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Measurement of the impact on satisfaction of students regarding
the hybrid learning model. The case of the Centro Universitario de

la Costa Sur (CUCSUR)

Resumen

La medicion de la satisfaccion estu-
diantil contribuye a tomar decisiones
en la gestion de la calidad educativa y
coadyuva a mejorar el proceso educa-
tivo, en lo relativo a su modalidad. Asi,
esta investigacion analiza los resultados
de la medicién y seguimiento de la sa-
tisfaccion de estudiantes del CUCSUR,
en el calendario escolar 2021, que tuvo
como escenario el confinamiento por la
COVID-19. Se utilizé una metodologia
cuantitativa, con un disefio no experi-
mental, transaccional, descriptivo y co-
rrelacional, empleando un instrumento
electrdnico. Los resultados muestran el
panorama de la calidad del aprendizaje
en la modalidad hibrida; informacion
que permite, a los diferentes cuerpos
colegiados académicos, generar proyec-
tos, estrategias y acciones que fortalez-
can el proceso de mejora continua.
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Abstract

The measurement of student satisfaction
contributes to making decisions in the
management of educational quality, and
to know how the university community is
vital to know its perception and the way in
which it helps to improve the quality of the
educational process with respect to the
teaching modality. The present investiga-
tion addresses the analysis of the measu-
rement and monitoring of the satisfaction
of users of the CUCOSTA Sur, in the 2021
school calendar, taking as a scenario the
confinement due to the health contingen-
cy due to COVID-19. The methodology
used was a quantitative approach, with
a non-experimental, transactional, des-
criptive and correlational design, using an
electronic instrument. The results allow
obtaining an overview of the quality of
learning in the hybrid modality; Analyzing
in the different collegiate academic bo-
dies, said information, making decisions
and generating projects that contribute to
continuous improvement, implementing
projects, strategies and actions to achieve
significant learning.
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Medicion del impacto en la satisfaccidn de estudiantes respecto al modelo de aprendizaje hibrido.
El caso del Centro Universitario de la Costa Sur (CUCSUR)

La medicidn de la satisfaccion estudiantil con relacion al proceso ensenian-
za-aprendizaje contribuye a tomar decisiones acertadas en la gestion orien-
tada a la calidad educativa, puesto que dicha valoracién ayuda a conocer
cémo la comunidad universitaria, sea el caso de estudiantes o docentes, es
vital para mejorar esta calidad, con respecto a la modalidad de ensefanza

Sin lugar a dudas, en la actualidad, la pandemia de la COVID-19 sigue
generando conflictos y dificultades a los diferentes gobiernos del mundo, y en
diferentes escenarios: civiles, relativos al sector salud y, por su puesto, aque-
llos relacionados con el sistema educativo. En este sentido, la Organizacién
Mundial de la Salud (OMS) ha emitido una serie de medidas y recomenda-
ciones para proteger la salud de las personas y disminuir la propagaciéon de
esta enfermedad, con el propésito de disminuir su curva de contagio o propa-
gacion, y evitar que se generen muchos casos en un periodo corto de tiempo,
pues esto conllevaria al aumento desmedido en la demanda de los servicios
sanitarios, y a su consecuente saturacién y baja eficiencia en la atencién.

En funcién de esto, dmbitos como el universitario han ajustado su fun-
cionamiento. A dos anos de la contingencia sanitaria por la COVID-19, la
Universidad de Guadalajara emitié la circular n.° 4 en seguimiento a las accio-
nes preventivas que se han llevado a cabo desde el 17 de marzo de 2020 para
evitar la propagacién de esta enfermedad, y considerando que, al 17 de marzo
de 2022, fue declarado el retorno a la presencialidad, al sefalar que el sem4-
foro habia cambiado a verde en la mayor parte de los estados de la Republica
Mexicana. En dicha circular se estipulé que se prestarian los servicios esen-
ciales para la operacién administrativa y la atencién de proceso relevantes a
partir del 16 de marzo y hasta la conclusién del ciclo escolar 2020-A (que se
extendié con modificaciones hasta el ciclo escolar 2020-B) (Uiversidad de
Guadalajara, 2020).

Lo anterior implic6 la modificacién de la modalidad de ensefianza en la
universidad, por lo tanto, dentro de este contexto resulté fundamental realizar
la medicién de la valoracién del servicio que, en este caso, se aplica a los pro-
cesos administrativos certificados bajo el criterio de la norma ISO 9001 —pues
otorga un indicador de satisfaccién con respecto al alcance del Sistema de
Gestidn de Calidad—. Sin embargo, con base en los requerimientos actuales de
dicha norma, que aborda los sistemas de gestién en organizaciones educativas,
se afadié una dimensién en la que se evalta la satisfaccién con respecto a la
implementacién del modelo hibrido de aprendizaje, para conocer cudl ha sido
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su efecto en el calendario escolar 2021-B en el CUCSUR v, de esta manera,
analizar el impacto de la medicién de satisfaccién en los estudiantes.

