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Resumen
La presente investigacion estudia la calidad de ensefianza a distancia y su impacto en la
satisfaccion de los estudiantes. Basandose en un método mixto con disefio secuencial
exploratorio, se realiz6 en primer lugar entrevistas abiertas a 9 estudiantes acerca de sus
expectativas sobre los profesores a distancia. En segundo lugar, se utiliz6 la Escala de Calidad
de Ensefanza a Distancia (ECED) creada a partir de la informacion cualitativa recabada en la
fase previa, la cual cont6 con 16 items y 2 factores (0=.89): “Dialoga, acomparia y se preocupa

’

por el aprendizaje y bienestar de sus alumnos” y “Hace uso de herramientas digitales y
habilidades para la comunicacion de contenido y solucion de problemas”. Esta se aplico a 595
estudiantes universitarios de Lima. A nivel general, se encontré que los estudiantes esperaban
contar, por un lado, con el interés genuino por parte de sus profesores tanto por su situacion
académica como por su bienestar personal; y, sumado a esto, contar con que el profesor cumpla
el rol de facilitador de un aprendizaje auténomo en el contexto digital. Adicionalmente, se
encontro correlaciones significativas entre dichos factores y la satisfaccion de los estudiantes.

Ademéds, el modelo planteado de regresion lineal explicaria el 69% de la varianza de la

satisfaccion de los estudiantes.

Palabras clave: calidad de ensefianza; educacion a distancia; satisfaccion estudiantil



Abstract
This research studies the quality of distance education and its impact on student satisfaction.
Based on a mixed method with exploratory sequential design, open interviews were conducted
with 9 students about their expectations of teachers in distance education. Secondly, the
Distance Teaching Quality Scale, created from the qualitative information collected in the
previous phase, which had 16 items and 2 factors (o = .89): “Dialogue, accompany and cares
about the learning and well-being of their students” and “makes use of digital tools and skills
for content communication and problem solving” was applied to 595 university students from
Lima. At a general level, it was found that the students expected to count, on the one hand,
with the genuine interest of their teachers, both for their academic situation and for their
personal well-being. It was also found that students expected having the teacher to fulfill the
role of facilitator of autonomous learning in the digital context. Additionally, significant
correlations were found between these factors and student satisfaction. In addition, the

proposed linear regression model would explain 69% of the variance in student satisfaction.

Key words: quality of teaching; distance education; student satisfaction
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Introduccion

Diversas investigaciones a nivel internacional resaltan la importancia que tiene la
calidad de servicio en la experiencia del cliente. Muchas de ellas sostienen que el impacto de
los clientes insatisfechos en las organizaciones resulta critico, pues la mala experiencia en el
servicio deriva en grandes pérdidas tanto de clientes como de ventas (Accenture, 2013; Aznar,
Bagur & Rocafort, 2016; Ekinci, Zeglat & Whyatt, 2011; Goyit & Nmadu, 2016). De igual
modo, se ha encontrado que ante la insatisfaccion, los clientes dejan de adquirir el producto o
servicio y, en otros casos, comparten su mala experiencia con otras personas (American
Express, 2017; Salesforce, 2018). Ademas, dicho impacto cobra un mayor alcance en la
actualidad, debido al uso de las redes sociales, en la medida en que estas proporcionan a los
clientes insatisfechos un espacio mas eficaz para realizar sus reclamos de manera publica
(Ochoa, 2018).

En el Pert, estudios realizados en la ciudad de Lima sugieren que el nivel de exigencia
de los clientes es significativamente alto. Global Research Marketing (2018) encontr6 que la
mayoria de personas (57.4%) califica el servicio al cliente como “regular”, y que si bien una
buena atencion influye en la compra de un producto o servicio, una mala atencion influiria en
la renuncia a su adquisicion. Estos resultados denotan la importancia que tiene la calidad de
servicio para las personas, lo cual también es respaldado por un estudio donde se evidencia que
mas del 80% de consumidores prefieren la calidad sobre el precio de un producto o servicio
(INDECOPI, 2014).

La realidad descrita anteriormente no es ajena al sector educativo. Como parte de los
cambios que la globalizacion y que un sector cada vez mas competitivo han traido consigo, las
instituciones han adoptado modelos de gestion enfocados en el cliente, centrando asi su

atencion en sus estudiantes (Diaz & Cortés, 2006; Zozaya, 2013).



Es asi que, en las instituciones educativas alrededor del mundo, se han identificado
grandes esfuerzos en sus gestiones para asegurar la calidad de sus servicios y, de este modo,
garantizar la entrega de servicios que cumplan con las necesidades de sus estudiantes (Bustos,
2012; Gazzola, 2018). Al respecto, es importante mencionar que los servicios no estan
constrefiidos exclusivamente a los presenciales, sino que también se toman en cuenta aquellos
facilitados a través de plataformas digitales y, en este sentido, los avances tecnologicos de las
ultimas décadas vendrian favoreciendo la incorporacion de estos a la oferta educativa de las
universidades (Gerstein, 2014; Zeithaml et al., 2002).

De esta manera, teniendo en consideracion las metas de mejora continua que las
entidades educativas persiguen, existe un mayor interés en investigar acerca de las nuevas
formas de servicio, el impacto en sus profesores, sus estudiantes, entre otros (Abreu et al.,
2015; Shattuck, 2012). Como muestra de ello, se puede observar el creciente acervo de estudios
que se ha venido formando entorno a los servicios de educacion a distancia y la calidad de estos
en los ultimos afios (Alsabawy & Cater-Steel, 2012; Dusun et al., 2014; Hamid & Yip, 2019;
Kim-Soon et al., 2014; Machado Da Silva et al., 2014; Nsamba & Makoe, 2017; Oduaran,
2011; Pham et al., 2018; Uppal et al., 2017). Al respecto, la educacion a distancia es entendida
como una “modalidad educativa caracterizada por la interaccion generalmente diferida
en el tiempo y separada en el espacio, entre los actores del proceso educativo, facilitada por
recursos para el aprendizaje y un sistema de tutoria que propician el aprendizaje
autébnomo de los participantes” (UNESCO, 2017)

En el Pert, la demanda de servicios de educacion superior ha presentado un gran
incremento en los Gltimos afnos. Segiin Arellano Consultoria (2019) entre el 2013 y el 2016, la
poblacion estudiantil de Lima incrementd un 30%, pasando de 411 000 a 535 444 estudiantes.
De igual manera, se registrd un incremento en la oferta educativa a nivel nacional, donde el

nimero de universidades se duplicd en ese mismo periodo. En este sentido, la oferta de



programas de educacién a distancia también se vio incrementada; sin embargo, todavia
prevaleceria una gran falta de competencia por parte de los docentes en cuanto al uso de las
TIC, asi como dificultades por parte de los estudiantes para el aprendizaje autdbnomo dentro de
esta modalidad (Rodriguez, 2013).

