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RESUMEN

La implantacion del Espacio Europeo de Educacion Superior ha traido consigo
numerosos cambios en la ensefianza universitaria. Con este nuevo sistema el alumno se
convierte en un verdadero protagonista, por su participacion activa y continua en el sistema. Por
todo ello, el estudio de la satisfaccion de los alumnos se convierte en un objetivo primordial
para detectar posibles anomalias en el desarrollo de la docencia. Este trabajo trata de medir la
satisfaccion de los estudiantes universitarios con asignaturas de contenido cuantitativo. Ademas,
se pretende estudiar si hay diferencias en la percepcién que tienen los estudiantes sobre la
docencia de estas asignaturas en distintas universidades espafiolas. Para ello se utiliza una
variante del modelo tradicional de importancia-valoracion de Martilla y James (1977),
propuesta por algunos autores (Abalo et al., 2006; Picon et al., 2011). Los resultados muestran
que, de forma general, los estudiantes presentan un minimo grado de insatisfaccion con la
totalidad de los atributos, si bien, el grado de satisfaccion tampoco es elevado. Por otro lado,
entre las distintas universidades existen diferencias significativas en la percepcion de los

estudiantes de algunos aspectos de la docencia de estas asignaturas.
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ABSTRACT

After the implementation of the European Higher Education Area many changes has
been carried out at University. With this new system the students become a main character of
themselves learning due to their active and continued participation in the system. Thus, the
study of student satisfaction is a main objective in order to detect some defects in the
development of the teaching. Also, one of our goals is to study if there are differences in the
perception that the students have about the teaching of these subjects in different Spanish
universities. In order to do this, a variant of the traditional importance-valuation model of
Martilla and James (1977), proposed by some authors (Abalo et al., 2006, Picon et al., 2011)
will be used. This paper deals with the measure of the satisfaction of the undergraduate students
having quantitative content subjects. In order to do this, a variation of the traditional
importance-performance analysis is used. In general, the results show that students have a
minimum degree of dissatisfaction with all the attributes, although the degree of satisfaction is
not too high. Furthermore, between the different universities there exist significant differences
when we study the perception (and understanding) of the students of some aspects of the

teaching of these subjects.

Palabras claves:

Satisfaccion; universidad; docencia; analisis de importancia-valoracion.

Area temética: A-1. Metodologia y Docencia.
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1. INTRODUCCION

El Espacio Europeo de Educacion Superior es un ambicioso y complejo plan que
han puesto en marcha los paises del viejo continente para favorecer en materia de
educacion la convergencia europea. Se trata, sin lugar a dudas, de uno de los principales
retos que los paises de la Union Europea plantearon a partir del afio 1998 con la
Declaracion de la Sorbona de 1998 y la Declaracién de Bolonia de 1999 suscrita por los
ministros europeos de educacion.

El proceso de convergencia hacia un Espacio Europeo de Educacion Superior
dirige el foco de sus actuaciones a construir un sistema de grados académicos
reconocibles y comparables a nivel europeo, con objeto a fomentar la movilidad de los
estudiantes, docentes e investigadores, garantizando en todo momento la calidad de la
ensefianza a nivel superior.

Todo este proceso ha supuesto no sélo un profundo cambio de tipo estructural,
centrado en adecuar determinados rasgos formales comunes a todas las instituciones de
educacion superior (Jacobs y Van der Ploeg, 2006), sino igualmente en la adopcion de
un enfoque distinto de la docencia (Tomusk, 2006; Escorcia et al., 2007; Herrera et al.,
2008).

El informe “Student Centered Learning: Time for a New Paradigm in
Education” (Esu, 2010) muestra con claridad como esta reforma no exige solamente una
actualizacion de los planes de estudio, sino que plantea la necesidad de que las
instituciones adapten su modelo educativo para impulsar este cambio hacia este nuevo
paradigma. Por todo ello, las universidades se han visto obligadas a disefiar e
implementar un nuevo modelo docente para garantizar los principios de esta reforma
(Froment et al., 2010). Este cambio de cultura docente en la educacion superior en
Europa, propiciado por el desarrollo de las directrices del Plan de Bolonia, ha supuesto
la puesta en marcha de numerosas propuestas de innovacion docente con el fin de
mejorar la actividad realizada por los profesores (Mauri et al.,, 2008). Como
consecuencia de ello, ha surgido de forma paralela y en la misma intensidad, una

necesidad de evaluar la calidad de las mismas.
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Con estas reformas la dedicacion del alumnado a las diferentes materias cobra
un gran protagonismo por dos razones fundamentales (Learreta et al., 2006). Por un
lado, la carga de trabajo que asume el estudiante pasa a ser un eje fundamental en el
nuevo sistema. Esta carga puede ser de diferente naturaleza: lecciones magistrales,
trabajos précticos, précticas de informética, trabajo personal, exdmenes u otras
evaluaciones. Por tanto, la carga de trabajo del estudiante se convierte en la nueva
unidad de medida que toma el crédito. Por otro lado, se plantea un sistema de
ensefianza-aprendizaje en el que el alumno se convierte en el verdadero protagonista,
por su participacién activa y continua en el mismo.

La estructura de muchos sistemas educativos se caracteriza por ser heterogénea.
Hay una gran diversidad de titulaciones y materias, que presentan contenidos diferentes
y que hacen que la docencia deba concretarse con modelos y propuestas especificas.
Todo ello hace aconsejable que la investigacion se centre en el estudio de materias
afines para poder disminuir el sesgo que la heterogeneidad puede provocar en los
resultados. Este trabajo trata de seguir esta linea, analizando Unicamente los datos de
materias relacionadas con asignaturas cuantitativas de universidad.