De manera general, la calidad de un servicio se mide por la satisfaccién
que proporciona al usuario con sus requerimientos psicoldgicos y materia-
les (Sotomayor, 2002), por ende, es de suma importancia su aplicacién en
una institucién de educacién superior para conocer la satisfaccién de quienes
reciben los servicios, es decir, estudiantes, ya que al ser destinatarios de los
esfuerzos universitarios, sus valoraciones basadas en percepciones, expectativas
y necesidades, son indicadores de la eficacia de la gestién académica (Bogue
y Bingham, 2003; Gonzélez, 2006; Jiménez et al., 2011; Marchesi y Martin,
1998; Sandoval, 2006; Vergara y Quesada, 2011). En este sentido, Salinas ez
al. (2008) determinan que: “la calidad de las instituciones educativas puede
ser observada desde distintos puntos, sin embargo, es necesario interrogar al
estudiante, pues es quien recibe la educacion y las consecuencias de la calidad
de la misma” (p. 39).

En palabras de algunos autores, la estructura de la economia del saber o de
la nueva economia globalizada concibe a la educacién cada vez mds como un
factor de produccién de riqueza con base en el conocimiento y la creatividad.
Desde el momento en que la educacién estd concebida como un bien co-
mercial, la légica del mercado estd presente, con consecuencias posiblemente
comparables a las de la produccién industrial. En el mundo del e-learning,
indudablemente, es oportuno informarse de los obstéculos que deben enfren-
tarse y, sobre todo, de tomar en cuenta la evaluacién de los estudiantes hacia
la modalidad utilizada.

Ademds, para mantener un papel de difusor auténomo de conocimientos,
hay que optimizar los recursos disponibles y producir materiales pedagégicos
de calidad. Con el fin de evitar discusiones acerca de si existen diferencias
entre el e-learningy el aprendizaje a distancia o la educacién a distancia, Carol
A. Twigg (2001) escribié: “Unas pocas palabras acerca de la terminologfa estdn
en orden [...], los términos educacién a distancia, distancia la educacién, el
aprendizaje distribuido y el aprendizaje en linea se utilizan mds o menos in-
distintamente [...] (p. 200).

Por eso, en este articulo nos proponemos realizar un andlisis de la medi-
cién de la satisfaccién de los estudiantes de los diferentes programas educati-
vos que forman parte de la oferta académica del CUCSUR, para identificar las
fortalezas y las principales dreas de oportunidad para incrementar esta satisfac-
cidn, y la retroalimentacién sobre el logro de los aprendizajes significativos, en
referencia a la implementacién del modelo hibrido de aprendizaje.
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Para esta medicién se plantea, primero, una revisién general sobre el con-
cepto de calidad, que por lo regular es subjetivo. Segundo, se recogen las teo-
rias de los llamados precursores de la calidad, en las que se han inspirado la
mayoria de las empresas reconocidas como lideres en este tema a nivel mun-
dial, para el desarrollo, implantacién y evaluacién de su sistema de calidad
total. Tercero, se analiza el concepto de modelo hibrido, los roles que cumplen
estudiantes y docentes, y los diferentes métodos y modelos de aprendizaje.
Por ultimo, se exponen los distintos modelos de gestién de calidad, tanto en
el nivel organizacional como en el campo de la ensefanza, finalizando con la
medicién de la satisfaccién del usuario.

La calidad educativa en México

El concepto de calidad ha sido estudiado ampliamente, a partir de la dé-
cada del ochenta del siglo xx, por diversos autores (Evans y Lindsay, 2005;
Montafio, 2003; Miinch y Salazar, 2006; Sandoval, 2014), sin embargo, no
existe una definicion comtinmente aceptada (Sandoval, 2014). Se ha de-
batido, por ejemplo, sila calidad es una escuela, una corriente administrati-
va, un programa, un enfoque, una filosofia, una estrategia. En este articulo
sostenemos que la calidad comprende todos los conceptos anteriores y los
integra como una cultura o forma de vida de la organizacién.

En lo relativo a su aplicacién en el contexto educativo, Gutiérrez (2005)
afirma que la escuela de calidad es la que promueve el progreso de sus estu-
diantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y emo-
cionales, teniendo en cuenta su nivel socioecondémico, su medio familiar y su
aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad
de las escuelas para alcanzar esos resultados.

La calidad educativa en ISO 9001

La calidad educativa es un tema que se aborda a nivel mundial con el fin de
ayudar a las organizaciones a realizar sus tareas cotidianas en materia esco-
lar para el logro de una satisfaccion garantizada de los usuarios (Diaz et al.,
2007), que en el caso de este articulo comprende a alumnos, académicos,
administrativos y usuarios externos de CUCSUR.
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La norma ISO 9001, un proceso adaptado en la gestién educativa, estable-
ce los principales lineamientos para que una empresa de esta indole haga més
eficiente su esquema administrativo y reciba los impactos del denominado
concepto de calidad. La complejidad del problema aumenta a medida que
incorporamos otros factores como la desarticulacién entre niveles educativos,
particularmente entre el secundario y la educacién superior.

Se han planteado diversos argumentos a favor y en contra de la aplicacién
de los conceptos de la calidad en materia educativa, y mds cuestionable ha sido
en organismos publicos. Sin embargo, Garcia ez /. (2018) afirman que la cer-
tificacién bajo esta modalidad es un hecho, y que aquellas organizaciones que
han apostado por la calidad ven de manera cotidiana sus beneficios reflejados
en: un cambio de actitud y percepcién del trabajo cotidiano por parte del per-
sonal; la generacién de una cultura de calidad (hdbitos, costumbres y valores
ligados al quehacer cotidiano); un esquema organizativo mds eficiente, a partir
de sistemas y procedimientos administrativos alineados y estandarizados; un
impulso motivacional generado por el colaborador, como producto del lide-
razgo y el trabajo en equipo; una mejor percepcién por parte de los segmentos
de mercados servidos, potenciales y posicionados, asi como la creacién de una
imagen renovada y competitiva; y un incremento en la calidad del mejor pro-
ducto de una institucién educativa: el servicio.