En coherencia con esta alza de oferta y demanda de la educacion superior, los estudios
sobre la calidad del servicio en el sector educativo peruano han abordado en mayor medida la
relacion entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes (Carhuana,
2016; Ferreira, 2018; Lopez, 2015; Nobarino, 2018; Tello, 2015).

Respecto a la calidad de servicio en el sector educativo, existen diversas definiciones
que dependen de los distintos stakeholders o involucrados, como el personal administrativo,
los profesores, los estudiantes y sus familias inclusive (Quinn et al., 2009). Ademas, si bien la
ensenanza que imparten los profesores hacia los alumnos es un punto en comun, algunos
autores pueden considerar otros aspectos dentro de su definicion, como el servicio ofrecido por
las unidades administrativas, por los secretarios, la infraestructura, entre otros (Lagrosen et. al,
2004; Leblanc & Nguyen, 1997).

Por otro lado, diversos autores concuerdan en que los mejores referentes para medir la
calidad de los servicios educativos son los estudiantes; y afirman que, entre los servicios que
ellos experimentan, la ensefianza del docente seria el mas importante, pues esta se encuentra
directamente relacionada con su aprendizaje y su experiencia en la universidad (Rowley, 1996;
Li & Kaye, 1998; Douglas et al., 2006; Farahmandian et al., 2013; Sander et al., 2000).

Segun estudios, la calidad de ensefianza del docente puede ser abordada desde tres
prespectivas diferentes: como los recursos cognitivos del profesor, es decir, conocimiento,
creencias, entre otros; como un efecto, en otras palabras, el resultado de su ensefianza; o como

su desempefio (Lampert, 2010; Perez, 2013; Wang et al., 2011). En el presente estudio se



adoptard esta tlltima definicion en la cual la calidad de ensefianza hace referencia a las practicas
que el profesor realiza dentro de su curso (Lampert, 2010).

Por otro lado, si bien existen diversos intrumentos empleados para la medicion de
calidad en el &mbito educativo (Douglas et al., 2006; Farahmandian et al., 2013; Sander et al.,
2000; Marsh, 1982; Ramsden, 1991; Bangert, 2006), segun la revision bibliografica realizada,
actualmente no hay uno que mida la calidad de ensefanza de los profesores a distancia desde
la postura planteada anteriormente, donde unicamente se tomen en cuenta caracteristicas
asociadas al docente de clases a distancia a partir de las expectativas de los estudiantes. De este
modo, la retroalimentacion por parte de los clientes directos del servicio de ensefianza a
distancia que brindan las entidades educativas se veria comprometida y sujeta a estindares que
no necesariamente tomen en cuenta la satisfaccion de los estudiantes y que, como
consecuencia, podria devenir en resultados negativos para la universidad y para el mismo
estudiante (Alves & Raposo, 2004; Valduciel & Pereyra, 2015).

En general, la satisfaccion de los usuarios es fundamental para el éxito de una
organizacion; y, en el caso del sector educativo, la satisfaccion de los estudiantes es de gran
importancia para las universidades, en tanto se espera que ellos compartan sus experiencias y,
de esta manera, contribuyan a la atraccion de nuevos postulantes (Ekinci, Zeglat & Whyatt,
2011; Gani¢ et al., 2018; Helgesen & Nesset, 2007). Ademas, desde la perspectiva del
consumidor, la satisfaccion de dichos estudiantes influye en su lealtad que, en otras palabras,
viene a ser el compromiso para continuar relaciondndose con su institucion educativa incluso
en el futuro y, en este sentido, seguir usando los distintos servicios que esta pueda ofrecer
(Gani¢ et al., 2018; Helgesen, 2006; Ndubisi et al. ,2012; Behara et al., 2002; Oly Ndubisi,
2007).

Diversos autores definen satisfaccion como la sensacion de bienestar que experimentan

las personas al encontrar sus necesidades, ya sean fisicas o psicoldgicas, cubiertas; y, de igual



modo, la satisfaccion de los estudiantes es entendida como el resultado de que sus necesidades
educativas se vean cubiertas (Nobarino, 2018; Surdez Pérez et al., 2018). Para esta
investigacion, se tomara la definicion propuesta por Elliott & Healy (2001) la cual presenta la
satisfaccion del estudiante como una actitud a corto plazo generada a partir de la evaluacion de
las experiencias educativas del estudiante.

Diversos estudios han abordado la relacion entre la satisfaccion estudiantil y la calidad
de los servicios que las entidades educativas ofrecen. Entre ellos, se encuentran estudios como
el de Kuo et al. (2013) donde se encuestd a 111 universitarios con el fin de encontrar los
factores predictores de la satisfaccion de estudiantes respecto a un curso a distancia; y el de
Ruiz Esteban y Santos del Cerro (2020) donde también se investigd la satisfaccion de los
estudiantes especificamente respecto a las caracteristicas de sus profesores, en un grupo de 476
universitarios espafioles que llevaban cursos por modalidad presencial. Como resultado de
estas investigaciones, se encontrd que entre las causas asociadas a la satisfaccion de los
estudiantes estan la interaccion con el docente, para el primer caso; y la preparacion del
profesor y claridad de exposicion, para el segundo.

Es por ello que teniendo en cuenta la busqueda de la mejora continua en los servicios
educativos que se ofrecen; la importancia de la retroalimentacion de los estudiantes respecto a
la calidad de dichos servicios; el reto que implica la implementacion de nuevas tecnologias a
la educacion y, en este sentido, el creciente fénomeno de migracion de la ensefianza a
plataformas digitales, la presente investigacion estudiara la relacion entre la calidad de

ensefanza a distancia percibida por los estudiantes y su satisfaccion.

