollo personal y la ultima

corresponde a la tercera dimension.

Eom (2009) de un modelo de 6 factores encontré que solamente dos la interaccion y el curso podian
ser correlacionadas con la satisfaccion entendiendo la interaccion como: la interaccion entre los
participantes y los materiales de aprendizaje; la interaccion entre los participantes y los tutores y

asesores y la interaccidn entre los participantes. En tanto que el curso se refiere en base a Moore
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(1991), a la expresion de la rigidez o flexibilidad de los objetivos, estrategias de ensefianza y

métodos de evaluacion utilizada en el programa.

Bolliger y Wasilik, O. (2009) definen la satisfaccidén en una universidad como la percepcion de
que la ensefianza en el ambiente virtual es efectiva y profesionalmente benéfica, e identifican como
factores que contribuyen a la satisfaccion a través de una revision exhaustiva a: factores
relacionados con la institucion, el instructor, la tecnologia y la interactividad, otros componentes
son la comunicacién con todos los constituyentes del curso (administracion, apoyos).
Adicionalmente en la valoracion de la tarea, la autoeficacia, la habilidad social la calidad del

sistema y la capacitacion en multimedia han sido identificadas como constructos importantes.

En la revision de la literatura, se pudo identificar al modelo de Sun et al. (2008) que ha tomado en
cuenta las multiples dimensiones con las que debe abordarse la satisfaccién estudiantil. Por esto,
su modelo estd compuesto por seis dimensiones y trece variables o factores independientes y la
satisfaccion estudiantil como variable dependiente. La dimension estudiante esta compuesta por
los factores: actitud hacia las computadoras, ansiedad y autoeficacia; la dimensién instructor por:
respuesta oportuna y actitud hacia el e-learning; la dimension curso por: flexibilidad y calidad; la
dimensidn tecnologia por: calidad tecnoldgica y calidad de la Internet; la dimension disefio por:
percepcion de utilidad y de facilidad de uso del sistema; y la dimension ambiente por: diversidad

de la evaluacién del aprendizaje y percepcion de interaccidn con otros. (Zambrano, 2016)

Otras investigaciones como la de Summers, Waigandt, y Whittaker, (2005) se avocan a tematicas
puntuales y encuentran relacion solamente con algunas de las dimensiones consideradas como en
esta investigacion en el que quedan como dimensiones validas las relacionadas con el instructor
en relacién a preparacion, compromiso y dedicacion entre otras y el curso en relacién entre otras

a contenido aprendizaje discusion y evaluacion.

Zambrano, (2016) en la revision que realiza sefiala ademas de algunos de los anteriores, que en
diversas investigaciones se han identificado factores tales como: la interaccion de los estudiantes
con el contenido, con los profesores y con los otros estudiantes (Swan, 2001); el sentido de
comunidad (Drouin, 2008), la perseverancia en desafios de estudios independientes, la facilidad
de uso del computador y de interaccion con el docente (Bray, Aoki, y Dlugosh, 2008); la presencia

de ensefianza, cognitiva y social (Akyol y Garrison, 2010); la ansiedad del estudiante, la actitud
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del profesor, la flexibilidad, la calidad del curso, la percepcion de utilidad, la facilidad de uso del
sistema y la diversidad de la evaluacion, (Sun, Tsai, Finger, Chen, y Yeh, 2008); la organizacion
del curso, del proceso de ensefianza-aprendizaje y de las instalaciones e infraestructura (Sanjuan
Gobmez, Gomez Martinez, Rabell Piera, Arcia Arcia, y Morales Velazquez, 2011).

