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RESUMO: O presente estudo tem como objetivo principal conhecer o nivel de satisfacdo dos
estudantes a respeito do desempenho docente em programas de Pos-graduacdo a distancia da
Universidade Miguel de Cervantes, para isso, foi aplicada uma pesquisa de satisfacdo durante
o desenvolvimento do programa. A respeito da metodologia, desenvolveu-se sob o método
quantitativo, onde a pesquisa foi aplicada a cada ano durante o periodo de 2012-2015.
Constam 17 perguntas que avaliam o nivel de satisfacdo do aluno a respeito do servico
prestado pela plataforma online. De um universo de 58 estudantes, 52 responderam a
pesquisa. Os resultados obtidos apontam uma satisfacdo geral com o programa a distancia e
com a plataforma, o que se evidencia no nivel de satisfacdo e resposta positiva superior a
88%. Por fim, é possivel dizer que as perguntas referidas a pontualidade tém 93,99% de
avaliacdo positiva, enquanto o eixo qualidade dos contetidos entregues apresenta 87,9% de
satisfacao.

PALAVRAS-CHAVE: Satisfacdo. Educacdo a distancia. Pesquisa. E-learning.

RESUMEN: EI presente estudio tiene como objetivo principal conocer el nivel de
satisfaccion de los estudiantes con respecto al desempefio docente en programas de Posgrado
a distancia de la Universidad Miguel de Cervantes, para ello, se ha aplicado una encuesta de
satisfaccion durante el desarrollo del programa. En cuanto a la metodologia se desarrollo
bajo el método cuantitativo, donde la encuesta fue aplicada cada afio durante el periodo
2012-2015. Consta de 17 preguntas que evaluan el grado de conformidad del alumno
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respecto al servicio entregado por la plataforma online. De un universo de 58 estudiantes, 52
respondieron la encuesta. Los resultados obtenidos apuntan una conformidad general con el
programa a distancia y con la plataforma, lo que se evidencia en el nivel de satisfaccion y
respuesta positiva superior al 88%. Finalmente, se puede decir que las preguntas referidas a
la Puntualidad, tienen un 93,99% de evaluacion positiva mientras que el eje de la Calidad de
los contenidos entregados con un 87,9% de satisfaccion.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion. Educacion a distancia. Encuesta. E-learning.

ABSTRACT: The main objective of this study is to determine the level of student satisfaction
with respect to teaching performance in distance postgraduate programs at the Miguel de
Cervantes University, for which a satisfaction survey was applied during the development of
the program. The survey was applied every year during the 2012-2015 period. It consists of
17 questions that assess the degree of student compliance with the service delivered by the
online platform. Out of a universe of 58 students, 52 responded to the survey. The results
obtained indicate a general agreement with the distance program and with the platform,
which is evident in the level of satisfaction and positive response above 88%. Finally, it can
be said that the questions referred to the Punctuality, have a 93.99% positive evaluation while
the axis of the Quality of the delivered contents with an 87.9% satisfaction.

KEYWORDS: Satisfaction. Distance education. Survey. E-learning.

Introduccidén

A diferencia de lo que ocurria hace 100 afios, en la sociedad actual resulta bastante
facil para las personas acceder en cada momento a la informacion que requieren, siempre que
dispongan de las herramientas necesarias y tengan las adecuadas competencias digitales,
como lo son: estrategias para la basqueda, valoracién y seleccion de informacion.

No obstante, y también a diferencia de lo que ocurria antes, ahora la sociedad esta
sometida a vertiginosos cambios que plantean continuamente nuevas problematicas,
exigiendo a las personas mdltiples competencias procedimentales, tales como iniciativa,
creatividad, uso de herramientas TICs, estrategias de resolucion de problemas, trabajo en
equipo, entre otras, para crear el conocimiento preciso que les permita afrontarlas con éxito.
Por ello, hoy en dia el papel de los formadores no es tanto "ensefiar" a través de explicar y
examinar unos conocimientos que tendran una vigencia limitada y estaran siempre accesibles,
sino mas bien ayudar a los estudiantes a "aprender a aprender” de manera autbnoma en esta
cultura del cambio y promover su desarrollo cognitivo y personal mediante actividades
criticas y aplicativas.