Método

Debido a la escasez de estudios sobre la calidad de ensefianza a distancia y al contexto
sin precedentes por el que se encontraban atravesando los estudiantes (confinamiento

obligatorio debido a una situacién de pandemia), para la presente investigacion se considero



pertinente llevar a cabo un método mixto con disefio exploratorio secuencial, ya que este

permitiria una mejor comprension de las variables y fenénemos implicados (Sampieri, 2018).



Fase Cualitativa

Para la primera fase se indago en aquello que los estudiantes entienden como calidad
de ensefianza a distancia. Teniendo en cuenta la definicion propuesta por Lampert (2010), en
las entrevistas realizadas a los estudiantes se les pregunt6 por sus expectativas acerca de las
caracteristicas que esperaban encontrar en sus docentes de cursos a distancia.

Participantes. Se cont6 con 9 participantes (8 mujeres y 1 hombre), entre 20 y 25
afios de edad; todos de universidades privadas. La seleccion de dicha cantidad se considero
tal al haber alcanzado el criterio de saturacion, debido a que las entrevistas finales ya no
aportaban informacidn novedosa acerca del tema planteado (Taylor y Bogdan, 1984). Como
criterio de inclusion se considerd que sean mayores de edad. Asimismo, todos fueron
informados tanto por escrito como de manera verbal sobre los aspectos éticos de la
investigacion, incluyendo el caracter de confidencialidad de los datos brindados y
participacion voluntaria, a través del consentimiento informado (ver Apéndices 1y 2).

Tecnica de recoleccion de informacion. Se escogio usar la técnica de entrevista no
estructurada o abierta, la cual permite abordar a profundidad la perspectiva de los
informantes (Taylor & Bogdan, 1984). Como pregunta de inicio, se eligio la siguiente
pregunta: “de acuerdo a tus expectativas, ;qué caracteristicas deberia tener un profesor de
clases online?”. A partir de esto, se indago en las respuestas de los estudiantes.

Procedimiento. En la primera semana de mayo se establecid contacto con los
primeros participantes. El total de entrevistas se llevo a cabo en un periodo de 2 semanas. Las
coordinaciones previas a las entrevistas se llevaron a cabo mediante mensajeria de texto.
Asimismo, las entrevistas se llevaron a cabo a través de una plataforma de videoconferencias.
Posteriormente, se realizaron las transcripciones pertinentes guardando la confidencialidad de

los participantes (ver Apéndice 3).



Analisis de la informacion. Se llevo a cabo una codificacion manual a través del uso
del programa Microsoft Excel. Se obtuvo un total de 5 categorias, 15 subcategorias y 16
items (ver Apéndice 4).

Fase Cuantitativa

A partir de la informacion recabada, se cre6 un instrumento denominado “Escala de
Calidad de Ensefianza a Distancia”, la cual fue aplicada junto a una escala de satisfaccion para
medir posteriormente la relacion que tendrian ambas variables.

Participantes. El presente estudio contd con una muestra de 595 universitarios, cuyas
edades fluctuaban entre los 18 y 64 afios (DE = 3.89). Asimismo, la mayoria fueron mujeres
(71.1%) que se encontraban llevando clases a distancia por primera vez (94.6%). Como
criterios de inclusion se considerd que fueran mayores de edad y que se encuentren llevando,
al menos, un curso a distancia. Los participantes accedieron de manera voluntaria, luego de
haber leido y aceptado el consentimiento informado donde ademés de comunicar el propdsito
de la investigacion, se hizo €nfasis en los aspectos éticos de la misma, como el caracter
anonimo, confidencial y voluntario de su participacion (ver Apéndice 5).

Medicion. Se emple6 una ficha de datos sociodemograficos para recoger informacion
respecto a la edad, género, carrera, facultad y tiempo de experiencia (meses) llevando clases a
distancia (ver Apéndice 6).

Para la medicion de la calidad de ensefianza a distancia, se empleo la Escala de Calidad
de Ensefianza a Distancia (ECED), creada para la presente investigacion y que partié desde la
definicion de Lampert (2010), donde se sefiala que la ensefianza de calidad se atribuye al
desenvolvimiento de docentes a traves de acciones que pueden ser percibidas por los
estudiantes. Esta contd con 16 items y dos factores con un indice de confiabilidad de Alfa de

Cronbach de .89 para cada uno (ver Apéndice 7).



Asimismo, la medicion de la satisfaccion de los estudiantes (variable dependiente),
consistio en la aplicacion de una escala lickert con opciones de respuesta del 1 al 5 (1= puntaje
minimo y 5=puntaje maximo).

Procedimiento. Se realiz6 un piloto para asegurar la comprension del cuestionario
con estudiantes con las mismas caracteristicas que los de la prueba principal. Una vez
aprobado, se procedi6 a convocar a los participantes través de invitaciones por correo
electronico.

Para el recojo de informacion, se empled la plataforma digital QuestionPro donde se
encontraba el cuestionario en linea, cuyo acceso directo fue enviado dentro de las invitaciones
mencionadas anteriormente. Al acceder, los participantes encontraban la presentacion del
consentimiento informado donde se mencionaba el caracter confidencial y anonimo del
cuestionario, asi como de la participacion voluntaria de cada uno de los estudiantes.

Luego de aceptar los términos expuestos en el consentimiento informado, procedian a
llenar la ficha sociodemografica. Posteriormente, los estudiantes eran dirigidos a una seccion,
donde, antes de empezar con la resolucion de las escalas de calidad de ensefianza a distancia y
de satisfaccion, se les dio la indicacion de pensar en un solo profesor o profesora de uno de los
cursos que lleve o haya llevado anteriormente a distancia. Asimismo, al momento de resolver
la escala de satisfaccion, se le pidio que lo haga en relacion al profesor o profesora evaluados

recientemente.
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Analisis de datos. Se utilizo el programa estadistico SPSS v.25. Se analizo
estadisticos descriptivos y se realizd un andlisis de confiabilidad. Asimismo, se aplic6 la
prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra superaba los 50
participantes. Finalmente, se realiz6 un andlisis de correlacion para conocer la relacion entre
las variables de estudio y uno de regresion para conocer el nivel de prediccion de la calidad

de ensefianza a distancia sobre la satisfaccion de los estudiantes.