En la Agenda 2030 sobre Desarrollo Sostenible, de las Naciones Unidas,
se establecié como uno de los objetivos garantizar una educacién inclusiva,
equitativa y de calidad y promover oportunidades de aprendizaje durante
toda la vida para todos. En este contexto, la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO) ha publicado la norma ISO 21001, sobre el sistema
de gestién para organizaciones educativas, abriendo un nuevo camino lleno
de oportunidades (ISOtools, 2018), pues dicha norma, se convierte en una
herramienta de gestién estratégica que utiliza el mismo lenguaje que los pro-
fesionales a quienes va dirigida, recogiendo requisitos especificos sobre los
procesos educativos, como desarrollo del plan de estudios, proceso de admi-
sién o métodos de evaluacién (Gémez, 2020). Esa preocupacién por cémo
el conocimiento hace mds fuerte a nuestra sociedad es uno de los principales
indicadores de desarrollo y progreso de cualquier pais.

Considerando lo anterior, Cano (2013) establece que una institucién
educativa de calidad es aquella en la que los recursos disponibles, los procesos
que se llevan a cabo y los resultados conseguidos, se acomodan al modelo teé-
rico ideal de perfecto funcionamiento en el dmbito educativo. Esto requiere
que la institucién, con la participaciéon de todos los implicados e interesados,
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defina su propio modelo de calidad. En esta linea, la utilizacién exclusiva de
estandares externos para evaluar la calidad de una institucién educativa, sin
la aceptacién explicita por la propia institucién, no parece la via de actuacién
mds apropiada.

El proceso de mejora continua en la atencidn a los usuarios
en tiempos de contingencia sanitaria

A medida que surgieron nuevos casos de la COVID-19, la mayoria de las
organizaciones empezaron a trabajar de manera remota o en la modalidad
de trabajo en casa, lo que puede generar falta de comunicacion entre la
organizacién y los usuarios, como es el caso de las instituciones educativas,
especificamente de la Universidad de Guadalajara. Sin embargo, a partir
de marzo de 2020, se han aplicado medidas emergentes, y se han emitido
circulares que establecen los lineamientos para prevenir y contener la curva
de contagios entre los miembros de la comunidad universitaria.

La implementacién de este tipo de medidas se traduce en una cuarentena
generalizada de la poblacién, el aislamiento de las personas infectadas, el cierre
de escuelas y universidades, y la detencidn de todas aquellas actividades que no
fueran esenciales para el funcionamiento de la sociedad. Esto, con el objetivo
de reducir la curva de contagios por COVID-19.

La satisfaccion de los estudiantes en cuanto
a la calidad universitaria

Pozos (2007, como se cit6 en Becerra y Ruiz, 2020), afirma que:

Los clientes son la razén de ser de cualquier organizacion y el hecho de te-
nerlos satisfechos significa haber alcanzado parte de los objetivos propuestos,
por lo que ayudaria mucho si desde un inicio cada empresa adopta una filo-
sofia de servicio con calidad, factor que podria formar parte de la misién de
la empresa, para asegurar que en todos sus niveles esta filosofia es entendida
y aplicada. (p.1)

Siguiendo lo anterior, la satisfaccién estudiantil se puede conceptualizar
como el bienestar que experimentan los alumnos por sentir cubiertas sus ex-
pectativas académicas, como resultado de las actividades que realiza la institu-
cién para atender sus necesidades educativas. Los estudios sobre satisfaccion
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estudiantil en las universidades, como indicadores para evaluar la calidad edu-
cativa, son particularmente importantes porque la satisfaccién estudiantil me-
jora el rendimiento académico (Garbanzo, 2007), reduce la desercidn, el cam-
bio de carrera de los inscritos y, como senala Sinclaire (2014), es un requisito
para el éxito en el aprendizaje. A su vez, una comprobada calidad educativa
fortalece la imagen y el prestigio de la institucién.

En este sentido, Surdez ez al. (2018) definen la importancia de la sa-
tisfaccién estudiantil como indicador para la gestion de la calidad educativa
y como objeto de estudio en el dmbito académico. Asi mismo, varios autores
han elaborado y validado instrumentos para medir satisfaccién en estudiantes
universitarios que a través de un andlisis factorial con el método de rotacién
Varimax, determina seis dimensiones para medir esta satisfaccion: atencién
del personal, aspectos académicos, empatia, aspectos complementarios, oferta
académica y gestién. Un modelo adicional, validado con la técnica estadistica
de coeficiente de proporcién de rangos y coeficiente de Alpha de Cronbach,
compuesto de diez dimensiones: necesidades bdsicas, servicios ofrecidos, se-
guridad vital, igualdad de oportunidades, seguridad emocional, pertenencia,
sistema de trabajo para la ensenanza, progreso personal, reconocimiento del
éxito personal y satisfaccion con la autorrealizacin.