En este tiempo se requiere aprovechar la inmensa informacion disponible y las

potentes herramientas TIC's, de manera de fomentar una educacién centrada en las
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caracteristicas propias de cada alumno, es decir, una formacion centrada en el alumno que les
exijan un procesamiento activo e interdisciplinario de la informacion para que construyan su
propio conocimiento y no se limiten a realizar una simple recepcion pasiva de la informacion
por parte del docente.

Por otra parte, Graells (2004), asegura que la diversidad de los estudiantes y de las
situaciones educativas que pueden darse, aconseja que los formadores aprovechen los
maultiples recursos disponibles, que son muchos, especialmente si se utiliza el ciberespacio,
para personalizar la accion docente, y trabajar en colaboracion con otros colegas manteniendo
una actitud investigadora en las aulas, compartiendo recursos (por ejemplo a través de las
webs docentes), observando y reflexionando sobre la propia accion didactica y buscando
progresivamente mejoras en las actuaciones acordes con las circunstancias (investigacion-
accion).

Por Gltimo, no olvidar en el rol docente que las TICs se han convertido en un eje
transversal de toda accion formativa, donde casi siempre tendran una funcién como:
Instrumento facilitador de los procesos de aprendizaje, es decir como fuente de informacion,
canal de comunicacion entre formadores y estudiantes y recurso didactico y una Herramienta
para el proceso de la informacién y como contenido implicito de aprendizaje, dado que los
estudiantes al utilizar las TICs aprenden sobre ellas, aumentando sus competencias digitales.

Marco teérico

La responsabilidad de la sociedad y el estado sobre la educacion, a la participacion de
los distintos actores sociales en la definicion de politicas y al propio rol de los docentes en los
cambios. Pese a estos avances, hay pruebas sobre la calidad y la equidad en la educacion que
influye para que en el pensamiento colectivo predomine la idea que ni la educacion ni las
reformas implementadas han alcanzado cambios coherentes y suficientes en relacion con las
demandas del escenario social, econémico, politico y cientifico del siglo XXI.

En la UNESCO #(2002) una y otra vez, cada vez con mayor reiteracion, se vuelve a las
preguntas de fondo: ¢Cuales son las transformaciones que necesitan los sistemas educativos
de las sociedades? ¢Quien o quiénes tienen la responsabilidad social de decidir cuales son
estos cambios? ;Cémo viabilizar, concretar y evaluar los cambios? Asimismo, una y otra vez

el factor docente es citado como uno de los mas importantes para que los cambios se

4 Organizacdo das NacgGes Unidas para a Educagcéo, a Ciéncia e a Cultura.
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concreten y expresen en mejores aprendizajes de nifias, nifios y jévenes, mejor gestion de las
escuelas y mayor efectividad de los sistemas educativos.

De esta manera, los profundos y acelerados cambios que han estremecido al mundo en
las Gltimas décadas ponen en discusion las tareas historicamente asignadas a la educacion, a la
escuela y al docente. En el origen del Estado moderno, la socializacion de las nuevas
generaciones descansaba en un tripode conformado por la familia, la iglesia y la educacion.
Esta ultima, fue adquiriendo un peso cada vez mas relevante con el avance de los procesos de
industrializacion y urbanizacién, en contraste con el debilitamiento o alteraciones graduales
que sufrian la Iglesia y la familia.