Resultados

La informacion cualitativa adquirida de las entrevistas pasé por un andlisis de contenido
dando lugar a 5 categorias relacionadas a las caracteristicas que se esperan de un docente de
educacion a distancia: Categoria 1: Habilidad para ensefiar, categoria 2: Preocupacion por el
estudiante, categoria 3: Provee un buen entorno de clase, categoria 4: Responde las dudas, y
categoria 5: Uso de herramientas TICs. Asimismo, dentro de dichas categorias, se encontr6 15
subcategorias que dieron lugar a los 16 items de la Escala de Calidad de Ensefnanza a Distancia
(ECED).

Para analizar la validez de la escala, se empled un andlisis factorial exploratorio de
extraccion de componentes principales con rotaciéon Varimax, que dio como resultado una
medida de adecuacion muestral Kayser-Meyer-Olkin (KMO) de .94, y una prueba de
esfericidad de Barlett significativa (x*>=5118.06; gl= 120; p<.001), lo que permitié continuar
con el analisis.

Considerando la extraccion de los factores, los coeficientes de confiabilidad y la
interpretacion psicologica de los mismos, se obtuvo una solucion de dos factores. El primer
componente (denominado “Dialoga, acompana y se preocupa por el aprendizaje y bienestar de
sus alumnos™) obtuvo un autovalor de 7.93, mientras que el segundo componente o factor

(denominado “Hace uso de herramientas digitales y habilidades para la comunicacion de
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contenido y solucién de problemas”) obtuvo un autovalor de 1.16. Esta solucion explica el

56.84% de la varianza total (ver tabla 1).

Tabla 1.
Varianza total explicada
Autovalores Sumas de cargas al cuadrado ~ Sumas de cargas al cuadrado
Componente L . .,
iniciales de la extraccion de la rotacion
() o, o, () o, o,
Total A) de % Total A) de % Total A) de %
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 7.93 49.57 49.57 7.93 49.57 49.57 5.18 32.37 32.37
2 1.16 7.27 56.84 1.16 7.27 56.84 3.92 24.48 56.84

En cuanto a las cargas factoriales de los items, estos alcanzaron valores entre .59 y .78
en el primer factor, y entre .53 y .73 en el segundo factor (ver tabla 2)

Tabla 2.

Matriz de componentes rotados

[tems Factor 1 Factor 2

7. Presenta apertura para escuchar y atender las dificultades de los 782
estudiantes, ofreciendo su apoyo de manera justa \
8. Expresa sus ideas de tal modo que no se impone ante los
estudiantes, sino que se muestra respetuoso y abierto al didlogo
11. Se interesa por el bienestar de los estudiantes, de tal modo que
hace preguntas y entabla conversaciones con ellos al respecto

13. Muestra interés y apertura a recibir preguntas durante la clase,
absolviendo las dudas de los estudiantes

9. Percibe estados de animos en los estudiantes que pudieran
dificultar su aprendizaje y ejecuta acciones para alinearlos al objetivo .686
de la clase

14. Responde consultas fuera de clase .644
10. Monitorea el proceso de aprendizaje de los estudiantes a lo largo 614
del curso para asegurarse de que aprendan '
5. Promueve la participacion de los estudiantes a través de preguntas
y ejercicios durante la clase

12. Tiene una conexion a internet que permite el desarrollo de la clase
sin interrupciones

15. Utiliza la plataforma de aprendizaje sin cometer errores y
sabiendo solucionar cualquier imprevisto

16. Utiliza diferentes herramientas de aprendizaje virtual en el
desarrollo de su curso, facilitando una experiencia de aprendizaje .669
agradable

6. Organiza el contenido y materiales de clase de tal manera que se
evidencia una preparacion previa

3. Tiene un tono y velocidad de voz que facilitan la recepcion de los
contenidos que expone

2. Utiliza una comunicacion clara, continua y organizada,
permitiendose ser entendido por los estudiantes

4. Orienta a los estudiantes planteando desde un inicio los
lineamientos del curso y la dinamica de las clases

1. Utiliza recursos como videos, ejercicios y humor para mantener a
los estudiantes entretenidos con el curso

.743

734

721

587

730

729

.647

.615

.586

564

530
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Para evaluar la confiabilidad de la escala, se llevo a cabo el analisis de consistencia

interna. El factor 1 dio como resultado un coeficiente alfa de Cronbach de .89 y las

correlaciones totales de elementos corregidos alcanzaron un rango de .63 a .73 (ver tabla 3). El

factor 2 obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de .89 y las correlaciones totales de elementos

corregidos alcanzaron un rango de .69 a .71 (ver tabla 4).

Tabla 3.
Correlacion total de elementos corregida por item de Factor 1

Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si
ftems de elementos el elemento se ha
corregida suprimido
7. Presenta apertura para escuchar y atender las dificultades de los
. . : 73 .87

estudiantes, ofreciendo su apoyo de manera justa
8. Expresa sus ideas de tal modo que no se impone ante los estudiantes,

. Y . .69 .87
sino que se muestra respetuoso y abierto al dialogo
11. Se interesa por el bienestar de los estudiantes, de tal modo que hace 70 g7
preguntas y entabla conversaciones con ellos al respecto ' ’
13. Muestra interés y apertura a recibir preguntas durante la clase, 70 g7
absolviendo las dudas de los estudiantes ‘ ’
9. Percibe estados de animos en los estudiantes que pudieran dificultar 65 ’7
su aprendizaje y ejecuta acciones para alinearlos al objetivo de la clase : '
14. Responde consultas fuera de clase .55 .88
10. Monitorea el proceso de aprendizaje de los estudiantes a lo largo del 65 g7
curso para asegurarse de que aprendan ’ )
5. Promueve la participacion de los estudiantes a través de preguntas y 63 87
ejercicios durante la clase i )
Tabla 4.
Correlacion total de elementos corregida por item de Factor 2