Basado en el modelo de Sunt et. al (2008) y bajo grupo de enfoque con la revision de las
investigaciones presentadas anteriormente se elaboré un modelo de evaluacion (Figura 1) de la
satisfaccion que considera 6 dimensiones mas la autoeficacia del estudiante que afecta y se ve
afectado por el resto de las dimensiones.

e Tecnologia dimension relacionada con el uso de los recursos tecnoldgicos la calidad de la
plataforma y el uso de internet.
e Disefio en la plataforma percepcion de utilidad y facilidad de acceso a la operacion del

contenido y actividades que se desarrollan en la cotidianidad del trabajo

e Curso: en relacion a la flexibilidad, calidad, evaluacion, confiabilidad, contenido de
acuerdo a los propoésitos de aprendizaje, disefiado en funcion de los usuarios, acervo

bibliografico y métodos de evaluacion.

e Instructor. Relacionado con la experiencia y capacidad del instructor en relacién al
aprendizaje en linea, comunicacion frecuente y relacion cordial con respuesta oportuna y
retroalimentacion.

e Administracion del sistema. Accesibilidad a la administracion para dar respuesta a los
requerimientos del alumno, buen trato, facilidad percibida para adaptarse al sistema e-
learning, facilidad para la realizacién de tramites en la institucion.

e Ambiente. Soporte familiar y percepcion en relacion con sus compafieros en foros, aulas
virtuales y trabajos conjuntos

e Estudiante. Autosatisfaccion del estudiante en relacion a sus habilidades tecnologicas,

habitos y desempefio, y evaluacion de sentimientos positivos hacia la modalidad virtual.

Como puede verse en la figura 5, en este modelo se considera que autosatisfaccion del estudiante
incide en la percepcion de la satisfaccion pero simultdneamente la percepcion de las otras

dimensiones incide en la percepcion de autoeficacia del estudiante
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Figura 1. Modelo de Satisfaccion de alumnos en programas de licenciatura virtuales.

METODOLOGIA

En base a la poblacion de los alumnos (Tabla 1) se realizo el levantamiento de encuesta a una
muestra de 120 alumnos estadisticamente representativa de un total de 250 alumnos que cursaban
en julio del 2017 las licenciaturas de Contador Publico y Licenciado en Administracion
originalmente se elabor6 una encuesta a ser aplicada por internet a todos los alumnos pero al no
obtener la respuesta esperada se aplicaron por via telefonica, con apoyo de alumnos que participan

anualmente en el verano de investigacion.

Tabla 1.

Alumnos del Sistema Virtual

Procedencia Sexo Licenciatura
Semestre Alumnos

Foraneo Local H M C.P L.A.

1 21 9 12 15 6 12 9

2 27 13 14 16 11 13 14

3 17 6 11 15 2 9 8

4 44 22 22 28 16 25 19

5 24 7 17 14 10 14 10

6 62 28 34 42 20 39 23

7 1 0 1 0 1 0 1

8 54 28 26 38 16 24 30
250 113 137 168 82 136 114

Nota. No aparecen alumnos del 9°. Semestre al ser excluidos porque en la fecha de levantamiento
de las encuestas ya habian concluido la carrera.



La presente investigacion pretende responder a las preguntas de investigacion en sentido de
conocer el grado de satisfaccion de los alumnos de los programas virtuales de Licenciado en
Administracion y Contador Publico que se imparten en una Institucion de Educacion Superior
publica y conocer el grado de satisfaccion de cada una de las dimensiones del constructo de
satisfaccion: Tecnologia, Disefio, Instructor, Administracion, Ambiente y Autoeficacia del

Estudiante.

Y también se plantean como hipotesis que pueden existir diferencias en la percepcién de la
satisfaccion en relacion a variables de sexo, edad, la existencia de responsabilidad familiar,
procedencia del alumno, carrera, semestre que cursa, virtualidad en relacion a si ha realizado
totalmente o parcialmente sus estudios en este modelo, como una Ultima hipétesis se plante6 que
el grado de satisfaccion obtenido por el instrumento de manera indirecta era igual a la expresion

global de los alumnos acerca de su satisfaccion.

El instrumento utilizado consta de datos generales en relacion a las variables consideradas y 35
items para medir la satisfacién que se distribuyen segun la tabla 2. En escala tipo Likert de 4
opciones para definir la satisfaccion en relacion a cada una de las dimensiones. (Mala hasta 1.5,
Regular de 1.51-2.5, Buena 2.51-3.5, Muy Buena > 3.5), la fiabilidad del instrumento se analiz
por medio de alfa de Cronbach para el instrumento y para cada una de sus dimensiones. Ademas
se incluyd una pregunta en relacion a la apreciacion integral de los alumnos para cruzarla con la

evaluacion anterior.

