UPSE « INCYT - https:/fincyt.upse.edu.ec *

Revista Ciencias Pedagogicas e Innovacién ¢ e-ISSN 1390-7603 « Vol. 10 « N° 1 « enero — junio 2022

Satisfaccion estudiantil como un indicador de la calidad

educativa

Student satisfaction as an indicator of educational quality

Pedro Marcano Molano *
Ana Maria Uribe Veintimilla 2

Articulo de Investigacion

https://orcid.org/0000-0001-5266-6793
https://orcid.org/0000-0001-8674-3275

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena UPSE | La Libertad — Ecuador | CP 240350

pmarcano@upse.edu.ec

RESUMEN

La satisfaccion estudiantil es atil para las instituciones
educativas ya que condiciona varios elementos como
el éxito escolar, rendimiento académico, permanencia
y permite implementar politicas que mejoren los
servicios y la calidad educativa. Se realiz6 un estudio
exploratorio con enfoque cualitativo cuyo propdsito
fue determinar el nivel de satisfacciébn de los
estudiantes del curso de nivelacién, aspirantes a las
carreras Educacion Inicial y Educacion Basica de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
Ecuador, en el periodo 2019-2 con relaciéon a las
condiciones  institucionales,  construccion  del
conocimiento y desarrollo de habilidades cognitivas,
relacion docentes-estudiantes, recursos educativos y
metodologias. Se aplicé una escala tipo Likert de cinco
puntos con la finalidad de abordar el nivel de
satisfaccidn en cuatro parametros. Entre los resultados
mas relevantes destacan un nivel de satisfaccion
elevado con respecto al desarrollo de habilidades
cognitivas, el proceso de construccion del
conocimiento y la implementacion de estrategias
evaluativas novedosas por parte de los docentes. Un
nivel de satisfaccion no favorable se refiere a las
condiciones institucionales:  mantenimiento vy
equipamiento de las aulas, nimero de bancas en las
mismas, el mantenimiento de proyectores, ventilacion
y tamafio de las aulas.

Palabras clave: condiciones de las instituciones
educativas; servicio educativo; bienestar estudiantil;
percepcién estudiantil.
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ABSTRACT

An exploratory study with a qualitative approach was
conducted to determine the level of satisfaction of the
students of the leveling course. The applicants to the
Initial Education and Basic Education careers of the
Peninsula State University of Santa Elena, Ecuador, in
the period 2019-2 about institutional conditions,
construction of knowledge and development of
cognitive  skills,  teacher-student  relationship,
educational resources, and methodologies. Student
satisfaction is helpful for educational institutions since
it conditions several elements such as school success,
academic performance, and permanence. It allows the
implementation of policies that improve services and
educational quality. A five-point Likert-type scale was
applied to address the level of satisfaction in four
parameters. Among the most relevant results, a high
level of satisfaction stands out concerning developing
cognitive  skills,  building  knowledge, and
implementing novel evaluation strategies by teachers.
An unfavorable level of satisfaction refers to the
institutional conditions: Maintenance and equipment
of the classrooms, number of benches, the maintenance
of projectors, ventilation, and size of the classrooms.

Keywords: conditions of educational institutions;
educational service; student welfare; student
perception.
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1. INTRODUCCION

Los estudios sobre la satisfaccion estudiantil en la
educacion superior han cobrado notoriedad en los
altimos afios; algunos autores consideran que la
satisfaccion estudiantil se puede conceptualizar como el
bienestar que experimentan los alumnos por sentir
cubiertas sus expectativas académicas como resultado
de las actividades que realiza la institucion para atender
sus necesidades educativas (Surdez Pérez et al., 2018).
En ese sentido, los estudios sobre satisfaccion
estudiantil en las universidades como indicadores para
evaluar la calidad educativa son sumamente
importantes, ya que, a mayor satisfaccion estudiantil,
mayor podria ser el rendimiento académico de los
estudiantes (Garbanzo, 2017).