Correlacion total — Alfa de Cronbach

ftems de elementos si el elemento se
corregida ha suprimido

16. Utiliza diferentes herramientas de aprendizaje virtual en el desarrollo de 71 88
su curso, facilitando una experiencia de aprendizaje agradable ’ ’
15. Utiliza la plataforma de aprendizaje sin cometer errores y sabiendo 59 29
solucionar cualquier imprevisto ’ ’
13. Muestra interés y apertura a recibir preguntas durante la clase, 60 29
absolviendo las dudas de los estudiantes ’ ’
1. Utiliza recursos como videos, ejercicios y humor para mantener a los

. . .69 .88
estudiantes entretenidos con el curso
2. Utiliza una comunicacion clara, continua y organizada, permitiendose ser

. . 72 .87

entendido por los estudiantes
4. Orienta a los estudiantes planteando desde un inicio los lineamientos del 70 88
curso y la dindmica de las clases ’ ’
6. Organiza el contenido y materiales de clase de tal manera que se evidencia 68 88
una preparacion previa ’ ’
3. Tiene un tono y velocidad de voz que facilitan la recepcion de los 69 28

contenidos que expone
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Posteriormente, se realiz6 pruebas de normalidad donde se encontrd que la distribucion
de las variables no es paramétrica; sin embargo, debido a los coeficientes de curtosis y asimetria

se puede afirmar que la distribucion se asemeja a una distribucion normal (George & Mallery;

2010).
Tabla 5.
Estadisticos descriptivos y propiedades psicométricas de ECED y Satisfaccion de Estudiantes
Rango
M D.E. Potencial Actual Asimetria Curtosis
Calidad Ensefianza Total 3.99 .03 1-5 1.31-5 -.83 40
Factor 1 3.97 .03 1-5 1.38-5 -.86 .50
Factor 2 4.06 .03 1-5 1.25-5 -.92 .57
Satisfaccion 3.79 .04 1-5 1-5 -.80 .23

Se realizé un analisis de correlacion de Pearson entre las variables estudiadas (ver tabla
6). Como resultado, se encontr6 que la Satisfaccion del Estudiante se encuentra
significativamente relacionada de manera positiva con la Calidad de Ensefianza Total (=.82,
p<.01) y sus dos componentes: factor 1 (r=.74, p<.01) y factor 2 (»=.81, p<.01).
Tabla 6.

Correlaciones bivariadas de Calidad Docente, sus
dimensiones y Satisfacion

Satisfaccion
Calidad Ensenanza Total .82**
Factor 1 4**
Factor 2 .81**

#4p<0.01

Posteriormente, se realizdé un andlisis de regresion multiple (ver tabla 7) donde el
modelo de regresion para los componentes de Calidad de Ensefanza a Distancia y Satisfaccion
resultd significativo, explicando el 69% de la varianza de la Satisfaccion en esta muestra
(R?=.69), con un F(2, 592)=664.19, p<.001. En este sentido, el factor 2 tiene una capacidad de
prediccion mayor (B= .60, p<.001) que el factor 1 (B= .28, p<,001) en la satisfaccion de los

estudiantes.
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Tabla 7.
Regresion lineal multiple entre componentes de Calidad de
Ensenianza y Satisfaccion

Variable B D.E. t P 95% CI
Constante -1.11 .14 -8.10 .001 [-1.38, -084]
Factor 1 39 .05 7.96 .001 [.29, 48]
Factor 2 .84 .05 16.84 .001 [.74, .94]

Adicionalmente, se realiz6é Prueba T con las variables sexo y generacion, con el fin de
conocer si existian diferencias significativas entre estas. Como se puede apreciar, se encontrd

que no existian diferencias significativas en los puntajes obtenidos (ver tablas 8 y 9).

Tabla 8
Prueba T diferencias de puntaje por sexo
Mujeres Hombres
(n=423) (n=172)
D de
M D.E. M D.E. gl t p Cohen
Satisfaccion 3.84 98 3.67 1.08 291 1.80 .07 17
Tabla 9
Prueba T diferencias de puntaje por
generacion
Generacion Z Generaciones Previas
(n=560) (n=35)
Dde
M D.E. M D.E. gl t p Cohen
Satisfaccion 3.79 1.02 Sl 97 38.84 A3 .90 .02
Discusion

Esta investigacion tuvo como objetivo conocer la relacion entre la calidad de
ensefianza a distancia y la satisfaccion de los estudiantes. En este sentido, al tener en cuenta la
escasa investigacon en el tema de ensefianza a distancia en el contexto actual y la falta de
instrumentos que pudieran reflejar adecuadamente la variable calidad de ensefianza a distancia
desde la definicion presentada para el presente estudio, se considerd pertinente partir de una
fase cualitativa inicial para conocer la perspectiva de los estudiantes al respecto. De este modo,
se generd un intrumento que permitié medir con mayor exactitud la variable mencionada, y

que facilité los andlisis correspondientes de la siguiente fase cuantitativa, donde se conocio la
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relacion entre esta variable de estudio y la satisfaccion de los estudiantes respecto a sus
profesores.

En la presente discusion se abordaran, en primer lugar, los factores identificados en el
analisis factorial de la Escala de Calidad de Ensefianza a Distancia (ECED), a continuacion, se
analizaran los resultados descriptivos de las variables calidad de ensefianza y satisfaccion del
estudiante; y finalmente, se discutiran los resultados de regresion.

En primer lugar, se identifico el factor “Dialoga, acompafia y se preocupa por el
aprendizaje y bienestar de sus alumnos”, que a partir de la informacion recabada en las
entrevistas, se puede afirmar que hace referencia al interés genuino de los docentes por el
desempefio académico como por el bienestar de sus estudiantes. Dicho interés es percibido por
los estudiantes durante la interaccidbn con sus profesores al realizar preguntas que son
bienvenidas, o al ser monitoreados y saber que sus profesores les realizan un seguimiento tal
que facilita la posibilidad de identificar dificultades e intervenir.