La buena o la excelente calidad de los programas educativos es, por tanto, un
imperativo insoslayable. Si los fundamentos l6gicos y éticos de este imperativo no fueran
suficientes, también podrian esgrimirse razones economicas y politicas: la educacion superior,
y con ella el posgrado, requiere las mayores inversiones; su infraestructura fisica y
tecnoldgica es la mas compleja y costosa; sus impactos en la produccién de bienes y servicios
son determinantes para la independencia o la falta de ésta en términos econdmicos
(CARDOSO, 2006, p. 64 apud CARDOSO; CERECEDO, 2011).

En este sentido, Dorrego, (2006) alega que algunas razones influyentes han sido:
surgimiento de los medios de comunicacion de masas, nuevas configuraciones de la familia,
insercion de las mujeres en el mercado laboral, diversas percepciones sobre la practica de
valores, expectativas de las personas frente al futuro, vertiginoso desarrollo de las tecnologias
de informacion y comunicacion.

Vale la pena destacar que, si los docentes son uno de los factores mas importantes en
la organizacion y entrega del servicio educativo, una parte de la respuesta deberia ser cambios
con los docentes, no para los docentes, es decir, contar con docentes coautores y
protagonistas, provistos de un capital social y cultural que les convierte en sujetos sociales
deliberantes y capaces de participar en la toma de decisiones reflexionadas y dialogadas.
Docentes orgullosos de su profesion, revalorados, comprometidos con los resultados de su
trabajo, rindiendo cuentas a las familias y a las comunidades, sintiéndose reconocidos por la
sociedad.

Segun Martinez (2008), la sociedad, entendida como conjunto de involucrados,
incluyendo a los propios docentes, es la llamada a garantizar que los sistemas educativos
tengan los mejores maestros docentes que hagan la diferencia, que defiendan sus ideas y
derechos sin afectar el derecho de nifias, nifios y jovenes a tener una buena educacion, a

contar con oportunidad de aprendizaje y desarrollo. La educacion sigue siendo la llamada a
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“establecer el equilibrio entre el crecimiento econémico y principios éticos como la igualdad,
la equidad, la justicia, la convivencia respetuosa”. Por lo mismo, la sociedad, entendida como
conjunto de involucrados, incluyendo a los propios docentes, es la llamada a garantizar que
los sistemas educativos tengan los mejores maestros.

Segun Graells (2004), la mejor manera de garantizar los sistemas educativos es a
través de la capacitacion del profesorado, promoviendo la adecuada formacion desde el propio
centro, incentivando el uso y la integracion de las TICs a partir de la consideracion de sus
necesidades, orientada a la accion practica de manera tal que no se quede solo en teoria y, por
supuesto, facilitando los adecuados medios tecnoldgicos y un buen asesoramiento continuo.

En consecuencia, las necesidades de los centros educacionales, donde los profesores
podran poner en practica lo que aprendan, requiere dar opciones y preferencias personales, ya
que a cada profesor le puede interesar mas profundizar en unos temas especificos, apoyar la
acreditacion de las competencias bésicas establecidas por la administracion educativa, de
manera tal de conformar caracteristicas estandares que den cuenta de cuando se encuentran
frente a un buen docente y estas caracteristicas no son menores, solo por mencionar algunas:

Prepararse las clases.

Motivar a los estudiantes.

Gestionar las clases considerando la diversidad de los estudiantes.

Utilizar diversos materiales y métodos para hacer las clases interesantes.

Claridad expositiva.

Mantener la disciplinay el orden.

Gestionar de manera eficiente la comunicacion con los alumnos.

Tratar a los alumnos con respeto.

Reconocer cuando comete un error o se equivoca en algo.

Realizar una buena tutoria y dar ejemplo.

Proporcionar a todos una atencion frecuente y sistematica.

Interesarse por los estudiantes, preguntarles sobre lo que hacen e intentar ayudarles.
Dar una orientacion ajustada a los problemas que plantee cada alumno y a sus
necesidades.

Hacer trabajar duro a los alumnos y poner niveles altos.

Ayudar a los estudiantes a ser independientes y organizar su aprendizaje.
Promover y orientar los trabajos en grupo.

Investigar en el aula, aprender con los alumnos.