Este trabajo contribuye a la literatura existente sobre el estudio de la satisfaccion
de los estudiantes universitarios con la docencia que reciben. De forma concreta, el
objetivo de este trabajo es medir la satisfaccion que muestra el alumnado con
asignaturas del ambito cuantitativo. Con él se pretenden identificar cuéles son los
atributos de la docencia que provocan una mayor satisfaccion en los alumnos y cuéles
son los que provocan una mayor insatisfaccion. De esta forma se pretende identificar
aquellos factores que presentan una deficiencia en el desarrollo de la docencia y que,
por tanto, deben ser corregidos para la mejora de la calidad de la ensefianza.

Para conseguir este objetivo, en este trabajo se va a utilizar una variante del
andlisis de importancia-valoracién de Martilla y James (1977), propuesta por algunos
autores (Abalo et al., 2006; Picon et al., 2011). Hay que tener en cuenta que el
paradigma de importancia-valoracion es el camino mas apropiado para medir la calidad
de servicio en educacion (Joseph and Joseph, 1997). Los resultados derivados de esta
técnica proporcionan una estimable informacion para el desarrollo de estrategias
educacionales.
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La justificacion de la realizacion de este estudio se encuentra en varias razones.
En primer lugar, los estudiantes son algo mas que simples “productos” de la ensefianza
superior (Nale et al., 2000). Ellos tratan de satisfacer sus necesidades educacionales, por
lo que es importante identificar sus percepciones sobre la docencia recibida y medir su
nivel de satisfaccion. Por otro lado, esta informacién constituye un gran valor para la
institucién universitaria ya que es de gran importancia para poder realizar una
planificacién docente mas eficaz.

El trabajo se estructurara de la siguiente manera. Después de la introduccién, en
el segundo epigrafe se detallan los antecedentes, evolucion y momento actual del EEES.
En el tercer epigrafe se hace una revision de la literatura en el ambito de la satisfaccion
del estudiante universitario. A continuacion se detalla la metodologia aplicada y los
atributos seleccionados para este estudio en el cuarto epigrafe. Finalmente se presentan

los resultados del trabajo, asi como las conclusiones derivadas del mismo.

2. ANTECEDENTES, EVOLUCION Y MOMENTO ACTUAL DEL
ESPACIO EUROPEO DE EDUCACION SUPERIOR

Hablar de Europa no es solo hablar en un espacio comin de convivencia,
cooperacion politica y econdmica, es también pensar en una Europa unida de los
conocimientos. Fue en el afio 1998 cuando los ministros responsables de la educacion
superior de Alemania, Francia, Italia y Reino Unido plantearon esta reflexion, que fue
plasmada en la Declaracion de la Sorbona, considerada como el punto de partida para
el disefio de un nuevo sistema de Educacién Superior Europeo (EEES) que mas tarde
fue conocido como “proceso de Bolonia” en 1999.

En el proceso de convergencia europea son pilares claves: ElI Aprendizaje
Centrado en el Estudiante; un Sistema de Créditos ECTS; tres ciclos formativos; el
Suplemento Europeo al Titulo; el Establecimiento de sistemas de calidad y la
Formacion Basada en Competencias. Asi, los roles de profesores y estudiantes cambian.
El estudiante pasa a tener un rol mucho mas activo y menos dependiente de lo que venia

siendo tradicionalmente, situandose en el centro de la formacién; mientras que el
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profesor asume el rol de orientador y dinamizador, es decir no es mas que un mero
transmisor de conocimientos. Por tanto, en este cambio de paradigma es importante
tener instrumentos que nos permitan medir la satisfaccién/valoracion de la docencia
desde el punto de vista del estudiante, que es ahora parte muy importante y activa del
proceso de ensefianza-aprendizaje.

A modo de resumen, en la Figura 1 se presenta como quedan disefiadas las
ensefianzas en el sistema universitario espafiol, segin el modelo EEES, en el que se

establecen tanto las ensefianzas de primer ciclo, como de segundo Yy tercer ciclo.
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Fig. 1. Estructura de la ensefianza universitaria en el marco EEES.

2.1. La satisfaccion de los estudiantes con la docencia universitaria

La satisfaccion de los estudiantes con la docencia es uno de los aspectos mas
importantes en el contexto de la educacion superior. Sin embargo, su estudio puede ser
realizado desde diversos puntos de vista y con distintas perspectivas. Pérez et al. (2010),
hacen referencia a ésta como la “satisfaccion por la formacion recibida”. Otros autores
como Oliver y DeSarbo (1989) contemplan que la satisfaccion del estudiante tiene en
cuenta las evaluaciones subjetivas de los resultados y experiencias relacionadas con la
educacion. Oliver (1980) refleja en su trabajo que la satisfaccion del estudiante esta
constantemente influenciada por las experiencias de otros estudiantes. También ha de
considerarse que lo que les ocurre a los estudiantes en el aula y sus opciones académicas
no son independientes de otras experiencias en el campus. La combinacion de estos
factores afecta a la satisfaccion del estudiante con la universidad (Seymour, 1993).

Es importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccién del alumno en la
ensefianza universitaria ya que esto permitird conocer la realidad de la misma,
compararla con otras y analizarla a lo largo del tiempo, ya que el grado de satisfaccion

de los estudiantes por la formacién docente puede llevar a la permanencia de los
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mismos en la universidad, a alcanzar el éxito en el desarrollo de su carrera y a transmitir
su valoracion a los demas, lo que haré que la institucion se haga mas competitiva frente
a otra.