Aprendizaje hibrido

El aprendizaje hibrido o blended learning consiste en incorporar, a la instruc-
cion tradicional, formas de ensefianza multimedia basadas en recursos propios
de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC). Algunos de
estos recursos son: cursos en linea masivos y abiertos (MOOC por sus siglas en
inglés), intranet, foros, redes sociales, entre otros (Duve, 2020).

La modalidad hibrida (presencial/en linea) es conceptualizada como la si-
tuacién en la cual los estudiantes asisten al aula para tener sesiones de trabajo
colaborativo y discusién guiadas por el instructor con base en el curso en la
red. Lo anterior implica que los estudiantes deben leer los contenidos de las
paginas del sitio Web [sic] y realizar las actividades y experiencias de aprendi-
zaje programadas en el sitio Web [sic] del curso. (Rosales-Gracia ez al., 2008)

El aprendizaje hibrido también permite adaptarse a la realidad tecnolégi-
ca actual y entiende las nuevas tecnologias como recursos provechosos para
facilitar la apropiacién de saberes. En esta linea, las distintas técnicas no se
limitan Gnicamente a la transferencia unidireccional de informacién —como
en el caso de los tutoriales en video—, sino que se basan en la combinacién
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de maneras de hacer y de herramientas para complementar el aprendizaje de
forma constructiva y colaborativa, para apuntar a la construccién de cono-
cimiento. Del mismo modo, al facilitar la comunicacién entre agentes, en
cuanto a tiempo y espacio, promueven el trabajo en comunidad (Universitat
Pompeu Fabra, 2020).

Sumado a esto, los elementos tecnoldgicos permiten que los profesores
puedan llevar a cabo sesiones presenciales y virtuales a través de una plata-
forma, lo que implica establecer diversos espacios y tiempos de interaccién.
Cuando el estudiante y el profesor comparten el espacio virtual en un mismo
tiempo, se trata de una interaccién sincrénica; cuando no se da en tiempo real,
es una interaccién asincronica.

En esta dindmica, los docentes, ademds de constituirse como agentes de sa-
ber, se convierten en facilitadores del aprendizaje, pues estdn atentos no solo a
dar sus clases, sino a responder preguntas y generar discusiones, y a promover un
aprendizaje continuo a través de diferentes escenarios, lo que permite enriquecer
sus saberes y desarrollar habilidades de comunicacién sincrénica y asincronica.

El docente en ambientes hibridos flexibiliza sus clases para adaptarlas a un
entorno cambiante, pues en este modelo, todos aprenden de todos. El apren-
der se convierte en algo cotidiano, la clase en un escenario dialégico e interac-
tivo, y el estudiante deja de ser un receptor y reproductor de la informacién.
Asi, el aula se transforma en un espacio para compartir conocimientos y temas
relacionados con la vida real y la prictica docente.

Rol del docente

El modelo didactico-tecnolégico replantea el quehacer docente, ya que el
profesor se apoya en la tecnologia y en sus saberes didacticos. El uso de
las tecnologias con fines didacticos y pedagdgicos constituye uno de los
propositos de la formacién docente en el mundo actual, por lo que se re-
quiere un proceso de inmersion en su uso, y una comprension plena de los
procesos de transposicion didactica, asi como del contexto del uso de las
tecnologias. se apropian de las TIC de diferente manera y las utilizan segun
sus necesidades, no obstante, es urgente generar una cultura digital amiga-
ble que permita transitar hacia nuevas posibilidades de uso.
Entre las principales caracteristicas del rol docente se identificaron:

o Sincrénico-asincronico. En un modelo presencial, el docente se encuen-
tra con los alumnos en un lugar y tiempo establecido (salén y hora de
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clase); en una modalidad hibrida, el docente puede encontrarse con los
alumnos en diversos momentos, interactuar en el salén de clases, enviar
un correo electrénico, hacer una tutoria virtualmente y comunicarse
con los alumnos en diferentes horarios.

Buen comunicador-motivador. Debe presentar las normas de cortesia
para interactuar con sus alumnos, dependiendo de la herramienta de
comunicacion que use, que puede ser tan rapida e instantanea que faci-
lite una conversacion académica. Esta comunicacion obliga al alumno a
ser mas claro en las preguntas y reconoce cuando los alumnos resuelven
adecuadamente las problematicas planteadas; se presenta una motiva-
cién extrinseca que alienta la mejora del alumno.

Diseniador pedagégico dindmico. Se asume como experto en su disciplina
o drea de conocimiento, y utiliza eficientemente las TIC y las Tecnologias
de Aprendizaje y del Conocimiento (TAC). En su practica, crea escena-
rios y experiencias didactico-tecnoldgicas de aprendizaje, promueve la
participacion en el uso de metodologias activas, y el aprendizaje signifi-
cativo de sus estudiantes.

Experimentador de tecnologia. Al familiarizarse con el uso de las tec-
nologias, empiezan a buscar y promover aplicaciones moviles, juegos y
material en linea que apoyen el aprendizaje y mejoren su curso.
Evaluador de procesos y de contenidos. Se da mediante la retroalimentacion
que el docente hace al alumno de las tareas que realiza fuera de la escuela.
Implementador estratégico. Viviendo los procesos de la planeacion, el
docente tiene la sensibilidad para detectar lo que no queda claro, y pue-
de hacer algin ejercicio rapido o complementario para solucionar las
dudas recurrentes de los alumnos.