Realizar sondeos sobre la satisfaccion estudiantil en el
contexto universitario ayuda al mejoramiento de la
calidad de los servicios educativos; contribuye a obtener
datos para satisfacer la necesidad de hacer mejoras en
los servicios educativos y resalta la relevancia de
realizar trabajos de investigacién que correlacionen la
satisfaccién con la calidad y competitividad de dichas
instituciones y permitan analizar la satisfaccion que
tienen los usuarios de las Instituciones de Educacion
Superior (Alvarez et al., 2015).

El proceso de gestion educativa al interior de las
Instituciones de Educacion Superior (IES) ayuda a
promover cambios beneficiosos, siendo cuatro
componentes basicos los sujetos a cambios y mejorias:
direccién y liderazgo, desarrollo de procesos
academicos, desempefio de los equipos de trabajo y
comportamiento de los actores individuales
(Alvarez y Topete, 1997).

Con la finalidad de abordar elementos como el papel de
la percepcion del estudiantado en las evaluaciones
institucionales, el rol de bienestar estudiantil, los
mecanismos de evaluacién y como se concibe este
proceso en Ecuador, se realiz6 una busqueda simple en
Google Académico, Gale Academic One File, Directory
of Open Access Journals (DOAJ) y EBSCO utilizando
los descriptores “satisfaccion estudiantil” y “calidad
académica”. Se pudo apreciar en el ultimo trimestre del
2021 que lideraban las publicaciones autores con
afiliacién institucional en Espafia, Perl, Venezuela,
México y Colombia; Ecuador no presentaba
publicaciones que correlacionaran ambas variables. Asi
mismo, los tépicos més abordados en las publicaciones
fueron la creacion y validacién de instrumentos, mejora
de indicadores, bienestar académico y estudio de casos
en distintas carreras y universidades de habla hispana.

La nocién de satisfaccion esta asociada directamente
con varios elementos como el cumplimiento de
expectativas, necesidades y deseos, bienestar, confort,
felicidad, placidez, placer, encantamiento,
contentamiento, alegria, equilibrio y deleite (Sanchez
Quintero, 2018). Asi mismo, este autor refiere que los
diccionarios asocian el término satisfaccion con
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sentimientos o emociones de felicidad, contentamiento
con algo, el placer derivado del cumplimiento o solucion
de necesidades, deseos y expectativas. Se pudo
comprobar que el diccionario de la Real Academia de la
lengua espafiola concibe la satisfaccion como una
accion o modo con que se sosiega Yy responde
enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria
(Real Academia Espafiola, 2014).

Gracias al estudio de la satisfaccion estudiantil en el
admbito universitario se puede realizar un diagnéstico
sobre el estado de la calidad de los servicios que se
ofrecen, sirviendo ademas como una fuente de
informacion valida para realizar ajustes y mejoras.
Diferentes autores sefialan que la satisfaccion del
estudiante en la educacion superior ha cobrado vital
importancia para las instituciones de este sector, pues de
ella depende su supervivencia (Alves y Raposo, 2004).

El papel de los estudiantes es de vital importancia para
los procesos de evaluacion y acreditacion de las
universidades, ya que el diagndstico del nivel de
satisfaccion de las condiciones institucionales y las
funciones sustantivas posibilita que las universidades
mejorar la calidad de los servicios. Con los datos
obtenidos sobre la satisfaccién de los estudiantes, se
pueden obtener multiples elementos para realizar
mejoras al interior de las IES. El nivel de satisfaccion de
los estudiantes va a repercutir en varios indicadores de
calidad como el éxito escolar, rendimiento académico,
permanencia, referencia y una valoracién positiva por
parte de los estudiantes sobre su centro de estudios.
Parece existir cierto consenso sobre la importancia de la
indagacion de la satisfaccion estudiantil; en este sentido,
Cadena-Badilla et al., (2016) sefialan que, que es
importante encontrar formas fiables de medir la
satisfaccion en la ensefianza universitaria ya que permite
a las instituciones de ensefianza conocer su realidad,
compararla con la de otros competidores y analizarla a
lo largo del tiempo.