A la hora de medir la satisfaccion se utilizan diferentes técnicas, desde las mas
tradicionales donde el nivel de satisfaccion del estudiante esta basado en resultados de
analisis descriptivos, de importancia-resultado percibido y anélisis de regresion, hasta
las més actuales que utilizan modelos de ecuaciones estructurales para analizar las
relaciones entre el resultado percibido, los resultados y la satisfaccion en la ensefianza
universitaria (Alves y Raposo, 2004).

Son muchos los autores que utilizan en sus estudios estas herramientas. Entre los
que utilizan la regresion para medir el nivel de satisfaccion del alumno, podemos
destacar los resultados aportados por Letcher y Neves (2010). Estos autores muestran
que el asesoramiento y la calidad de la ensefianza en la materia tienen poco o ningun
efecto sobre la satisfaccion general de los estudiantes. Los tres factores que tienen un
mayor impacto en la satisfaccion son la confianza en si mismo, las actividades extra-
curriculares y las oportunidades de carrera, y la calidad de la ensefianza en general
(satisfaccion con la docencia en la materia).

En el caso de Elliott y Healy (2001) utilizan el andlisis de regresion para
encontrar que los factores que fueron significativos en la prediccion de la satisfaccion
global fueron el clima del campus, la eficacia de instruccion, excelencia en el servicio y
servicios de apoyo. En el mismo sentido, Lapidus y Brown (1993), analizan la
experiencia universitaria en varios campos distintos, la vida en el campus, instrucciones
académicas, instrucciones institucionales, apoyo a la ensefianza y guia del estudiante,
usando medidas de importancia, expectativas y satisfaccion.

Otros autores también utilizan en sus estudios diferentes tipos de cuestionarios.
El uso del cuestionario para la recopilacién de la informacion es una practica muy
extendida y previa al anlisis de los mismos mediante las técnicas anteriormente citadas.
En concreto, el cuestionario (SEUE) con el que se recopila informacion para conocer la
satisfaccion del estudiante por los resultados y experiencias asociadas con su educacion.
Los autores definen la satisfaccion de los alumnos como “la apreciacion favorable que
hacen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su educacion, en

XXV Jornadas ASEPUMA — XIII Encuentro Internacional 7
Anales de ASEPUMA n° 25: A113



Martin Caraballo, A.M., Paralera Morales, C. y Ramirez Hurtado, J.M.

funcién de la atencién a sus propias necesidades y al logro de sus expectativas” (Gento
y Vivas, 2003).

Una de las consecuencias de un buen grado de satisfaccion es la eleccion de una
determinada universidad para realizar los estudios. Si los estudiantes estan satisfechos
con los servicios prestados y con la calidad percibida, tienen mayores razones por las
que matricularse en una universidad en concreto en cursos superiores. Estos aspectos
son analizados mediante entrevistas aleatorias estratificadas en Petruzzellis et al. (2006).
Es por ello que las universidades deben concentrar sus esfuerzos en mejorar tanto la
calidad de la docencia como la de otros servicios no relacionados con ésta.

También relacionada con el estudio de la calidad percibida, Alves y Raposo
(2007) nos muestran que la variable que mas influencia tiene en la satisfaccion del
estudiante es la imagen de la institucion, seguida de la calidad percibida. Ademas, nos
indica que hay una influencia negativa con las expectativas del estudiante. Se hace
evidente que la principal consecuencia de la satisfaccion es la causada por la confianza
en el boca a boca de estudiante a estudiante.

En general, en los trabajos anteriormente citados no se mide exactamente el
nivel de satisfaccion del estudiante. En alguno de ellos se mide la calidad de la
experiencia educativa o el hecho de poder recomendar la universidad en la que cursaron
sus estudios a otros estudiantes. Son muchos y distintos los aspectos o atributos que se
tienen en cuenta en la literatura existente sobre la valoracion de la satisfaccion del
estudiante y la metodologia empleada para mediarla, tanto atributos relacionados con la
infraestructura, servicios universitarios, vida universitaria, organizacién académica
como en la ensefianza entre otros.

En definitiva, hay que sefialar que el estudio de la satisfaccion del alumnado
universitario es muy diverso y se puede realizar desde diferentes perspectivas. La
heterogeneidad de los sistemas educativos hace aconsejable la realizacion de estudios
focalizados en materias comunes. Este trabajo contribuye a ello, analizando la
satisfaccion de los estudiantes universitarios con materias o asignaturas de contenidos

cuantitativos.
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4. METODOLOGIA

4.1. Muestra

El contenido se escribe aqui. Los datos de este trabajo fueron obtenidos a partir
de un cuestionario dirigido a los estudiantes de asignaturas de contenido cuantitativo de
varias universidades espafiolas. Las universidades participantes en este estudio fueron la
Universidad de Extremadura, la Universidad de Granada, la Universidad de Mélaga, la
Universidad Pablo de Olavide de Sevilla, la Universidad Politécnica de Catalufia y la
Universidad de Valencia. Los cuestionarios iban dirigidos a los alumnos matriculados
en asignaturas relacionadas con métodos cuantitativos (matematicas, estadistica y
econometria). Los alumnos tenian que puntuar la importancia y la valoracion de una
serie de atributos relacionados con la docencia, en una escala de 0 a 10 puntos, donde 0
representaba “nada importante” (“valoracion mas baja”) y 10 representaba “muy
importante” (“valoracion mas alta”). Se utilizO un muestreo poOr conveniencia,
obteniendo un tamafio muestral de 344 estudiantes. Los datos fueron obtenidos a
mediados del curso 2016-2017, para que los alumnos tuvieran experiencia en el
recibimiento de la docencia de las asignaturas sefialadas anteriormente. En la Tabla 1
aparece recogido el tamafio muestral desagregado por universidades. Se puede observar
que la Universidad Pablo de Olavide tiene un tamafio muestral muy superior al resto de
universidades. Esto es debido a que los autores del trabajo pertenecen a esta

universidad, con lo que la obtencidn de datos ha sido mucho mas facil.