Tutor-facilitador. Acompaiia a los estudiantes en el proceso de aprendi-
zaje, siempre interesado en su desarrollo integral, y proporciona activi-
dades motivantes de corte psicopedagogico.
Académico-colaborativo-creativo. Se refiere a poder establecer comuni-
cacién con los colegas para compartir, crear, colaborar y realizar proyec-
tos educativos en beneficio de los alumnos.

Rol del estudiante

Los estudiantes han tenido un papel activo en este cambio de modalidad,
quizas porque antes de que iniciara la contingencia por la COVID-19 ya
utilizaban los medios y herramientas como apoyo para su desempeio
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académico. Ahora se debe potenciar ese papel activo y autoaprendizaje,
como se menciona en las siguientes acciones, para promover su participa-
cion en el modelo hibrido, que esté caracterizada por la autorregulacion y
la autonomia.

o Trabaja de manera sincronica-asincrénica. Se reine con sus maestros y
compaiieros en tiempo real o diferido, en diferentes lugares, a través de
diferentes medios.

o Participa de manera colaborativa. Se desarrollan habilidades de trabajo
individual, en parejas y en equipo.

» Esauténomo. El proceso de aprendizaje se da mediante la construccion,
interaccion y resolucion de los desafios que enfrenta dia a dia.

« Usa y domina la tecnologia desarrollando habilidades de aprendizaje in-
dependientes. Al trabajar de manera independiente, se desarrollan dife-
rentes habilidades y se flexibilizan tiempos, espacios y recursos.

o Busca y discrimina la informacién en la red. Desarrolla criterios para
valorar la informacion, resolver problemas y trabajar en situaciones di-
versas e inéditas.

« Se vuelve critico y reflexivo con un adecuado uso del lenguaje. Al selec-
cionar y hacer uso de la informacién de manera auténoma, desarrolla su
capacidad de expresion y razonamiento.

Disefio de lainvestigacion

Con el propdsito de analizar el impacto de la medicién de satisfaccion de
los estudiantes con respecto a la implementacion del modelo hibrido de
aprendizaje en el calendario 2021-B en el CUCSUR, se plante6 el proceso
de investigacion en cuatro momentos secuenciados: revision bibliografica;
lectura de revistas y articulos especializados; recoleccion de informacién de
campo; y sistematizacion e interpretacion del material a través de métodos
estadisticos.

Se trata de una investigacién no experimental y concluyente (Malhotra,
2008), puesto que es un proceso investigativo formal y estructurado, y se vale
de un muestreo a conveniencia (cuota). El andlisis de datos es de tipo cuan-
titativo, basado en la metodologia propuesta por Herndndez ez al. (2014).
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Asimismo, es de tipo transaccional o transversal descriptivo; y los datos se
recolectaron en un periodo de tiempo tnico.

Poblacion y muestra

Para efectos de la investigacion conclusiva se aplicé un instrumento a la
poblacion estudiantil. El universo se encuentra compuesto de 2.202 estu-
diantes del ciclo escolar 2020-B, pertenecientes a los diferentes programas
educativos del CUCSUR.

La técnica de muestreo utilizada fue probabilistica, y la forma de encues-
tar a los estudiantes se ejecuté mediante el muestreo aleatorio por racimos
(Herndndez ez al., 2014). Para efectos de conocer la muestra que se aplicaria
a la poblacién estudiantil, se utilizé la formula correspondiente a la poblacién
finita, con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, dan-
do como resultado un tamafo muestral de 254 estudiantes.

Instrumento

El instrumento aplicado a la comunidad estudiantil se enfoca en medir la
satisfaccion de los usuarios frente a los servicios que ofrecen los procesos
que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad del CUCSUR vy, en
este sentido, se ha incorporado una dimensiéon mas: la percepcion de los
estudiantes con respecto al modelo de ensefianza hibrido.

Dicha dimensién estd enfocada en medir variables como: conocimiento de
plataformas, motivacién, colaboracién, medio favorecedor del aprendizaje, de-
sarrollo de competencias, uso de recursos diddcticos y digitales, empatia hacia
los estudiantes, organizacién para implementacién del proceso, medidas de se-
guridad, entre otra. Estas se miden a través de una escala de Likert que expresa el
nivel de satisfaccién: deficiente, regular, bueno, muy bueno y excelente.

Validacion

Segun Hernandez et al. (2014), la validez se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable pero, para medir un producto no
tangible como la calidad en el servicio a los usuarios, la situaciéon es mas
compleja, lo que hace necesario verificar el nivel de validez del mismo
instrumento.
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En este caso, se considerd la validez total que estd conformada por la va-
lidez de contenido, de criterio y de constructo (Malhotra, 2008). Se llevé a
cabo una prueba piloto del instrumento, para cada uno de los tipos de usua-
rio, realizando 20 encuestas a los alumnos. El instrumento se aplicé de ma-
nera autoadministrada por via electrénica, con el diseno de un formulario de
Google Forms.

Posterior a ello, la informacidn se codificé en el programa estadistico SPSS,
en el que la confiabilidad fue demostrada al arrojar un resultado de 0.916 para
alumnos, de acuerdo al Alpha de Cronbach, por lo que se usé la misma ver-
sién del instrumento.