Tabla 2.
Fiabilidad del instrumento utilizado

Dimensidon Tecnologia Disefio Curso Instructor Administ Ambiente Estudiante Total

Items 4 3 4 4 5 7 8 35
Cronbach 0.754 0.787 0.85 0.833 0.813 0.673 0.813 0.821

Para la validacion del instrumento se realizé grupo de enfoque y prueba piloto su comprension y

para el andlisis de los resultados se utiliza SPSS 22.
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RESULTADOS

La satisfaccion promedio de los alumnos de estos programas se ubica en buena y lo mismo ocurre
con todas las dimensiones (Tabla 1, Figura 2) pero es de resaltar el bajo valor de la satisfaccion
con el instructor y por otro lado en contraste lo satisfechos que estan con el curso, y la satisfaccion
con su propio desempefio en el programa, las dimensiones de administracion y ambiente se

mantienen en la media de bueno, indicando que su satisfaccion presenta algunas carencias que

deben ser investigadas.

Tabla 3.
Satisfacciéon Promedio

Tecnologia Disefio Curso Instructor Adminis Ambiente Estudiante  Total

El promedio no refleja la realidad por ello se analiza la distribucion para identificar las debilidades
que presenta en relacion a la satisfaccion de las dimensiones integrantes de la satisfaccion. (Tabla

4), analizando para ello a cada una de las dimensiones.

Tabla 4.
Distribucion del Grado de Satisfaccidon por dimension

Tecnologia Disefio Cursos Instructor Administ Ambiente Estudiante Satisfaccion

Mala 7% 6.70% 4.20% 38.30% 15.00% 7.50%  2.50% 6.67%
Regular 33% 44.20% 16.70% 34.20% 38.30% 48.30% 30.00%  42.50%
Buena 28% 14.20% 25.80% 16.70% 22.50% 23.30% 32.50%  43.33%
M Buena 33% 35.00% 53.30% 10.80% 24.20% 20.00% 35.00% 7.50%
Total 100% 100%  100%  100% 100%  100% 100% 100%

La satisfaccion con la tecnologia que se relaciona con contar con equipo actualizado, la
conexion y la velocidad de la conexion tomando en cuenta que en la universidad y en las
sedes fordneas se cuenta con talleres que prestan este servicio, pero también se

relaciona con la facilidad de acceso y soporte del sistema en la plataforma de la
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universidad, como puede verse en la figura 3, el 60% presenta al menos una satisfaccion
buena y solamente una pequefia poblacion la percibe como mala (7%).

Mala

7%

Regular
32%

Figura 3 Satisfaccion en relacion a la Tecnologia

La dimension de Disefio (Figura 4) se relaciona con las facilidades que en base a la
estructura de los programas facilitan acceder a los conocimientos y las facilidades que
esto genera en la satisfaccion del alumno y en su desempefio. En esta dimension la
evaluacion de regular es la que concentra el valor de la satisfaccion, aunque la
evaluacion de muy buena se mantiene con 35% semejante al obtenido en Tecnologia.

Regular
44%

Figura 4. Satisfaccidon con el Disefio de la Plataforma

La satisfaccion con el Curso que se relaciona con la flexibilidad que este permite a los alumnos en

razén de tiempo, organizacion y cumplimiento con el plan de estudio es la dimension mejor
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evaluada el 80% esta satisfecho con los beneficios que les representa estar en el sistema virtual.

(Figura 5) presentando una evaluacion promedio de muy buena.

Mala
4%

Regular
17%

Figrua 5 Satisfaccién con el curso

La satisfaccion con los instructores del programa que tiene que ver con la Percepcion de capacidad
y experiencia del instructor en este tipo de programas, el tiempo de respuesta del docente a los
requerimientos del alumno, en base a una relacion cordial entre el estudiante y el instructor es
donde se presenta la satisfaccion mas baja el 72% no esta satisfecho en esta dimension y el resto

que apenas representa la cuarta parte tiene una satisfaccion aceptable.