Tabla 1. Tamafio muestral desagregado por universidades

Universidad Tamaro muestral

Universidad de Extremadura 13
Universidad de Granada 21
Universidad de Mélaga 14

Universidad Pablo de Olavide 278
Universidad Politécnica de Catalufia 12
Universidad de Valencia 6

TOTAL 344
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4.2. Atributos

Para poder medir la satisfaccion que los alumnos experimentan con materias de
contenidos cuantitativos se utilizaron 18 atributos (Tabla 2). Estos atributos estaban
relacionados con el desarrollo de las clases, el contenido, la evaluacion y el control del
profesorado. La eleccién de los atributos se hizo en funcion de la literatura existente al
respecto y en funcién de la estructura de los estudios de las asignaturas objeto de
estudio.

Tabla 2. Atributos seleccionados para la medicion de la satisfaccion

Contenido de clases tedricas
Contenido de clases practicas
Clases de informatica
Software utilizado en la asignatura
Temporalizacion y distribucion de los diversos contenidos
Trabajo autbnomo necesario para superar la asignatura
Inclusién de materiales en el aula virtual
Utilidad de la Guia Docente de la asignatura
Identificacién y consecucion de objetivos/competencias de la asignatura
Bibliografia proporcionada para la asignatura
Sistema de evaluacion continua
Evaluacion final
Evaluacion virtual
Tutorias presenciales
Tutorias virtuales
Comunicacién virtual profesor-alumno
Control de seguimiento-asistencia por el profesor
Acceso a calificaciones por parte del alumno
Fuente: elaboracién propia.

El analisis de la satisfaccion de los estudiantes universitarios con estos 18
atributos permite identificar lagunas donde la experiencia de los estudiantes no esta en
consonancia con las expectativas esperadas. Por tanto, se podrian identificar los
atributos que provocan una mayor satisfaccion en el alumnado y los que provocan una
mayor insatisfaccion. En este Gltimo caso, esta informacion seria de una utilidad muy
valiosa ya que se trataria de posibles defectos en la docencia que podrian ser corregidos

con el objetivo de incrementar la calidad docente.

4.3. El andlisis de importancia-valoracion (IPA)

Para conseguir el objetivo de este trabajo se ha utilizado una variante del

Analisis de Importancia-Valoracion (IPA: Importance-Performance Analysis) de
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Martilla y James (1977) propuesta por algunos autores (Abalo et al., 2006; Picon et al.,
2011). EI IPA es una de las técnicas mas Utiles para desarrollar acciones de marketing
ya que permite representar de manera sencilla y funcional los puntos fuertes y areas de
mejora de un determinado producto o servicio (Abalo et al., 2006). Esta herramienta
consiste basicamente en analizar conjuntamente tanto la importancia que los
consumidores y usuarios conceden a los atributos que componen un producto o servicio,
como la valoracién que hacen de los mismos tras su utilizacion y disfrute (Picon et al.,
2011).

A pesar de que esta técnica tiene su origen en el area de marketing, también ha
sido aplicada en campos muy diversos como el sanitario, educativo, industrial,
deportivo o turistico®.

Destacar de nuevo que en el IPA los individuos tienen en cuenta la importancia
que conceden a los distintos atributos de un producto o servicio, asi como la valoracion
que hacen de los mismos una vez que ya han experimentado el producto o servicio.

Los tradicionales modelos multiatributos y de expectativa-valor sostienen que
cada producto o servicio estd compuesto por una serie de atributos independientes, de
modo que las valoraciones de los consumidores se construyen a partir de la agregacion
ponderada de las evaluaciones de cada uno de estos atributos (Fishbein, 1967). Todo

esto quedaria reflejado en la siguiente expresion (Fishbein y Ajzen, 1975):

n
Vo= iV,
i=1

Donde V, es la valoracion global del producto o servicio, I; es la importancia que
tiene cada atributo para los sujetos, V; es la valoracion que recibe cada atributo y n es el
namero total de atributos que configuran el producto o servicio.

La literatura ha puesto de manifiesto que no todos los atributos explican por
igual la satisfaccion global con un producto o servicio (Picén et al., 2011). Los
consumidores suelen hacer las valoraciones basdndose en un ndmero limitado de
caracteristicas, de modo que los atributos mas importantes afectan en gran medida a la

evaluacion del usuario, mientras que los menos importantes apenas influyen. Por ello,

! Referencias sobre la aplicacion de esta técnica en estos campos pueden ser encontradas en el trabajo de
Picon et al. (2011).
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ponderar las valoraciones de los diferentes atributos es un aspecto que adquiere una
gran relevancia.

A diferencia de los modelos multiatributos de Fishbein (1967), en los que la
importancia y la valoracion se analizan de forma agregada, en el IPA la importancia y la
valoracion se analizan de forma separada. Esto es importante porque una puntuacion
alta puede obtenerse mediante una alta importancia y baja valoracion o mediante una
baja importancia y alta valoracion (Ennew et al., 1993).

La representacién clasica del IPA propuesto por Martilla y James (1977) es en
dos ejes que definen cuatro cuadrantes (Figura 2). En el eje de ordenadas se representan
las Importancias, mientras que en el eje de abscisas se representan las Valoraciones.
Los puntos que se representan en el grafico corresponden a las puntuaciones medias de
la importancia y de la valoracion, obtenidas para cada atributo. Los cuatro cuadrantes
estan caracterizados como se aprecia en la Figura 2.