Este resultado es afin a estudios que abordan la relacion entre profesores y alumnos,
que coinciden en que dicha relacion representa un aspecto importante para los estudiantes,
siendo considerada como uno de los elementos que influye en el éxito académico, en tanto
facilita el compromiso y la motivacion por las responsabilidades académicas; asi como
contribuye a la sensacion de pertenencia del estudiante a la universidad y, en este sentido,
disminuye el riesgo de desercion (Chory & Offstein, 2017, Hagenauer & Volet, 2014;
Lundberg & Schreiner, 2004; Oseguera & Rhee, 2009; Pascarella & Terenzini, 2005; Rugutt
& Chemosit, 2009; Strauss & Volkwein, 2004; Zepke & Leach, 2010). De esto se desprende
que la interaccion con el estudiante implica una serie de competencias socioafectivas por parte
del docente, que estudios previos en la modalidad presencial han demostrado que propician un
ambiente de aprendizaje dptimo y satisfactorio para los estudiantes (Tacca Huaman et al., 2020;

Fernandez et al., 2009; Thomson & Palermo, 2014; Pertegal-Felices et al., 2011).
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En el caso del presente estudio, los resultados sugieren que la condicion de distancia
aumentaria la importancia de la relacion entre profesores y alumnos. Segiin Moore (1993), la
distancia fisica involucra un distanciamiento psicoldgico y de comunicacion, dando lugar a un
espacio de posibles malentendidos entre los aportes de los profesores y de los alumnos, lo cual
representa una situacion que, segin diversas investigaciones, puede generar sensaciones de
aislamiento, de aburrimiento, de frustracion, entre otros, afectando asi el desarrollo académico
de los estudiantes (Berge, 1999; Galusha, 1998; Hara & Kling, 2000; Moore, 1993; Northrup,
2002; Young, 2006).

Mupinga, Nora y Yaw (2006) realizaron un estudio sobre los estilos de aprendizaje,
expectativas y necesidades de los estudiantes de modalidad a distancia, y encontraron que la
mayoria de estos esperaban comunicacion y retroalimentacion por parte de sus profesores.
Dichas expectativas podrian ser entendidas a la luz de las dificultades que presentan los
estudiantes y que, segun investigaciones, giran entorno a la comunicacion, pues en las clases
online no se cuenta con la inmediatez para resolver las dudas ni para obtener retroalimentacion,
a diferencia de las clases presenciales (Yang & Cornelius, 2004; Howland & Moore, 2002;
Petride, 2002; Hara & Kling, 1999; Vonderwell, 2003). Ademas, la comunicacion ayudaria a
disminuir la sensacion de aislamiento presentada anteriormente (Maliotaki, 2019; Vrasidas &
Melsaac, 1999).

Por otro lado, recientes estudios con universitarios encontraron que, a diferencia de
otras generaciones, la Generacion Z, es decir aquellos nacidos desde 1995 en adelante
(Seemiller & Grace, 2016), demanda mayor atencion y prefiere una ensefianza caracterizada
por el cuidado de sus profesores, donde los estudiantes pueden percibir que son importantes
para ellos (Goldman & Martin, 2016; Miller & Mills, 2019). Ademas, al ser la primera
generacion inmersa en un mundo completamente globalizado y conectado a través de los

avances tecnologicos (Dauksevicuite, 2016), cuenta con expectativas altas respecto a la
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gratificacion inmediata en la recepcion de la informacion que recibe (Shatto and Erwin, 2016).
Dado que la presente investigacion contd con una participacion del 94% de nativos digitales,
se podria decir que los hallazgos relacionados a las expectativas en torno a la preocupacion de
los profesores acerca del bienestar de sus estudiantes, asi como a la comunicacion y
retroalimentacion, son respaldados por las investigaciones mencionas previamente.

Ademas, el periodo en el que se llevo a cabo la recoleccion de informacion y datos de
la presente investigacion (mayo de 2020) también sugeriria una posible influencia de la
situacion de pandemia en la cual los participantes se encontraban. Al respecto, recientes
estudios hallaron que la situacion de pandemia implicd una serie de demandas psicologicas
para los estudiantes que empezaban el periodo de confinamiento, viendo comprometida su
salud mental, en tanto los niveles de ansiedad y depresion incrementaron significativamente en
los estudiantes universitarios (Huang, Xu & Liu, 2020; Li et al., 2020; Zhai & Du, 2020). A
partir de los hallazgos en la presente investigacion, se podrian interpretar las altas expectativas
y la necesidad de interaccion a distancia que expresaban los estudiantes como una manera de
sobrellevar el confinamiento y lidiar con las dificultades generadas por la pandemia (Handel et
al., 2020; Peters et al., 2020; Savitsky et al., 2020).

En segundo lugar, se identifico el factor denominado “Hace uso de herramientas
digitales y habilidades para la comunicacion de contenido y solucion de problemas”. En este
sentido, los estudiantes pueden percibir ciertas conductas del docente durante el desarrollo de
las clases, e interpretarlas como facilitadoras de su experiencia de aprendizaje. Es asi como
pueden identificar, por un lado, el uso de un tono y ritmo de voz que transmitan energia, una
organizacion de los contenidos de las clases en general que no resulte abrumadora, sino que
los motive; o la facilidad para compartir el conocimiento que los profesores tienen sobre los
temas. Ademas, los estudiantes identifican la importancia de utilizar herramientas digitales en

la modalidad de educacion a distancia, pues reconocen que no se puede simplemente trasladar
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el disefio de una clase presencial, sino que debe haber una adaptacion al nuevo entorno. Estos
hallazgos sugieren que una ensefianza de calidad a distancia debe, ademas de lo mencionado
anteriormente, contar con un disefio adaptado a dicha modalidad online considerando aspectos
particulares y distintos a las clases tradicionales presenciales, el cual es percibido como
responsabilidad del docente.

En este sentido, se puede apreciar como las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) impactan en el proceso educativo, favoreciendo la experiencia de los
estudiantes y facilitando herramientas para la ensefianza (Fernandez-Rodriguez, Miralles &
Rainer, 2014; Sithole et al., 2019). Al respecto, estudios sefnalan que el desarrollo de las TIC
(videoconferencias, chats, foros, pizarras virtuales, etc) han hecho del rol del estudiante uno
mas activo, ante el cual el rol del profesor ha evolucionado de un rol de difusor a uno de
facilitador del conocimiento (Amador, 2014; Blazquez & Alonso, 2009; Fernandez-Rodriguez,
2014).