En Ecuador, existen pocos datos empiricos sobre el
nivel de satisfaccién en estudiantes universitarios y su
relacion con la calidad. Los articulos encontrados en el
pais han sido publicados en revistas nacionales, sin
embargo, la afiliacion de los autores no es ecuatoriana.
Destacan algunas investigaciones recientes, como una
revision teorica sobre la satisfaccion estudiantil en la
educacion virtual (Diaz-Camacho et al., 2022) y
estudios correlacionales que analizan el grado de
satisfaccién que tienen los estudiantes universitarios en
determinado programa de educacion superior, a partir de
la adaptacion de la encuesta SEUE de Gento y Vivas
(2003), Bernate et al., (2020).

Gestion y aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior en Ecuador.

Para comprender el estado actual del proceso de gestion
y aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
en Ecuador, es necesario analizar el Mandato
Constituyente No. 14 del afio 2008, el modelo propuesto
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en esa época se denomind "Método de Decisién
Multicriterio” (MDM), en donde los parametros para la
evaluacion propuestos en ese entonces presentaban
ambiguedad (CEAACES, 2013).

Desde el afio 2009 se implementé un sistema de
evaluacion al interior de las IES que atendia a la
disposicion de la Asamblea Nacional y cuyo objetivo
fundamental fue mejorar la calidad educativa en
Ecuador a partir de la evaluacion, diagndstico y mejoras
constantes. El Consejo Nacional de Evaluacion vy
Acreditacion de la Educacion Superior del Ecuador
(CONEA), garantizd la ejecucion de las evaluaciones
con fines de mejoras desde sus inicios hasta el afio 2011.

En el 2012 se evaluaron 26 universidades categoria E,
de este proceso, 3 IES se catalogaron como
“Aceptables”, 8 como “Parcialmente Aceptables”, y 14
IES fueron catalogadas como “No Aceptables”, el
Consejo de Educacion Superior (CES) dispuso la
suspension de este dltimo grupo de instituciones.
Posteriormente, se acreditaron 46 universidades,
ubicandose 5 en categoria A, 23 en categoria B y 18 en
categoria C; ocho IES se ubicaron en categoria D, es
decir, se catalogaron como “En Proceso de
Acreditacion” (CEAACES, 2014). Entre los afios 2015
y 2016 se realizé la recategorizacion voluntaria de 12
universidades y escuelas politécnicas, este proceso
permitio a algunas IES mejorar su categoria. Para el afio
2017 se llevo a cabo la evaluacién de las ocho (8)
universidades ubicadas en categoria D, tres (3) pasaron
a categoria B y 5 a categoria C (CACES, 2019).

En el afio 2018, la Ley Organica de Educacion Superior
modifica el nombre del Consejo de Evaluacién,
Acreditacion 'y Aseguramiento de la Calidad
(CEAACES) por Consejo de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior (CACES) (LOES,
2018). A partir de este momento el CACES tiene
facultad regulatoria y de gestion, debiendo garantizar
los procesos de regulacidn, planificacién y coordinacion
del sistema de aseguramiento de la calidad de la
educacién superior. EI 16 de agosto de ese mismo afio,
con la Resolucion No. 181-SE-10-CACES-2018, se
aprueba la "Politica de Evaluacion Institucional de
Universidades y Escuelas Politécnicas en el marco del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior”, quedando bien delimitada la
metodologia de evaluacion de universidades y escuelas
politécnicas en el pais (CACES, 2019).

Desde el mismo afio 2018, la (LOES) incorpora en su
reforma algunos elementos relativos a la calidad
educativa como el Sistema Interinstitucional de
Aseguramiento de la Calidad (SIAC) cuyo objetivo fue
garantizar el efectivo cumplimiento del principio de
calidad que se sustentara, principalmente, en la
autoevaluacion permanente que las IES realicen sobre el
cumplimiento de sus propdsitos, orientados a la
construccion de la cultura de la calidad institucional y
sus funciones principales. EI (CACES) en lo
consecutivo, gracias al SIAC, sera el ente encargado de

apoyar el aseguramiento interno de la calidad de las IES
a partir de la evaluacion externa y la acreditacion.