A. Concentrarse aqui — alta importancia, baja valoracion;

B. Mantener el buen trabajo —alta importancia, alta valoracion;

C. Baja prioridad — baja importancia, baja valoracion;
D

. Posible derroche de recursos — baja importancia, alta valoracion.

IMPORTANCIA

Concentrarse aqui Mantener el buen
trabajo

VALORACION

Posible derroche de

Baja prioridad
recursos

Fig. 2. Representacion clasica del Anélisis de Importancia-Valoracion.

Fuente: elaboracion propia a partir de Martilla'y James (1977).

La prioridad para la empresa o institucion debe ser el cuadrante A, es decir,
atender con mayor rapidez los atributos que caigan en este cuadrante. Asi pues, en

funcion del cuadrante sobre el que caiga cada uno de los atributos, el responsable de
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marketing (en este caso de los responsables de las asignaturas del estudio) debera
definir la estrategia a seguir.

La metodologia, aunque se ha aplicado originariamente en el area de marketing,
se ha venido aplicando en distintos campos: el sanitario, educativo, industrial,
marketing interno, calidad de servicio o deportivo. En concreto, en el campo educativo
hay que resaltar los trabajos de Alberty y Mihalik (1989), Ortinau et al. (1989), Ford et
al. (1999), Nale et al. (2000) y Pike y Larkin (2010). Alberty y Mihalik (1989) aplicaron
el analisis de importancia-valoracion en la educacion de adultos. Ortinau et al (1989)
mostraron en su estudio cémo aplicar el andlisis de importancia-valoracion en la
educacion. Para ello evaluaron una serie de atributos correspondientes a un curso
universitario. Por su parte, Ford et al. (1999) utilizaron el analisis de importancia-
valoracion para identificar las percepciones de estudiantes universitarios sobre la
calidad de una serie de factores que deben poseer las universidades. Més tarde, Nale et
al. (2000) estudiaron las percepciones de una serie de estudiantes de una escuela de
negocio, acerca de como habian estado formados para las carreras que habian elegido.
Finalmente, Pike y Larkin (2010) utilizan el anélisis de importancia-valoracion para
poder evaluar la satisfaccion de los estudiantes con un programa de postgrado. Los
resultados mostraron que varios factores analizados debian ser corregidos.

A pesar de ser una técnica que ofrece de manera sencilla y directa implicaciones
para posteriores acciones de marketing y a pesar de ser aplicada en dmbitos muy
diversos, sin embargo, también presenta algunos puntos débiles, como pueden ser la
colocacion de los ejes o la medicion de la importancia de los atributos (Picon et al.,
2011). Para evitar estos problemas, Picon et al. (2011) proponen una nueva forma de
representar graficamente los resultados teniendo en cuenta el andlisis de las
discrepancias, es decir, las diferencias entre las importancias y las valoraciones. Con
ello se pretende solucionar el problema de la arbitrariedad que existe a la hora de
posicionar los ejes, asi como incrementar la cantidad de informacion que proporciona la
representacion de los cuadrantes. Este estudio sigue esta metodologia propuesta por
Picon et al. (2011).
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5. RESULTADOS

En la Tabla 3 vienen recogidas las puntuaciones medias de la importancia y
valoracion de cada uno de los 18 atributos. Un primer resultado importante es que la
media total de la importancia (7,12) es superior a la media de la valoracion (6,91), por
lo que, en principio esto muestra un cierto grado de insatisfaccion en los estudiantes. Si
se analizan detenidamente las diferencias entre las puntuaciones medias de la valoracion
y las puntuaciones medias de la importancia, obtenemos lo que se denominan
discrepancias. Las discrepancias negativas informan de aquellos atributos que son
susceptibles de ser mejorados, ya que la puntuacién en la valoracién es inferior a la
puntuacion en la importancia.

Asi pues, se puede observar que todos los atributos presentan discrepancias
negativas salvo el atributo de “Trabajo autdbnomo necesario para superar la asignatura”,
el cual presenta una discrepancia positiva, lo que significa que los estudiantes estan

satisfechos con este factor.

Tabla 3. Puntuaciones medias de la valoracion e importancia de los atributos

Valoracion | Importancia | Discrepancias

1 | Contenido de clases tetricas 6,86 6,94 -0,08
2 | Contenido de clases practicas 8,36 8,83 -0,47
3 | Clases de informética 6,79 7,25 -0,46
4 | Software utilizado en la asignatura 6,50 6,62 -0,12

Temporalizacién y distribucion de los diversos
5 | contenidos 6,78 7,07 -0,29
6 | Trabajo autbnomo necesario para superar la asignatura 7,94 7,86 0,08
7 | Inclusion de materiales en el aula virtual 7,55 7,61 -0,06
8 | Utilidad de la Guia Docente de la asignatura 6,07 6,22 -0,14

Identificacién y consecucidn de objetivos/competencias
9 | de la asignatura 6,76 6,89 -0,13
10 | Bibliografia proporcionada para la asignatura 5,87 6,04 -0,18
11 | Sistema de evaluacidn continua 7,43 7,56 -0,13
12 | Evaluacion final 7,60 7,83 -0,23
13 | Evaluacion virtual 6,04 6,22 -0,18
14 | Tutorias presenciales 7,22 7,41 -0,20
15 | Tutorias virtuales 5,43 5,69 -0,26
16 | Comunicacion virtual profesor-alumno 6,80 7,03 -0,23
17 | Control de seguimiento-asistencia por el profesor 6,40 6,56 -0,16
18 | Acceso répido a calificaciones por parte del alumno 7,97 8,48 -0,50

Media 6,91 7,12

Fuente: elaboracion propia.