En total se aplicaron 440 encuestas, cubriéndose el universo de estudiantes
de los diferentes programas educativos del CUCSUR.

Como una de las medidas del desempeiio del sistema de gestion de la cali-
dad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa
a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obte-
ner y utilizar dicha informacion. (9.1.2 Satisfaccion del cliente, Norma ISO
9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos)

En la siguiente tabla se muestra la ficha técnica de la metodologia utilizada
para llevar a cabo el proceso de aplicacién de encuestas a los usuarios, realizado
por la Unidad de Permanencia del proceso de Control Escolar.

Estudiantes de los diferentes programas

LD educativos
Tamafio muestral 204 estudiantes
Disefio muestral Muestreo aleatorio por cuotas
Trabajo de campo Diciembre de 2021

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccion de usuarios
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Evaluacion de la calidad de la implementacion
del modelo hibrido

Como se observa en la figura 1, el 73 % de los estudiantes esta de acuerdo
en que el modelo hibrido da la oportunidad de conocer y colaborar con sus
compaiieros, en comparacion con el modelo tradicional presencial, o en mo-
dalidad exclusivamente virtual. Para el 27 % esto no es asi: el 11 % estd en des-
acuerdo o le es indiferente, y el 5 % se encuentra totalmente en desacuerdo.

FIGURA 1. Consideraciones sobre modelo de aprendizaje hibrido

a) Considero que el modelo de aprendizaje hibrido, me ofrece mas oportunidad de conocer y colaborar
con mis compaeros que el modelo tradicional presencial, o sdlo virtual

"
40%
35%
3%% %
5%
20%
15% 11% 1%
10%
5 4% 1%
[ | —
0%
Totalmente No aplica
en desacuerdo

Totalmente Enacuerdo Meesindiferente En desacuerdo

deacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

De la misma manera, el 70 % de los estudiantes se siente mds motivado a
realizar actividades del curso en esta modalidad, mientras que el 13 % mani-
fiesta que le es indiferente, y el 14 % estd en desacuerdo (ver figura 2).

FIGURA 2. Motivacién frente a actividades del curso

b) Me siento més motivado a realizar las actividades del curso en esta modalidad

25%

25%
20%
13%
15% 10%
10%
40n 90

5% 2%
0% | |

Totalmente Enacuerdo  Meesindiferente  Endesacuerdo  Totalmente Noaplica

deacuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia con base en la informacidn de la encuesta de satisfaccién de usuarios
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Asf mismo, para el 63 % de los estudiantes el modelo hibrido favorece mds
la comunicacién entre el profesor y los alumnos que el aprendizaje tradicional,
para el 17 % es indiferente, y el 18 % expresa que estd en desacuerdo o total-
mente en desacuerdo, lo que significa que la mayoria de los estudiantes estd a

favor de la modalidad hibrida de aprendizaje (ver figura 3).

FIGURA 3. Comunicacién en el modelo hibrido

¢) Considera que el modelo hibrido favorece mas la comunicacion
entre el profesor y los alumnos que el aprendizaje tradicional

35%
2%
0% .
15%
10%
5%
5% %
, []

Totalmente Enacuerdo  Meesindiferente Endesacuerdo  Totalmente Noaplica
deacuerdo endesacuerdo

=

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

Como se evidencia en la figura 4, esta opinién es respaldada por el 67 % de
los estudiantes, que considera que en el modelo hibrido es mds fécil expresar
dudas y opiniones que de forma presencial. El 17 % considera estar en des-
acuerdo con esta opinidn, y para el 13 % es indiferente.

FIGURA 4. Expresar dudas y opiniones en el modelo hibrido

d) En el modelo hibrido me es més fécil externar mis dudas
y opiniones en el aula

30%

20%

15%
10%

10% %
5% I i
0%

Totalmente Enacuerdo  Meesindi En

j Noaplica
de acuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacidn de la encuesta de satisfaccion de usuarios
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En este sentido, el 61 % de los alumnos considera que el modelo de apren-
dizaje hibrido permite que los contenidos de los cursos sean mds ficiles de
entender, en comparacién con una clase tradicional, en tanto que el 16 % dijo
ser indiferente y el 21 % estar en desacuerdo (ver figura 5).

FIGURA 5. Modelo de aprendizaje y comprensién de contenidos

¢) Este modelo de aprendizaje hace que el contenido del curso sea mds
fécil de entender en coparacion con una clase tradicional

40% 3%
35%
30%
25% 2%

0
20% 5%
15% 12%
10% 3%

s I
0%

Totalmente Enacuerdo  Meesindi En No aplica

de acuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

Con respecto a si el modelo hibrido ayuda a desarrollar habilidades para
cualificar el desarrollo profesional, el 70 % estd de acuerdo con esta afirma-
cién, para el 17 % es indiferente, y el 11 % no estd de acuerdo (ver figura 6).

FIGURA 6. Desarrollo de habilidades profesionales en el modelo hibrido

f) EL modelo hibrido me ayuda a desarrollar habilidades que serén de
valor en mi desarrollo profesional

6% 5%
5% . 1%
0%
Totalmente Enacuerdo  Meesindi En Noaplica
de acuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios
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La figura 7 muestra que el 76 % de las personas encuestadas estd de acuer-
do en que el material y los recursos diddcticos utilizados en clase son ade-
cuados para el logro de los objetivos del aprendizaje, el 13% es indiferente a
esta opinién, y el 11 % no considera que sean los adecuados para el proceso
ensenanza-aprendizaje en modalidad hibrida.