De este modo, se esperaria que los profesores generen disefios flexibles para sus
cursos, de tal modo que se promueva la interaccion y acceso de los estudiantes a los contenidos
de aprendizaje necesarios, y que se facilite el aprendizaje autonomo (Eom & Wen, 2006;
Giossos, Koutsouba, Lionarakis, & Skavantzos, 2009; Moore & Kearsley, 2005). Al
respecto, estudios sefialan la facilidad que tienen los estudiantes de la Generacion Z para dirigir
su aprendizaje de manera autdbnoma apoyandose de diversos recursos digitales como videos,
chats, foros, entre otros (Seemiller & Grace, 2017; Shatto & Erwin, 2016). Ademas, presentan
la necesidad de mantenerse activos durante su aprendizaje, haciendo de la observacion y de la
practica elementos clave a lo largo de dicho proceso (Pew Research Center, 2014; Seemiller
& Grace, 2017; Zimmer, 2017). Asimismo, la demanda por recursos digitales e interaccion

estaria acorde a lo que sostienen algunas publicaciones respecto a la capacidad de atencion de
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los nativos digitales y la necesidad de usar técnicas visuales en la ensefianza a esta poblacion
como una alternativa mas efectiva (Hallowell & Ratey, 2011; Rothman, 2016).

Por otro lado, se pudo apreciar que tanto hombres como mujeres evaluaron su nivel
de satisfaccion como “Satisfecho” y que no hubo diferencias significativas segun el sexo de
los participantes. Estos hallazgos coinciden con los encontrados por Cuso et al.(2015),
sugiriendo que la evaluacion de la calidad de ensefianza y el nivel de satisfaccion respectivo
no se ven influenciados por el sexo de los participantes. Asimismo, si bien la literatura sobre
la Generacion Z sostiene diferencias en cuanto a sus expectativas sobre la ensefianza (Miller
& Mills, 2019), los hallazgos del presente estudio sugieren que al momento de medir su
satisfaccion sobre la ensefianza de un determinado profesor, no habria diferencias entre
generaciones.

Respecto a los hallazgos realizados sobre la relacion entre la calidad de ensenanza a
distancia y satisfaccion del estudiante, se puede afirmar que los resultados son coherentes con
investigaciones previas donde la percepcion de una Optima ensefianza por parte del docente
incide en la satisfaccion de sus alumnos (Carhuana, 2016; Kuo et al., 2013; Ruiz Esteban &
Santos del Cerro, 2020; Nobarino, 2018). De este modo, el presente estudio confirma la
relacion significativa entre la calidad de ensefianza percibida por los estudiantes y su
satisfaccion, guardando coherencia con el Modelo de Calidad Total, donde la calidad del
servicio ofrecido es considerado un factor estratégico preventivo para las organizaciones, en la
medida en que esta da como resultado la satisfaccion del estudiante (Lin et al., 2012)

Asimismo, es importante mencionar que el factor con mayor impacto en la
Satisfaccion del Estudiante fue “Uso de recursos personales y herramientas digitales como
facilitadores de la experiencia de aprendizaje”, lo cual se veria confirmado por investigaciones
previas donde se encontrd que la preparacion y habilidades del docente (como dominio de

temas y comunicacion de estos) son los aspectos mds importantes en la satisfaccion de los
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estudiantes (Kuo et al., 2013; Ruiz Esteban & Santos del Cerro, 2020; Segura & Calderdn,
2019; Tacca Huaméan, Tacca Huaman, & Cuarez Cordero, 2020).

Al respecto, Kuo et al. (2013) encontr6 que la variable que predecia en mayor medida
la satisfaccion de los estudiantes era la interaccion entre estos con el contenido de los cursos.
Dicha interaccion implicaria un proceso individual por parte del estudiante en cuanto a la
elaboracion y reflexion acerca de los temas y contenidos vistos en el curso (Moore & Kearsley,
1996). En este sentido, una adecuada organizacion y facilidad de acceso a recursos online
ayudaria a la interaccion con ese contenido, asimismo la inclusion de videos y herramientas
digitales ayudaria a la motivacion y, por ende, a la interaccion con el contenido (Anderson,
2003; Havice et al., 2010; Kuo et al., 2013).

Por otro lado, en cuanto a limitaciones del presente estudio, se puede apreciar que la
gran mayoria de los participantes (99%) son estudiantes de universidades privadas. Al respecto,
diversos estudios postulan la existencia de diferencias entre estudiantes de universidad privadas
y publicas respecto a necesidades y expectativas sobre sus docentes y sobre su experiencia
como estudiante (Platz & Holtbriigge, 2016; Wulandari & De Jager, 2018). Por lo tanto, no se
podrian generalizar los resultados del presente trabajo a la poblacion de entidades publicas. En
este sentido, para futuras investigaciones se recomienda contar con una cantidad representativa

de participantes de universidades publicas.
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Apéndices
Apéndice 1: Consentimiento informado — Fase Cualitativa

Estimado/a participante:

La presente entrevista forma parte de una investigacion conducida por Fuyumi Fukushima,
estudiante de la Facultad de Psicologia de la Pontificia Universidad Catoélica del Peru,
asesorada por el docente Pierre Alcocer. El propdsito es conocer las expectativas de los
estudiantes acerca de los profesores que dictan cursos por modalidad virtual.

La entrevista durara aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera confidencial, es decir, su identidad sera protegida a través de un pseudonimo.

La informacion dicha por usted serd grabada y utilizada Ginicamente para esta investigacion.
La grabacion sera guardada por la investigadora en su computadora personal por un periodo

de tres anos luego de publicada la tesis.

Su participacion es totalmente voluntaria y puede detenerla en cualquier momento sin que eso
le afecte, asi como dejar de responder alguna pregunta que le incomode.

Asimismo, si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que
mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: fuyumi.fukushima@pucp.pe.