Regular
34%

Figura 6 Satisfaccién con el instructor

La satisfaccion de los alumnos con los tramites institucionales y requerimientos que presentan con
las areas administrativas de la institucion relacionados con la accesibilidad, capacidad de respuesta
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y facilidad para la realizacion de tramites se consideran elemento de esta dimensién, que presenta
valores que indican carencias en la disposicion y acceso del personal de la institucion relacionados

a éstos programas, 53% da un valor bajo a esta dimension. (Figura 7)

Regular
38%

Figura 7. Satisfaccion con el area adminstrativa

La satisfaccion con el Ambiente que para estos programas se considera integrado en la relacion
con sus comparieros en foros y aulas virtuales y en relacion al sentimiento de respaldo por parte
de sus familiares, no esta bien (carencias en un 57%) evaluado mas que por falta de apoyo familiar

por falta de interrelacion con sus compafieros. Figura 8

Regular
49%

Figura 8. Satisfaccion con el ambiente
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La satisfaccion del Estudiante que se relaciona con la satisfaccion que se tiene consigo mismo en
relacion a sus aptitudes y desempefio dentro del programa y su aceptacion a participar en este
programa genera una satisfaccion alta y la que tiene el valor de mala mas baja solamente 3 alumnos
no estan nada satisfechas pero hay 36 alumnos a los que tampoco satisface totalmente el papel que

estan realizando dentro del programa. (Figura 9)

Mala

Regular \
30%

Figura 9 Satisfaccion con la autoeficacia en el programa

La satisfaccion evaluada en base a las dimensiones consideradas nos indica que al menos el 49%
no esta totalmente satisfecho y de los que se encuentran en un rango por asi decirlo aceptable
solamente un 8% esta realmente satisfecho. (Figura 10

Regular
42%

Figura 10. Satisfaccion con la Modalidad Virtual
Evaluada
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Para tratar de dar una explicacion a estos resultados se podria decir que las dimensiones que mas

influyen negativamente como se puede ver en la figura 11 son la satisfaccion en relacion a la

interaccion que se da entre personas con el instructor y con el area administrativa unido al disefio,

areas sobre las que se debe poner atencion siendo fortaleza del programa el curso y la apreciacion

que hacen de su desempefio los alumnos.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

I I = I m N !
o o o L 2 Q> &
o°\ ] séo & oéo ‘?&o & S 6-}0
& N oy $ N < @
A S & ‘v
N * N
s’b

B Mala ®Regular Buena M Muy Buena

Figura 11. Dimensiones de la Satisfaccion

El analisis por variable se presenta en la tabla 5 en donde como se puede ver no se aprecian grandes

diferencias en los valores promedios de las variables lo que se confirma a través del analisis

estadistico que realizd en donde no se encontraron diferencias significativas en ninguna de las

variables..
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Tabla 5. Satisfaccién en funcién de las variables por dimension