FIGURA 7. Material y recursos didécticos para alcanzar objetivos de aprendizaje

g) EL material y recursos diddcticos utilizados en clase son adecuados
para el logro de los objetivos de aprendizaje

50%
45%
40%
3% 3%
30%
25%
20%
5% 13%
10% 8%
3%
5%
0%

- | -

Totalmente Enacuerdo  Meesindi En Noaplica

deacuerdo en desacuerdo

45%

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacidn de la encuesta de satisfaccion de usuarios

De igual manera, la figura 8 evidencia que el 65 % de los estudiantes estd
de acuerdo en que la conectividad e infraestructura han sido adecuadas para el
desarrollo de las clases en esta modalidad, el 15 % es indiferente a esta situa-
cidn, pero el 17% estd en desacuerdo, al no contar con los insumos y recursos
tecnoldgicos para el desarrollo adecuado de sus clases.

FIGURA 8. Conectividad e infraestructura en modalidad hibrida

h) La conectividad e infraestructura ha sido adecuada para el desarrollo
de las clases en esta modalidad
50%

4%

Bh

15%

10% 5%

5% 2%
Totalmente Enacuerdo  Meesindi En d Total Noaplica
de acuerdo endesacuerdo

Fuente: elaboracion propia con base en la informacidn de la encuesta de satisfaccién de usuarios
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En esta linea, el 73 % de los estudiantes considera que la organizacién
para la implementacién del modelo hibrido ha sido adecuada para el regreso
a clases, mientras el 13 % de los estudiantes estd en desacuerdo y en total des-
acuerdo, y el 12 % es indiferente a ello (ver figura 9).

FIGURA 9. Organizacién para implementacién del modelo hibrido

i) La organizacidn para laimplementacidn del modelo hibrido ha sido
adecuada para el regreso a clases
50% 8%

25%

5%

20%

15% 12%

10% 14 %

% 75
D% ||

Totalmente Enacuerdo  Meesindi En Noaplica
de acuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

En cuanto a las medidas de seguridad que han sido tomadas para el ingreso
a la institucion, la figura 10 muestra que el 83 % de las personas encuestadas
estd de acuerdo y totalmente de acuerdo con dichas medidas, el 10 % mani-
fiesta indiferencia, y el 6 % estd en desacuerdo.

FIGURA 10. Medidas de seguridad para el ingreso a la institucion

j) Se han tomado las medidas de seguridad pertinentes para el ingreso a la institucién

50%

45%

0% 2%

10%

0%

Totalmente Enacuerdo  Meesindi En Noaplica
deacuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios
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Después de esta experiencia de aprendizaje, el 64 % de los alumnos expre-
sa que le gustaria seguir cursando las materias en los préximos ciclos bajo esta
modalidad. Mientras que el 16 % opina lo contrario, al preferir regresar a la
presencialidad, como se evidencia en la figura 11.

FIGURA11. Tipo de modalidad preferida por estudiantes

) Después de esta experiencia de aprendizaje, me gustaria seguir
cursando las materias en los proximos ciclos bajo esta modalidad

35% 33%
3%

30%

25%

20%

15% 13%

10% L

Totalmente Enacuerdo  Meesindiferente  Endesacuerdo  Totalmente Noaplica
deacuerdo endesacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

De manera general, el 69 % de los estudiantes expresa que ha sido agradable
trabajar durante el periodo de contingencia sanitaria, en especifico en el calenda-
rio 2021-B, cuando se regres6 a la modalidad hibrida. Sin embargo, el 12 % pre-
fiere trabajar de manera presencial, y para el 14 % es indiferente (ver figura 12).

FIGURA 12. Agrado o desagrado frente al aprendizaje hibrido

m) En general, me ha agradado trabajar durante el ciclo escolar 2021 B
bajo el modelo de aprendizaje hibrido

0% 36%
35% 33%
30%
25%
20%
5% 14%
10%
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. N
0%
Totalmente Enacuerdo  Meesindi En Noaplica
deacuerdo en desacuerdo

Fuente: elaboracidn propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccién de usuarios

César Amador Diaz Pelayo + Maria del Rosario De la Torre Cruz

89
Y2

[MEXIcO]



90 Revista Vision Contable , julio-diciembre 2022, pp.

Lo anterior se expresa en la tabla 2, que hace referencia a la medicién del
indicador de satisfaccién de los alumnos con respecto al modelo hibrido.