XXV Jornadas ASEPUMA — XIII Encuentro Internacional 14
Anales de ASEPUMA n° 25: A113




Estudio de la satisfaccion de los estudiantes universitarios con asignaturas de contenido cuantitativo

La Figura 3 recoge la representacion gréfica clasica de Martilla y James (1977).
Se puede observar que todos los atributos caen en el cuadrante de “mantener el buen
trabajo”, sin embargo, se ha visto previamente que casi todos los atributos son
susceptibles de ser mejorados. Por tanto, esta representacion gréafica no refleja la
realidad, ya que los atributos no presentarian deficiencias. Tal como sefialan Abalo et al.
(2006), es necesario plantear una modificacion del gréfico para que la representacion
sea mas coherente y acorde a la realidad.

10

12 18

Importancia

Valoracion

Fig. 3. Representacion clasica de Martilla y James (1977). Fuente: elaboracion propia.

Segun Abalo et al. (2006), una primera transformacion, ya apuntada por Martilla
y James (1977), consiste en modificar la escala de los ejes. Estos autores proponen
situar el inicio de los ejes segun el valor mas pequefio obtenido en las puntuaciones
medias. En diversos estudios de estos autores el final de cada eje no se ha modificado.
Con el fin de hacer una transformacion coherente y equitativa, en este estudio
proponemos también modificar el final de los ejes segln el valor mas alto obtenido. Asi
pues, la nueva representacion grafica tomaria como inicio de los ejes el valor 5y como
punto final de los ejes el valor 9. Consecuentemente, el punto medio de la nueva escala
sera .

En la Figura 4 viene recogida la nueva representacion grafica y se puede
observar que casi todos los atributos caen en el cuadrante “mantener el buen trabajo” o
en el cuadrante “baja prioridad”. Tan s6lo los atributo 3, 5 y 16 caen en el cuadrante

“concentrarse aqui”’. Por tanto, la nueva representacion sigue contando con un sesgo
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elevado, ya que apenas mejora la situacion, debido a que sigue habiendo muchos
atributos en el cuadrante “Mantener el buen trabajo” y en el cuadrante “baja prioridad”,
pero tan sélo hay tres atributos en el cuadrante “concentrarse aqui”’. Hay que recordar
que las discrepancias indicaban que todos los atributos menos uno eran susceptibles de

ser mejorados.

3 » "

Importancia
L ]
L]

Valoracion

Fig. 4. Representacion clasica con la nueva escala. Fuente: elaboracién propia.

Segun Abalo et al. (2006), otro criterio que ha sido seguido en la literatura por
algunos autores (Alberty y Mihalik, 1989; Guadagnolo, 1985; Hollenhorst et al., 1992)
consiste en situar en los ejes las medias de sus respectivas dimensiones. En este caso, se
obtiene una representacion mas 0 menos equitativa de los atributos entre los cuatro

cuadrantes (Figura 5).

Eu|

Importancia
i
.
.

17
13
-
10

T T T
B 7 8 9

Valoracién

Fig. 5. Representacion con los ejes en la media de la Valoracion (6,91) y de la Importancia (7,12). Fuente:

elaboracion propia.
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Sin embargo, a pesar de que esta representacion distribuye de forma mas o
menos equitativa los puntos entre los cuatro cuadrantes, se considera que es una forma
parcialmente artificiosa de los puntos fuertes y de las areas de mejora (Abalo et al.,
2006). De hecho, en el caso que se estd estudiando, el Unico atributo que cae en el
cuadrante “concentrarse aqui” es el atributo 3. Por tanto, esta representacion grafica
sigue sin reflejar la realidad existente.

Para solventar todos los problemas anteriores, la literatura ha tratado de
combinar los modelos basados en la representacion en cuadrantes (modelos clasicos)
frente a los denominados “modelos diagonales”, que dividen el espacio del andlisis de
importancia-valoracion en dos mitades (Abalo et al., 2006; Hawes y Rao, 1985; Nale et
al., 2000; Picon et al., 2011; Sampson y Showalter, 1999; Slack, 1994).

Los modelos diagonales estan basados en el calculo de las discrepancias,
definidas como las diferencias en las puntuaciones entre las valoraciones y las
importancias. Aquellos atributos con bajas discrepancias son aquellos donde la
importancia excede a la valoracion, por lo que representan altas prioridades para la
mejora. En este tipo de modelos se representa la diagonal de 45° en el grafico, de modo
que aquellos puntos situados por encima de la diagonal tienen discrepancias negativas vy,
por tanto, son susceptibles de mejora. Mientras mayor sea la distancia del punto a la
diagonal mayor sera su prioridad para concentrarse en él.

En la Figura 6 aparecen combinados los modelos clasicos frente a los modelos

diagonales.

c* Mantener el buen trabajo

Importancia
i
.

Baja priondad Fosible derroche de recursos

T T
6 T 8 a

Valoracion

Fig. 6. Representacion combinada de modelos cléasicos y modelos diagonales. Fuente: elaboracion propia.
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Lo primero que se puede deducir del gréfico es que ahora todos los puntos caen
por encima de la diagonal, salvo el atributo 6, con lo cual los atributos son susceptibles
de ser mejorados. Estos atributos se corresponden con aquellos cuyas discrepancias son
negativas. Aquellos atributos mas alejados de la diagonal son aquellos cuya prioridad es
mas elevada, debido a que la diferencia entre la importancia y la valoracién es mas
elevada. Se puede observar que los atributos mas alejados de la diagonal y que caen en
el triangulo superior son el 18 (acceso rapido a calificaciones por parte del estudiante),
2 (contenido de las clases préacticas) y 3 (clases de informatica).