Dominar la materia y actualizar sus conocimientos sobre la asignatura.

Estar en contacto con los padres de sus alumnos y animarlos a participar en la vida de
la escuela.

Ser amistoso con los colegas y ayudarles.

e Colaborar en la gestion del centro educativo.

Estas y muchas mas caracteristicas son las que se pudieran inferir que esta frente a un
buen formador y debieran ser medidas en su mayoria en una evaluacion docente, de manera

tal de generar el diagndstico de un docente con respecto a su desempefio mirado desde la
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percepcion de sus alumnos y generar los planes de mejora en la realizacion de sus funciones,

desde la perspectiva de un buen docente.

Marco metodologico

Es un estudio descriptivo, en atencion a que busca especificar las propiedades
importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a andlisis y mide o evalla diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar y su finalidad es comprender e interpretar la realidad de los hechos, los
significados de las personas y las percepciones, intensiones y acciones de la unidad educativa
y sus integrantes, basado en la aplicacion, principalmente, de una metodologia cualitativa
complementado con instrumentos asociados a la metodologia cuantitativa, en atencion a que
ambas técnicas se complementan para la recoleccién de datos.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto al desempefio
docente del programa Magister en Educacion Superior de la Universidad en estudio se disefid
una encuesta con 17 preguntas, las cuales evaltan diversos puntos del curso, la plataforma en
la que se imparte y los profesionales que participan de él.

Los estudiantes responden la encuesta evaluando cada punto con una evaluacion
positiva 0 negativa. La encuesta se aplico cada afio durante el periodo 2012-2015. De un
universo de 58 estudiantes, 52 respondieron la encuesta, lo que representa el 89,65% del
curso.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto al desempefio
docente del programa Magister en Educacion Superior de la Universidad en estudio se disefid
una encuesta con 17 preguntas, las cuales evaltan diversos puntos del curso, la plataforma en
la que se imparte y los profesionales que participan de €él. Se debe destacar que aunque se
mide la satisfaccion que es una variable cualitativa, el estudio es de caracter cuantitativo dado
que €l analisis que se realiza para la obtencion de los resultados es de instrumentos numéricos
(tablas y gréficas porcentuales). Los estudiantes respondieron la encuesta evaluando cada
punto con una evaluacion positiva 0 negativa. La encuesta se aplicé cada afio durante el
periodo 2012-2015. De un universo de 58 estudiantes, 52 respondieron la encuesta, lo que

representa el 89,65% del curso.
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Resultados

Luego de la aplicacion del instrumento los resultados obtenidos se muestran de forma

general en la tabla adjunta, donde se evidencia el porcentaje de respuestas positivas, durante

un periodo correspondido entre el 2012-2015, por pregunta. Ademas, sefiala el promedio

obtenido durante el periodo. Para mayor comprension y analisis de los resultados se procedio

separar el instrumento de medicion en 4 criterios de evaluacion: Interaccion del tutor con el

alumno, Puntualidad, Planificacion del programa y Calidad de contenidos.

El primer criterio, que corresponde a la Interaccién del tutor con el alumno, abarca las

preguntas:

El tutor esta dispuesto a responder a las inquietudes de los estudiantes.
Interactya con los estudiantes mediante chats, foros, mail, etc.
Establece un trato respetuoso e igualitario con todos los estudiantes del curso.

El segundo criterio, que esta relacionado con la puntualidad y el cumplimento de los

horarios programados incluye:

Cumplimiento de los horarios programados para las actividades.

Se cumple el Cronograma del Curso.

Se entregan los resultados de trabajos en forma oportuna (no mas de dos semanas).
El tercer criterio, vinculado con la planificacién del programa abarca:

Las formas y criterios de evaluacion quedan claramente establecidos al inicio del
curso.

Se desarrollan los contenidos programaticos de la asignatura de acuerdo con lo
planificado en ésta.

Se entrega informacion oportuna sobre modificaciones del programa o actividades del
curso.