Otros elementos en la reforma de la (LOES) relativos a
la calidad en las instituciones de educacion superior
ecuatorianas son la eliminacién de la categorizacion
académica y agrega la cualificacidn que seré el resultado
de la evaluacion sin fines de acreditacion efectuada por
el CACES, a las instituciones de educacién superior,
carreras y programas, en referencia al cumplimiento de
su misién, visién, fines y objetivos (AMIR, 2018). El
modelo de evaluacién del CACES incluye ejes de la
evaluacion institucional: la docencia, la investigacion y
la vinculacién con la sociedad, y las condiciones
institucionales (CACES, 2019)

El objetivo de la presente investigacion fue determinar
el nivel de satisfaccion de los estudiantes del curso de
nivelaciéon, modalidad presencial, aspirantes a las
carreras Educacion Inicial y Educacién Basica de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador
en el periodo 2019-2 con relacién a las condiciones
institucionales y las funciones sustantivas de Ila
educacion superior.

2. METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un alcance exploratorio,
ya que no hay reportes de la relacion existente entre la
calidad educativa y la satisfaccion estudiantil en cuanto
condiciones institucionales en el Ecuador. Son escasos
en la actualidad articulos o publicaciones en revistas
cientificas nacionales que correlacionen las variables
propuestas en esta investigacion, mientras que en otros
paises de Iberoamérica se considera como un parametro
mas para realizar mejoras en los procesos educativos.
Los estudios exploratorios se efectdan, normalmente,
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado
antes. La investigacién desarrollada es de tipo
exploratoria no experimental, transeccional y el analisis
de los resultados se realizara a partir del modelo
cualitativo (Hernandez-Sampieri et al., 2018).

Instrumentos de recoleccion de datos

Como instrumento para la recoleccién de datos se aplico
una encuesta utilizando la plataforma Google Forms. El
formulario contenia un total de 20 items, constaba de
preguntas dicotémicas y de opcion mdltiple para
caracterizar la muestra (edad, sexo, procedencia,
escolaridad de los padres, estrato socioecondmico
percibido, entre otros) y una escala tipo Likert de 5
puntos para obtener datos sobre su percepcion con
relacion al nivel de satisfaccion. Se elaboraron los items
de la escala a partir de los fundamentos teéricos
arrojados en la elaboracion del estado del arte y del
modelo de evaluacién de la calidad académica vigente
en Ecuador. Se detallan a continuacion los parametros:
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a) Condiciones institucionales: tamafio y adecuacion
de aulas, espacio fisico general, tamafio de los
espacios comunes, areas verdes, salon de estudio,
bibliotecas fisicas y virtuales, mobiliario,
ventilacion, aire acondicionado, uso de TIC,
plataformas virtuales, Entornos Virtuales de
Aprendizaje, iluminacion natural vy artificial,
bienestar universitario, entre otros.

b) Construccion del conocimiento y desarrollo de
habilidades cognitivas: contenidos del micro
disefio curricular, el abordaje del pensamiento
universal, metodologias implementadas,
conferencias, seminarios y debates.

c) Relacion docente — estudiante: comunicacion
efectiva, canales y medios de comunicacion,
interaccion, aclaracion de dudas, tutorias, clima
favorable.

d) Recursos educativos y metodologia de ensefianza:
Uso de recursos didacticos, material de apoyo,
textos complementarios, técnicas e instrumentos
de evaluacion.

La encuesta fue dirigida a 72 estudiantes del curso pre-
universitario, aspirantes a ingresar a las carreras
Educacion Inicial y Educacion Bésica de la Facultad de
Ciencias de la Educacién e Idiomas de la Universidad
Peninsula de Santa Elena, Ecuador, matriculados en el
periodo académico ordinario 2019 — 2. Los aspirantes
matriculados en este curso no pertenecen ain a la
institucién, cuyo ingreso estara condicionado por la
aprobacion del curso de nivelacién y admision.

3. RESULTADOS

De los 72 estudiantes que recibieron el formulario,
respondieron 54, representado un 75%. La participacion
de los encuestados utilizando esta estrategia, esta por
encima de la media relatada por algunos autores que
refieren que el retorno de cuestionarios respondidos es
de aproximadamente 25% (Marconi y Lakatos, 2012).