Apéndice 2: Ficha Sociodemografica — Fase Cualitativa

Nombres y Apellidos:

Edad: afios

(Ha recibido clases virtuales?:
O Si

O No
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Apéndice 4: Matriz de Categorias, Subcategorias e tems

CATEGORIA SUBCATEGORIA ITEM
Capta la atencién de sus - . S
Utiliza recursos como videos, ejercicios y humor para
alumnos . )
. mantener a los estudiantes entretenidos con el curso
(2 participantes)
Utiliza una comunicacion clara, continua y
Comunica efectivamente el| organizada, permitiendose ser entendido por los
contenido estudiantes
(4 participantes) Tiene un tono y velocidad de voz que facilitan la
- recepcion de los contenidos que expone
HABILIDAD PARA ENSENAR —— —— . Aue SXPOTE___
Da lineamientos claros | Orienta a los estudiantes planteando desde un inicio
(2 participantes) los lineamientos del curso y la dindmica de las clases
Fomepta KPaiiicigacion Promueve la participacion de los estudiantes a través
de losgaiugmog Spicise de preguntas y ejercicios durante la clase
(5 participantes) preg Y
Preparac;olrzl ilirslgmpacmn Organiza el contenido y materiales de clase de tal
@ perieins) manera que se evidencia una preparacion previa
Apoya al estudiante cuando Presenta apertura para escuchar y atender las
tiene problemas dificultades de los estudiantes, ofreciendo su apoyo
(3 participantes) de manera justa
Expresa sus ideas de tal modo que no se impone ante
Buen trato . .
(2 participantes) los estudiantes, sino que se muestra respetuoso y
P P abierto al didlogo
. . ¥ Perci ani 1 i
PREOCUPACION POREL | Cosdruon | et s s s e
ALUMNO (4 participantes) p . prencizaje y ¢
para alinearlos al objetivo de la clase
Hace seguimiento de Monitorea el proceso de aprendizaje de los
aprendizaje estudiantes a lo largo del curso para asegurarse de que
(3 participantes) aprendan
Interés en bienestar del | Se interesa por el bienestar de los estudiantes, de tal
alumno modo que hace preguntas y entabla conversaciones
(3 participantes) con ellos al respecto
PROVEE UN BUEN ENTORNO Conexion a internet Tiene una conexion a internet que permite el
DE CLASE (2 participantes) desarrollo de la clase sin interrupciones
En clase Muestra interés y apertura a recibir preguntas durante
3 participantes la clase, absolviendo las dudas de los estudiantes
RESPONDE LAS DUDAS (3 participantes)
Fuera de clase
. Responde consultas fuera de clase
(4 participantes)
ficacia ante 1 o L
Demuestra eficacia anelas|  Utiliza la plataforma de aprendizaje sin cometer
nuevas tecnologias . . o .
- errores y sabiendo solucionar cualquier imprevisto
USO DE TIC (3 participantes)
Mejora la experiencia del | Utiliza diferentes herramientas de aprendizaje virtual
estudiante en el desarrollo de su curso, facilitando una
(7 participantes) experiencia de aprendizaje agradable
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Apéndice 5: Consentimiento Informado (version adaptada del cuestionario online)

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Fuyumi Fukushima.
He sido informado(a) de que la meta de este estudio es determinar qué caracteristicas de la
experiencia de aprendizaje ofrecida por los docentes influyen en la satisfaccion de los
estudiantes.

Me han indicado también que tendré que responder un cuestionario, lo cual tomara
aproximadamente 10 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente anénima y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de los de este
estudio. He sido informado de que puedo retirarme cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.

De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio, asi como de los resultados, puedo
contactar al correo fuyumi.fukushima@pucp.pe. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éticos puedo comunicarme con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad al
correo etica.investigacion@pucp.edu.pe
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Apendice 6: Ficha Sociodemografica — Fase Cuantitativa (version adaptada del cuestionario
online)

Edad:  afios
Sexo:

Carrera:
Universidad:

Tiempo como estudiante de clases online/a distancia/virtuales:
1-4 meses

5-8 meses

8-12 meses

12-24 meses

Mas de 24 meses

Ooooono
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Apéndice 7: Escala de Calidad de Ensefianza a Distancia ((version adaptada del cuestionario

online)

Con la finalidad de mejorar tu concentracion, escribe aqui el nombre del profesor que calificaras a

continuacion:

De acuerdo a tu experiencia con el profesor que indicaste anteriormente, responde los siguientes

enunciados:

Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

1. Utiliza recursos como videos,
ejercicios y humor para mantener a
los estudiantes entretenidos con el
curso

2. Utiliza una comunicacion clara,
continua y organizada,
permitiéndose ser entendido por los
estudiantes

3. Tiene un tono y velocidad de voz
que facilitan la recepcion de los
contenidos que expone

4. Orienta a los estudiantes
planteando desde un inicio los
lineamientos del curso y la dindmica
de las clases

5. Promueve la participacion de los
estudiantes a través de preguntas y
ejercicios durante la clase

6. Organiza el contenido y
materiales de clase de tal manera
que se evidencia una preparacion
previa

7. Presenta apertura para escuchar y
atender las dificultades de los
estudiantes, ofreciendo su apoyo de
manera justa

8. Expresa sus ideas de tal modo
que no se impone ante los
estudiantes, sino que se muestra
respetuoso y abierto al didlogo

9. Percibe estados de animos en los
estudiantes que pudieran dificultar
su aprendizaje y ejecuta acciones
para alinearlos al objetivo de la
clase

10. Monitorea el proceso de
aprendizaje de los estudiantes a lo
largo del curso para asegurarse de
que aprendan

11. Se interesa por el bienestar de
los estudiantes, de tal modo que
hace preguntas y entabla
conversaciones con ellos al respecto

12. Tiene una conexion a internet
que permite el desarrollo de la clase
sin interrupciones

13. Muestra interés y apertura a
recibir preguntas durante la clase,
absolviendo las dudas de los
estudiantes

14. Responde consultas fuera de
clase

15. Utiliza la plataforma de
aprendizaje sin cometer errores y
sabiendo solucionar cualquier
imprevisto

16. Utiliza diferentes herramientas
de aprendizaje virtual en el
desarrollo de su curso, facilitando
una experiencia de aprendizaje
agradable