Desarrolla los objetivos y contenidos segun el programa del curso.

Las evaluaciones (trabajos y/o pruebas) se cifien a los contenidos entregados.

Se observa coherencia en la organizacién y secuencia de las asignaturas desarrolladas
a la fecha.

Y, por ultimo, el cuarto criterio que esta relacionado con la calidad de los contenidos

entregados por el programa abarca:

Los contenidos desarrollados presentan utilidad para su desempefio profesional y
satisfaccion de sus expectativas de formacion.

Se presenta un adecuado nivel de cobertura de los temas indicados en el programa.
Se relaciona los contenidos de la asignatura con otras materias del magister.

Se adecuan las metodologias desarrolladas para facilitar la comprension de los
contenidos.

El programa plantea ejemplos y/o ejercicios que contribuyen a la comprensién de los
contenidos.
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Cuadro 1 - Encuestas de Evaluacion Docente 2012-2015.
Magister en Educacion mencion Curriculum y Evaluacion basado en Competencias.

Evaluacién Positiva

Pregunta 2012 2013 2014 2015 Total
Esta dispuesto a responder a las inquietudes
de los estudiantes. 66,98% 91,87% 98,75% 96,09% 88,42%
Cumplimiento de los horarios programados
para las actividades 95,64% 93,60% | 99,36% 97,17% 96,44%

Las formas y criterios de evaluacion quedan
claramente establecidos al inicio del curso. 96,73% 93,18% | 99,25% 97,53% 96,67%
Desarrolla los contenidos programaticos de la
asignatura de acuerdo con lo planificado en
ésta. 99,29% 93,18% 99,59% 97,17% 97,31%
Entrega informacion oportuna sobre
modificaciones del programa o actividades del

curso 94,60% 93,20% 98,33% 97,01% 95,78%
Cumple el Cronograma del Curso 95,75% 94,00% 99,25% 97,14% 96,53%
Interactua con los estudiantes mediante chats,
foros, mail, etc. 92,77% 92,06% 97,26% 94,69% 94,20%
Desarrolla los objetivos y contenidos segun el
programa del curso 77,08% 89,54% | 99,23% 97,14% 90,75%

Los contenidos desarrollados presentan

utilidad para su desempefio profesional y
satisfaccion de sus expectativas de formacion 75 13% 90,18% 98,95% 97,52% 90,45%
Presenta un adecuado nivel de cobertura de

los temas indicados en el programa. 70,03% 89,15% 99,08% 97,54% @ 88,95%
Relaciona los contenidos de la asignatura con
otras materias del magister. 70,53% 87,85% | 98,28% 96,47% 88,28%

Adecua las metodologias desarrolladas para
facilitar la comprension de los contenidos. 64,21% 88,09% | 98,38% 95,94% 86,66%
Plantea ejemplos y/o ejercicios que

contribuyen a la comprension de los

contenidos. 59,56% 86,87% 97,74% 96,54% 85,18%
Las evaluaciones (trabajos y/o pruebas) se
cifien a los contenidos entregados. 70,22% 89,96% 98,94% | 96,81% 88,98%

Se observa coherencia en la organizacion y
secuencia de las asignaturas desarrollados a la

fecha. 73,05% 89,45% 99,00% 97,54% 89,76%
Entrega los resultados de trabajos en forma

oportuna (no mas de dos semanas). 72,01% 87,43% 99,01% 97,54% 89,00%
Establece un trato respetuoso e igualitario con

todos los estudiantes del curso. 76,13% 89,98% 98,82% 97,09% 90,50%

Fuente: Elaboracion Propia, 2019

A continuacién, se adjuntan cuatro graficos, fraccionados segun cada criterio de

evaluacion antes mencionados:
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Grafico 1 - Encuestas de Evaluacion Docente 2012-2015.
Criterio: Interaccion con el alumno.
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100,00%

80,00%

M Interactuia con los
estudiantes mediante chats,
- i foros,mail,etc.