Las edades de los estudiantes est4d inmersa en los
siguientes rangos: 17 afios o menos, 6 estudiantes
(11%); de 18 a 24 afios, 41 estudiantes (77%), 25 afios
0 mas, 6 estudiantes (11%).

Postulante a la carrera:

53 respostas

@ Educacisn Inicial

@ Educacién Basica

43.4%

Figura 1. Eleccién de carrera de los aspirantes

En la Figura 1 se aprecia la distribucién de la muestra
en cuanto eleccion de carrera, un 56.6% de la muestra
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opta por la carrera Educacién Béasica, mientras que un
43.3% aspira ingresar a la carrera Educacion Inicial. En
cuanto al sexo, un 77.4% de la muestra es de sexo
femenino y un 22.6% masculino y son en su mayoria
oriundos de la Provincia de Santa Elena, Ecuador
(85.2%).

Satisfaccion estudiantil y calidad educativa

Atendiendo a la nocion de satisfaccion propuesta por
Sanchez Quintero (2018), en donde se asocia a
satisfaccion de necesidades, expectativas, deseos,
bienestar, confort y felicidad, se puede afirmar que los
estudiantes se encuentran muy satisfechos con respecto
a las funciones sustantivas. Se detallan a continuacion
algunos elementos relevantes: el item construccion del
conocimiento y desarrollo de habilidades cognitivas,
presentd un 85.2% de satisfaccion percibida por la
muestra, Figura 2.

Estoy satisfecho con la construccion del conocimiento y desarrollo de habilidades

54 respostas

80

46 (85.2%)

0

11(1.8%) 040%) 0405)

2 3 4 5

0

Figura 2. Satisfaccion con relacion a la construccion del
conocimiento y desarrollo de habilidades.

Jerarquicamente, el segundo elemento con una mayor
satisfaccion percibida es el item “relacion docente —
estudiante” en donde un 83% de la poblacion encuestada
percibe que las relaciones (canales de comunicacién e
intercambio de ideas) con los docentes resultaron
excelentes, siendo estos pardmetros los que presentan
mayores niveles de satisfaccion percibidos, Figura 3.

Estoy satisfecho con la relacion docente — estudiante

53 respostas

60

44 (83%)

20

Q0% 0 {0%) 1{1.9%) 8 (15,1%)

0

1 2 3 4 5

Figura 3. Satisfaccion con la relacion docente —
estudiante.

En ese sentido, los contenidos del micro disefio, el
abordaje del pensamiento universal y cémo estos
elementos contribuyen a su desarrollo personal,
presentan un 79.6% de satisfaccion maxima percibida,
observandose en la muestra un nivel de satisfaccion
elevado con respecto a elementos culturales dentro del
contexto del curso de nivelacion 2019-1, Figura 4: la
participacion en manifestaciones artisticas que
reconocen la cultura y las artes como fuentes para la
produccion del conocimiento, lo relativo a la
interculturalidad y diversidad cultural, ademas de la
forma en que se abordan en el Silabo los contenidos y
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elementos culturales. A partir del instrumento aplicado,
se observa en estos primeros items analizados que
presentan un nivel de satisfaccién elevado si los
comparamos con otros dentro de la encuesta; los
estudiantes perciben una sensacién de bienestar al
quedar satisfechas sus expectativas académicas como
resultado de las actividades que realiza la institucion
para atender sus necesidades educativas. Estos
resultados estan en concordancia con lo expuesto por
Garbanzo (2017) y a su vez desde el punto de vista de
Surdez et al. (2018), quienes hacen referencia sobre la
satisfaccion de expectativas a partir de las actividades
que realiza la institucién para garantizar la educacién de
los estudiantes.

Estoy satisfecho ya que contribuye al desarrolle personal a través de los contenidos tedricos,

debates en clase, foros en MOQDLE y trabajo autonomo
54 respastas

40
30

20

1w A 11 {20 4%)
101,0%) 0% 2750

1 2 3 4 5

Figura 4. Satisfaccion con relacion al desarrollo
personal a partir del uso de Moodle y trabajo autonomo.