] Disefi
SATISFACCION TOTAL Tecnologia Iseno Curso Instructor Administ Ambiente Estudiante Contraste
Plataforma
GENERAL 3.0 3.4 3.3 3.6 2.8 3.0 3.1 3.4 Significancia
s Mujer 3.1 3.3 3.3 3.6 2.8 3.1 3.1 3.4
exo
Hombre 3.1 3.4 3.3 3.5 2.8 3.0 3.1 3.4 t;=0.073
>24 3.1 3.3 3.3 3.6 2.9 3.0 3.1 3.4
25-34 3.0 3.3 3.3 3.6 2.7 3.0 3.1 3.3
Edad Anova
35-44 3.2 3.7 3.2 3.6 2.8 3.3 3.3 3.5 0.832
<45 3.0 3.2 3.2 3.5 3.0 3.0 2.9 3.4 e
1 2.7 2.5 2.3 3.0 2.5 2.8 3.0 3.4
2--3 3.1 3.5 3.4 3.6 2.9 3.1 3.2 3.5
Semestre 4--5 3.1 3.4 3.4 3.7 2.8 3.1 3.1 3.3 Anova
6--7 3.1 3.3 3.3 3.6 2.8 3.0 3.1 3.4 =0.461
8--9 3.0 3.2 3.1 3.4 2.7 3.0 3.0 3.4
L Foraneo 3.2 3.3 3.3 3.6 3.0 2.9 3.0 3.5 ts=0.682
ugar
8 Local 3.0 3.4 3.3 3.6 2.8 3.1 3.1 3.4
. No 3.0 3.4 3.3 3.6 2.8 3.1 3.1 3.4
Virtual ) t;=0.784
Si 3.2 3.3 3.3 3.6 3.0 2.9 3.0 3.5
- Si 3.1 3.3 3.3 3.6 2.8 3.0 3.1 3.4 ts=0.703
Familia
No 3.1 3.4 3.3 3.6 2.8 3.1 3.1 3.3
L.A 3.0 3.3 3.1 34 2.7 2.9 3.1 3.3 ts=0.992
Carrera
C.P 3.2 3.5 3.4 3.7 2.9 3.2 3.2 2.5




Por ultimo la comparacion entre la percepcion de satisfaccion evaluada y la percepcion que
de forma integrada presentan los alumnos es totalmente diferente como puede observase en
la tabla doce y que se confirma estadisticamente por lo que no se puede afirmar que son
iguales hay una disonancia entre lo que aparentemente es y lo que se pretende que sea. Figura
12, Tabla 6

70
60
50

40
30
20
10
0
Mala Regular Buena Muy Buena
Reportada Evaluada
Figura 12. Satisfaccidn Evaluada -Satisfaccion Reportada
Tabla 6

Analisis de diferencia de Medias entre la satisfaccién evaluada y percibida

Satisfaccion Media N D;Sst\gsgl;n t 9l (biIZLgral)
Evaluada 3.067 120 .3537

-5.343 119 .000
Reportada 3.37 120 .593

CONCLUSIONES

Aunque se considera que el instrumento ha cumplido con el cometido de dar respuesta a las
preguntas de investigacion, aportando informacion valiosa acerca de las necesidades que
demandan los usuarios del sistema, quedan dudas acerca del peso de cada una de las

dimensiones en relacion a la evaluacién de la satisfaccion.

Se hace evidente la necesidad de implementar estrategias para mejorar la atencion y
capacidad de los instructores y la calidad del servicio administrativo, unido a investigar
disefios que faciliten el trabajo a los alumnos y estrategias que potencien la interrelacion entre
ellos.
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Por otro lado es evidente que a la pregunta de una evaluacion total la respuesta parece estar
limitada por acotacion personal basada posiblemente en temor a alguna represalia de ahi que

sea evidente que la medicion debe realizarse de forma indirecta.

Algunas recomendaciones para mejorar la satisfaccion que pueden ser consideradas dada en
diversas publicaciones se refieren a accione sencillas como colocar los programas del curso
en las plataformas, explicitar el valor del trabajo en equipo, supervisar el inventario de los
estilos de aprendizaje y promover una constante interaccion. Permitir que los estudiantes
conozcan como el curso estd organizado, identificar de las fortalezas de cada alumno y
permitir su reconocimiento a los demas, Desarrollar pactos contractuales en la operacion de
los equipos, acerca de como va a trabajar juntos, flexibilidad y usar diferentes tipos de
evaluacion. Distance Education Report, 10(11), 7 a lo que afiadiriamos revisar el disefio y

una mejor atencion y supervision del programa por parte de la institucion.

Una buena educacion o calidad en el servicio en la Educacion a Distancia debe significar lo
mismo que para la educacién presencial. La calidad de la educacién institucional no depende
de la modalidad educativa, sino de la calidad de los procesos que se viven y aprenden.
(Mardm-Espinosa, 2011).
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Anexo A
Cuestionario para medir la
Satisfaccion de alumnos de licenciatura en Modalidad Virtual

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer la satisfaccion de los alumnos
inscritos en la modalidad virtual, por lo cual te solicitamos que respondas de la manera méas
sincera posible, asegurandote que las respuestas seran tratadas de forma confidencial.