60,00% 1]

40,00%1]]

| | Establece un trato
respetuoso e igualitario con
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Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Los resultados obtenidos sefialan una conformidad general de los alumnos con el
programa en estudio y con la plataforma, lo que se evidencia dado que la totalidad de las
preguntas realizadas por la encuesta tiene un nivel de satisfaccion y respuestas positivas es
superior al 88%, lo que quiere decir, que en cada una de ellas a lo menos 45 personas de un

total de 52 estan conformes.

Grafico 1 - Encuestas de Evaluacion Docente 2012-2015
Criterio: Puntualidad

100.00% O Cumplimiento de los
e horarios programados
80.00% +1 - para las actividades
60,00% 1] ] B Cumple el Cronograma
del Curso
40,00% 7 ]
20,00% 111 B O Entrega los resultados
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y 0" T ,
2012 2013 2014 2015 Total oportuna (no mas de
dos semanas).

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.
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Al agrupar los puntos evaluados por eje se obtiene que los criterios con mejor
calificacion son aquellos con preguntas referidas a la Puntualidad y Planificacion del
programa, que tienen un 93,99% y 93,2% de evaluacidn positiva respectivamente, siguiendo
con el eje de interaccion con el alumno que obtuvo un 91,04% de satisfaccion y finalmente el
criterio con la menor calificacién que es el de la Calidad de los contenidos entregados con un
87,9% de conformidad.

Grafico 3 - Encuestas de Evaluacion Docente 2012-2015
Criterio: Planificacion del programa

O Las formas y criterios de evaluacién

100’00% fufe.dan claramente establecidos al
inicio del curso.
90,00% il I
l Desarrolla los contenidos
80,00% | I programaticos de la asignatura de
acuerdo a lo planificado en ésta.
70,00% N 1
o || || | OEntrega informacion oportuna sobre
60,00 A modificaciones del programa o
50'00% = L actividades del curso
40'00% B [ | O Desarrolla los objetivos y contenidos
segun el programa del curso
30,00% I 1
o, - L
20,00 A’ H Las evaluaciones (trabajos y/o
o | | | pruebas) se cifien a los contenidos
10100 A’ entregados.
0,00% T -

O Se observa coherencia en la

2012 2013 2014 2015 Total organizacion y secuencia de las

asignaturas desarrollados a la fecha.

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

Si se considera el promedio como la nota minima de aprobacion (91,53%), se obtiene
que los ejes de calidad de contenidos e interaccion con el alumno se encuentran mal
evaluados, con 91,04% y 87,9% respectivamente bajo el promedio. Dado estos resultados la
direccion académica debe mejorar la interaccion del tutor con el alumno, estando asi siempre
dispuesto el tutor a responder las inquietudes de los estudiantes, dado que este criterio es
esencial en el proceso de aprendizaje de programas virtuales. También, la plataforma se debe
perfeccionar en el &mbito de la entrega de contenidos adaptando metodologias de ensefianza
conforme con las necesidades de sus alumnos, planteando ejemplos y/o ejercicios para

contribuir una mejor comprensién de los contenidos.
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Conclusiones

El analisis de los resultados de esta investigacion permite deducir que el conocimiento
se constituye en base a necesidades naturales del ser humano, condicionado por la realidad
historica y social. Igualmente, los hallazgos se contrastan con aspectos resaltados por las
teorias humanistas que tienen como fundamento sensibilizar al estudiante con lo que va
aprender; y esta sensibilizacion hacia el aprendizaje integra tres aspectos, a saber, la
motivacion, las actitudes y el afecto.

La calidad en el contexto educativo es entendida como la capacidad de proporcionar a
los estudiantes el dominio de cddigos culturales bésicos, la capacidad para la participacion
democratica y ciudadana, el desarrollo de la capacidad de resolver problemas y seguir

aprendiendo, el desarrollo de actitudes y valores.
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