Otros elementos con un alto grado de satisfaccion
percibida son el uso de la plataforma Moodle para el
trabajo auténomo, la plataforma SISWEB, los servicios
de bienestar universitario y de bibliotecas (virtuales y
fisicas). Un 72.2% de la muestra refiere estar totalmente
satisfecha con relacion a los items antes referidos.
Atendiendo a lo indicado por el (CACES) sobre las
condiciones institucionales, cabe recalcar que todas
estas contribuyen significativamente para el desarrollo
de las funciones sustantivas relatadas en apartados
anteriores.

Las condiciones institucionales segun el (CACES) son
escenarios y recursos esenciales para el funcionamiento
de una IES y, por ende, para la implementacién de sus
funciones sustantivas. En ese contexto, se indagd sobre
el nivel de satisfaccion con relacion a bancas, mesas,
sillas y equipamiento fisico en general, se logré apreciar
que, de todas las variables analizadas, este elemento es
el que presenta un menor grado de satisfaccion,
Unicamente un 16.7% de la muestra refiere estar
totalmente  satisfecho con las  condiciones
institucionales antes referidas, un 37% medianamente
satisfecho, mientras que un 37% tiene una percepcion
neutra y el 9.3% refleja insatisfaccion, Figura 5.

Al final del instrumento de medicion, se brindé la
posibilidad a los estudiantes para que detallen aquellos
elementos que, a su juicio, sean susceptibles a mejorias
en futuras versiones del curso de nivelacion y admision;
se registraron un total de 43 respuestas, cada una
contenia. mas de un elemento. Se ordenaron
jerarquicamente segun la frecuencia. Entre los mas
sefialados, destacan los relativos a las condiciones
institucionales (Tabla 1) y en menor medida los

relacionados con horarios, tareas y flexibilidad por parte
de los docentes. Segin el (CACES, 2019), las
condiciones institucionales deben brindar soporte a las
tres funciones sustantivas, es decir que para que se
ejecuten cabalmente la docencia, la investigacion y la
vinculacién con la sociedad es necesario que las IES
cuenten con buenas condiciones institucionales fisicas y
académicas.

Estoy satisfecho con la infraestructura: aulas, bancas y equipamienta fisico
54 respostas

20 (37%)

8(16.7%)

1 2 3 4 B

Figura 5. Satisfaccidn con relacién a la infraestructura.

Tabla 1. Condiciones institucionales susceptibles a
mejoras desde la percepcidn de los aspirantes.

Condiciones institucionales Frecuencia Porcentaje
Estado, niumero y comodidad de las 20 47%
bancas

Ventilacién e iluminacion de las aulas 12 28%
Estado, mantenimiento y calibracién 12 28%

del proyector

Espacio disponible, tamafio, 0
AR . 11 26%

disposicién y comodidad de las aulas

Uso de tecnologia, bibliotecas

vituales y recursos didacticos 5 12%

basados en TIC.

4. CONCLUSIONES

Los aspirantes encuestados estan satisfechos con el
desarrollo de habilidades cognitivas y el proceso de
construccion del conocimiento. La implementacién de
estrategias evaluativas novedosas, el aula invertida, los
talleres, seminarios y debates fueron percibidos como
excelentes.

Los items con una mayor satisfaccion percibida fueron
los contenidos del Silabo, abordaje de elementos
culturales, pensamiento universal, interculturalidad y
diversidad cultural. Todo esto favorece el desarrollo
personal de los aspirantes y contribuye a la creacion de
un sentido de pertenencia. Reconocen la cultura y las
artes como fuentes para la produccion del conocimiento.

Los elementos con una percepcion de satisfaccién no
favorable fueron las condiciones institucionales
relacionadas con el mantenimiento y equipamiento. Se
destacan otros elementos percibidos como “susceptibles
a mejoras”: mas espacios para el debate y la reflexion,
mas oportunidades para realizar investigaciones,
practicas para comprobar elementos tedricos y menos
trabajo auténomo.
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