Datos de identificaciéon

Carrera Edad:

Semestre Género

Cabecera municipal Estado civil

Localidad Escuela de procedencia

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de afirmaciones ante cada uno de los
factores. Te pedimos que marques la alternativa que represente tu opinién: Totalmente de
acuerdo (TA), de acuerdo (A), en desacuerdo (DA) o totalmente en desacuerdo (TD).

TA A DA

TD

Tengo un acceso rapido en la plataforma

La plataforma funciona adecuadamente sin importar el nUmero de usuarios

Es sencillo navegar en la plataforma

w0 N BE

La plataforma tiene muchas funciones utiles (como buscadores, acceso
rapido a otros sitios web, herramientas, etc.)

5. La plataforma me permite acceder facilmente a materiales didacticos e
instrucciones

6. Es féacil tener acceso a los materiales bibliograficos proporcionados en la
modalidad virtual

La plataforma me facilita mi desempefio en las materias

Elegir la modalidad virtual me permite organizar mis tareas de clase mas
efectivamente

9. La eleccién de esta modalidad virtual me permite tener mas tiempo para
otras actividades

10. Elegir esta modalidad virtual me permite cumplir con el plan de estudios
adecuadamente

11. Esta eleccibn me permite ahorrar el tiempo de transporte que implicaria
asistir a una clase presencial

12. El profesor me responde alguna duda o inquietud de forma rapida o en el
tiempo sefialado en el programa

13. Me siento en confianza con el profesor para contarle mis dudas e
inquietudes, sabiendo que me respondera amablemente

14. El profesor se comunica conmigo de forma frecuente

15. El profesor sube a la plataforma las actividades, exdmenes y tareas en
tiempo y forma

16. El servicio proporcionado por el sistema al momento de inscribirme es
eficiente
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17.
18.
19.

20.

21.
22.
23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

Me es facil establecer contacto con la coordinacion
La coordinacion responde rapidamente a mis requerimientos (tramites)

Cada vez que realizo un trdmite recibo un buen trato

Cursé alguna parte de la licenciatura (materias) en la modalidad presencial
(en caso de que su respuesta sea no, pase a la pregunta 23)

Hasta que semestre
El traslado de una modalidad a otra sencillo y &gil

La relacién que tengo con mis compafieros a través de los foros es buena
Convivo frecuentemente con mis comparneros de manera extracurricular
Considero a mis compafieros como amigos

Mi familia esta de acuerdo con que estudie de manera virtual

Mi familia me da apoyo moral para estudiar de manera virtual

Mi familia me proporciona los medios econémicos para estudiar de manera
virtual

Mi familia me brinda su apoyo cuando lo necesito
Trabajar con computadoras es facil

Estudiar en la modalidad virtual es facil

Mi habilidad para realizar busqueda en Internet (Google, Yahoo u otros) es
alta

Realizo lecturas sobre los temas de los cursos

Establezco tiempos y espacios para realizar las tareas escolares
Realizo mis tareas y proyectos a tiempo

Mi desempefio es las materias que he cursado es bueno

Los conocimientos que he adquirido son Gtiles para mi carrera

Si

No

En una escala del 1 al 4 en donde uno es “malo”, dos “regular”, tres “bueno” y

¢,como califica en general los siguientes puntos?

cuatro “muy buen

o

38.

39.
40.

41.

¢,Como califica al sistema virtual en general?

¢,Como califico mi desempefio en el sistema virtual?

¢, Como califico al apoyo institucional que recibe como alumno en el sistema
virtual?

¢, Como califico los conocimientos adquiridos en el sistema virtual?
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42) ¢ Por qué escogi6 la modalidad virtual?

43) ¢ Qué es lo mejor de la modalidad virtual?

44) ¢ Qué es lo peor de la modalidad virtual?

45) ¢ Qué se puede mejorar en la modalidad virtual desde su punto de vista?

jAgradecemos profundamente tu participacion en esta encuestal
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