Variables 1 2 3 4 5 6
¢En qué nivel consideras que £8 2 e g £ B 3
se han cumplido los siguientes g9 g o2 s8 Esg3 =
aspectos en la modalidad & @ = s T 9 S
hibrida? 23 ] = 212 £ =
Considero que el modelo de apren- 56 93 22 22 8 3
dizaje hibrido me ofrece mas
oportunidad de conocer y
colaborar con mis compaferos que
el modelo tradicional presencial, 0
solo virtual
Me siento mas motivado a realizar 52 91 27 21 8 5
las actividades del curso en esta
modalidad
Considero que el modelo hibrido 57 72 35) 26 10 4
favorece mas la comunicacién
entre el profesory los alumnos
que el aprendizaje tradicional
En el modelo hibrido es mas fécil 62 76 27 15 20 4
externar mis dudas y opiniones en
elaula
Este modelo de aprendizaje hace 49 76 32 24 18 5

que el contenido del curso sea mas
facil de entender, en comparacion
con una clase tradicional

El modelo hibrido me ayuda 58 85 35 12 1 3
adesarrollar habilidades que

seran de valor en mi desarrollo

profesional

El material y los recursos 63 91 26 16 7 1
didacticos utilizados en clase son

adecuados para el logro de los

objetivos de aprendizaje

La conectividad e infraestructura 43 90 30 25 1 D
han sido adecuadas para el

desarrollo de las clases en esta

modalidad

La organizacion para la implemen- 51 97 24 15 12 5
tacién del modelo hibrido ha sido
adecuada para el regreso a clases

Se han tomado las medidas de i 92 21 6 7 1
seguridad pertinentes para el
ingreso a la institucion
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Variables 1 2 3 4 5 6
¢En qué nivel consideras que ‘2 § 2 " % § *E § s
se han cumplido los siguientes & & s & g2 =0 | 255 =
aspectos en la modalidad S & z == s s8°¢ pie
hibrida? ey ® £ 3T & 8 =
Me siento seguro con respecto 76 90 21 5 9 3
a las medidas de seguridad y
sanidad en la institucion
Después de esta experiencia de 63 67 27 19 14 14
aprendizaje, me gustaria seguir
cursando las materias en
los préximos ciclos bajo esta
modalidad
En general, me ha agradado 67 T4 28 12 12 11
trabajar durante el ciclo escolar
2021-B bajo el modelo de
aprendizaje hibrido
Total frecuencias 56.00 84.15 27.31 16.77 11.31 492
Total porcentaje 2719 420 13.6 8.4 5.6 2.5
Suma (valor alto: totalmente de 69.9 30.1

acuerdo, de acuerdo).
Fuente: elaboracién propia con base en la informacién de la encuesta de satisfaccion de usuarios

El valor de satisfaccién de los alumnos encuestados con respecto a la im-
plementacién del modelo hibrido en los ciclos escolares es de 69.9 % conside-
rando estadisticamente el valor alto, que comprende los rangos de totalmente
de acuerdo y de acuerdo.

Teniendo como base el objetivo general de esta investigacion, que pretende
analizar el impacto de la medicion de satisfaccion de los estudiantes con
respecto a la implementacion del modelo hibrido de aprendizaje en el ca-
lendario 2021-B en el CUCSUR; las cifras evidenciadas anteriormente nos
demuestran que, a pesar del cambio de modalidad: de presencial a virtual, y
luego la implementacion de un modelo hibrido, los resultados con respecto
a la satisfaccion frente a este tltimo, en el proceso de ensefianza aprendiza-
je, han sido positivos, con base en las evaluaciones hechas por los alumnos
hacia los profesores, su evaluacion cuantitativa resultado de las asignaturas,
y con respecto a la satisfaccion del proceso.
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En este sentido, se indagaron y documentaron los principales modelos y
reflexiones relacionados con la modalidad hibrida, sus elementos, roles del
profesor y del estudiante, y las ventajas de su implementacién como sustento
tedrico para la fundamentacién de propuestas y acciones en esta linea.

De la misma manera, se realizé el disefio y la aplicacién del instrumento
para medir la satisfaccién de los estudiantes con respecto a la implementacién
del modelo hibrido, que permitié obtener, con base en un escalamiento de
Likert, la percepcién de la satisfaccién en tiempos de contingencia sanitaria
por la COVID-19.

El resultado de la medicién de satisfaccién indica que los resultados son
positivos, sin embargo, también permite identificar las principales oportuni-
dades de mejora para garantizar la eficiencia y eficacia en el servicio educa-
tivo, con el propésito de garantizar el logro de un aprendizaje significativo.
Los principales hallazgos relacionados con esto, reflejados en los informes de
satisfaccion, obedecen a factores como: capacitacién y actualizacién del per-
sonal docente con respecto a sus competencias para impartir la docencia a
través de plataformas virtuales de aprendizaje; cumplimiento de los horarios
asignados en la programacién académica para impartir las asignaturas en cada
programa educativo; y fortalecimiento de estrategias para que los estudiantes
que no tienen acceso a conectividad o a un equipo de cémputo puedan tener
la informacién correspondiente a las clases impartidas.

Esta identificacién de oportunidades de mejora deberd atenderse median-
te planes de accién para determinar la causa, y trabajar en las estrategias que
respondan a las quejas y sugerencias de los usuarios, para identificar en la
préxima medicidn, si sus demandas fueron atendidas.

La opinién de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccién de sus ne-
cesidades, que se constituye como la medida de eficacia del sistema, deriva
directamente de la calidad de un servicio, de sus caracteristicas, o de la in-
formacién que le proporciona. En este sentido, considerando el caso de estu-
dio de esta investigacién, la implementacién de un modelo hibrido permitié
cubrir las demandas para cumplir con el objetivo de lograr un aprendizaje
significativo, en la medida en que los roles de los docentes y de los estudiantes
se cumplieran conforme a lo establecido en sus participaciones, y se alcanzara
un aprendizaje autogestivo, guiado por el profesor o facilitador, aprovechando
los recursos tecnoldgicos para el establecimiento del modelo.
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