También se puede observar en el gréfico que tan s6lo hay un punto que destaca
por estar por debajo de la diagonal, el cual se corresponde con el atributo 6 (trabajo
autbnomo necesario para superar la asignatura), el cual cae en el tridngulo de
“mantener el buen trabajo”. Otro aspecto destacable es que no hay puntos en el
triangulo de “baja prioridad” y en el cuadrante de “posible derroche de recursos”.

El resto de atributos se encuentran por encima de la diagonal, lo que sefiala que
son susceptibles de ser mejorados, pero no con tanta prioridad como los mencionados
inicialmente. En resumen, se puede indicar que los estudiantes muestran insatisfaccion
con la docencia de asignaturas de tipo cuantitativo.

Para estudiar si hay diferencias significativas por universidades se ha
comprobado en primer lugar si los datos siguen una distribucion normal mediante el
contraste de Kolmogorov-Smirnov y el contraste de Shapiro-Wilks. Los resultados
muestran que no todas las muestras siguen una distribucion normal, por lo que para
poder comprobar si hay diferencias significativas por universidades se ha utilizado un
contraste no paramétrico, como es el test de Kruskal-Wallis. Los resultados obtenidos
tanto para la importancia como para la valoracion de los atributos vienen recogidos en
las tablas 4 y 5. Como se puede observar hay algunos atributos en los que hay
diferencias significativas por universidades, en relacion a la puntuacion que los
estudiantes otorgan tanto a la importancia como a la valoracion. La tabla 6 recoge un

resumen de estas diferencias.

Estadisticos de prueba™®
" 12 13 14 15 16 7 18 19 1o "1 12 [1E] E} 18 & "7 ne
Chi-cuadrado 4373 7477 | 18643 | 27026 | 23071 8,205 3761 | 10080 | 14142 8,166 6454 | 13935 4,774 5,807 5,362 1101 | 14218 5413
gl 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sig. asintética 497 187 002 ,000 ,000 141 584 073 015 147 264 016 444 ,081 373 535 014 094
a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: Universidad
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Estadisticos de prueba™®
] V2 K& VA VE VE T ] VG VD GE G GE VIE Vg VIE VT VI
Chi-cuadraco 3643 | 31186 | 24378 [ 16209 3452 8898 | 23102 2977 4,094 3516 3,560 6194 | 18850 | 13837 | 11998 | 10481 | 10643 | 23360
al 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Sig. asintética 602 000 000 006 631 113 000 704 M7 621 613 288 005 017 035 062 058 000

3. Prueha de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupasin: Universidad

Tabla 6. Diferencias significativas en la Importancia y Valoracion por universidades.

Importancia | Valoracion
1 | Contenido de clases tedricas No No
2 | Contenido de clases précticas No Si
3 | Clases de informatica Si Si
4 | Software utilizado en la asignatura Si Si
5 | Temporalizacién y distribucién de los diversos contenidos Si No
6 | Trabajo auténomo necesario para superar la asignatura No No
7 | Inclusion de materiales en el aula virtual No Si
8 | Utilidad de la Guia Docente de la asignatura No No
9 | Identificacion y consecucién de objetivos/competencias de la asignatura Si No
10 |Bibliografia proporcionada para la asignatura No No
11 | Sistema de evaluacion continua No No
12 | Evaluacion final Si No
13 | Evaluacion virtual No Si
14 | Tutorias presenciales No Si
15 | Tutorias virtuales No Si
16 | Comunicacion virtual profesor-alumno No No
17 | Control de seguimiento-asistencia por el profesor Si No
18 | Acceso rapido a calificaciones por parte del alumno No Si

Fuente: elaboracién propia.

Cabe destacar que tanto en las clases de informatica como en el software
utilizado en la asignatura hay diferencias significativas en la importancia y en la
valoracion que los estudiantes de las distintas universidades conceden a estos dos
atributos. En el resto de atributos las diferencias se encuentran o bien en la importancia
0 bien en la valoracion. En definitiva, los resultados muestran que hay diferencias
significativas en la forma en que los estudiantes perciben y reciben la docencia de

asignaturas de contenido cuantitativo en las distintas universidades.

6. CONCLUSIONES

El entorno dinamico y competitivo que envuelve al sector educativo exige una
orientacion al mercado para que la educacion y el aprendizaje sean exitosos. Para poder
desarrollar estrategias que permitan alcanzar niveles de calidad en los centros
educativos, los administradores y gestores deben identificar las fortalezas y debilidades

de los sistemas educativos. Sin lugar a dudas, este tipo de informacion puede resultar de
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gran utilidad para poder implementar estrategias en aras de mejorar la calidad de los
sistemas.

La docencia recibida por estudiantes universitarios y del aprendizaje llevado a
cabo por los mismos depende de una gran cantidad de factores y criterios, como pueden
ser el material, el desarrollo de las clases tedricas, la imparticion de clases practicas, las
tutorias, la forma de evaluacion, etc. Para poder alcanzar niveles elevados de calidad en
la docencia y en el aprendizaje es necesario identificar cuéles de estos factores se
desarrollan de forma correcta y cudles deben ser corregidos por tener una
implementacion incorrecta.

En el caso concreto de este estudio, los resultados muestran qué factores o
atributos proporcionan una mayor satisfaccion a los estudiantes universitarios de
materias cuantitativas y cuales son los que provocan una mayor insatisfaccion. Esta
informacion permite recoger qué factores tienen un mal desempefio y, por tanto, deben
ser corregidos para mejorar la calidad de la docencia de materias cuantitativas. Esta
informacion puede resultar muy valiosa para que muchas instituciones universitarias
puedan orientar la docencia de estas materias con el fin de incrementar la satisfaccion
del alumnado.

Como se puede observar, los datos de este estudio estan obtenidos desde el
punto de vista de los estudiantes universitarios. Hay que tener presente que las
percepciones de los estudiantes sobre la docencia recibida y el aprendizaje alcanzado
son consideradas importantes debido fundamentalmente a dos razones. Por un lado, los
estudiantes universitarios no son unicamente “productos” de la ensefianza superior, sino
que ademas son clientes que tratan de satisfacer sus necesidades. Por otro lado, dentro
del sistema educativo, los estudiantes universitarios se encuentran en una excelente
posicion para poder detectar las fortalezas y debilidades de la formacion que reciben.
Asi pues, estos dos hechos justifican la importancia de la informacidn obtenida de las
percepciones de los estudiantes universitarios.

Los resultados de este trabajo muestran que los atributos que caracterizan a la
docencia en asignaturas de contenido cuantitativo caen muy cercanos a la diagonal del
modelo de importancia-valoracién. Esto significa que, por un lado, los alumnos
muestran un nivel moderado de satisfaccion con la docencia de estas asignaturas. Es
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decir, no hay atributos que reflejen un alto grado de satisfaccion, pero tampoco hay
atributos sobre los que los alumnos muestren un elevado grado de insatisfaccion.
Ademas, esto es algo generalizado para todas las universidades que han formado parte
del estudio.

El andlisis de las discrepancias permite deducir que los atributos que provocan
una mayor insatisfaccién en los estudiantes son el acceso rapido a calificaciones por
parte del estudiante, el contenido de las clases précticas, las clases de informatica y la
temporalizacion y distribucion de los diversos contenidos. Por tanto, estos atributos
deben ser modificados y gestionados de forma diferente para tratar de producir una
mayor satisfaccion en el alumnado.

Las clases practicas son de gran importancia para que el alumno muestre la
aplicacion de los conceptos tedricos adquiridos y para que mejore el aprendizaje de las
diversas competencias. Sin embargo, en este caso los resultados muestran que existe
una deficiencia en este atributo. Esta situacion exige llevar a cabo acciones dirigidas a la
mejora del desarrollo de las clases practicas, intentando motivar al alumno para hacerle
mas participe y mejorar de esta forma el desempefio de las mismas. Asimismo, hay que
intentar hacer ver al alumno, y que ademés lo comprenda, la importancia que tiene el
trabajo autbnomo por su parte con anterioridad a este tipo de ensefianza, es decir, a las
clases practicas.

El sistema de evaluacion final estd basado en los resultados alcanzados por los
alumnos en la prueba final, consistente habitualmente en un examen. Para el alumnado
la medicion de su rendimiento estd basada en gran medida en una prueba final, lo cual
supone para ellos un aspecto de capital importancia por el peso que tiene esta prueba.
Por parte del docente existe una gran dificultad en la configuracion de un instrumento
de comprobacion del rendimiento académico. Cada vez es mas comun que el peso de la
prueba final sea igual o similar al de la evaluacién continua, este cambio hay que
hacérselo notar al alumno y que éste perciba la importancia de la evaluacién continua
frente a una prueba final. Por tanto, este sistema debe ser analizado de forma cuidadosa
con tal de incrementar la satisfaccion de los alumnos de asignaturas con contenido
cuantitativo. En relacion con el acceso a las calificaciones por parte de los alumnos hay
que decir que éste se realiza habitualmente en estos ultimos afios en muchas
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universidades a través del aula virtual. Posiblemente este resultado pueda ser debido a
que este atributo esté influenciado por el tiempo en publicar las calificaciones y por la
calificacién obtenida. De todos modos, los resultados muestran que el proceso para
acceder a las calificaciones debe ser agilizado.

Los atributos que caen en la zona de concentrarse aqui, pero estdn mas cercanos
de la diagonal son aquellos en los que el nivel de insatisfaccion es minimo. En este
caso, los dos atributos que cumplen esta condicion son la inclusién de materiales en el
aula virtual, el contenido de las clases teoricas y el software utilizado en la asignatura.
El acceso a plataforma virtuales es un aspecto destacable por los estudiantes a la hora de
recibir la docencia. Asimismo, los alumnos de asignaturas de contenido cuantitativo no
dan mucha importancia ni valoran de forma elevada el software de tales asignaturas.
Esto puede ser debido a que hoy dia existe una gran variedad de programas muy
versatiles que pueden realizar la mayoria de las operaciones que habitualmente se
ejecutan en estas materias. Pero los docentes debemos también intentar utilizar
diferentes tipos de software en nuestras clases tedricas para intentar ser mas claros en
las explicaciones teoricas asi como para facilitar la “visualizacion” de la teoria por parte
del alumnado.

Por otro lado, hay un atributo que cae en el cuadrante de mantener el buen
trabajo, como es el trabajo autonomo para superar la asignatura. Sin lugar a dudas, este
aspecto permite al alumno trabajar de forma autonoma y al ritmo que desee con cierta
facilidad. Por tanto, este resultado muestra que la docencia debe tender hacia un mayor
proceso de autonomia del alumno.

Finalmente, hay que destacar que no hay atributos que caen en el cuadrante de
baja prioridad y en el cuadrante de posible derroche de recursos, lo que indica que no se
estan derrochando recursos en aspectos poco importantes.

En resumen, los resultados muestran en general un minimo grado de
insatisfaccion con muchos atributos, aunque en muchas ocasiones este grado es casi
imperceptible.

Hay que sefialar que los resultados de este trabajo estdn condicionados de
manera notable porque la muestra de estudiantes, en su mayoria, corresponde a la
universidad a la que pertenecen los autores del trabajo, teniendo una baja representacion
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del resto de universidades consideradas en el estudio. Por tanto, seria mucho més
enriquecedor poder replicar este trabajo, ampliando los elementos de las muestras de
otras universidades y comparando de nuevo los resultados obtenidos.
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