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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar como se relaciona la satisfaccion del servicio educativo
con las competencias del docente en el contexto de desarrollo de asignaturas de forma remota,
en tiempos de pandemia. Participaron 291 estudiantes de la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanidades de una universidad publica, previo consentimiento informado a quienes se les
aplicaron dos cuestionarios uno para obtener informacion de satisfaccion de la calidad del
servicio educativo y otro para medir la percepcion de las competencias del docente en el
desarrollo de sus asignaturas en la modalidad remota. Los datos fueron sometidos a tratamiento
estadistico a través de la correlacion de Rho de Spearman para evaluar la asociacion entre las dos
variables, revelando una significativa asociacién entre la satisfaccion estudiantil y las
competencias de los docentes en el desarrollo de sus clases remotas, con coeficiente de
correlacion de 0,709 (p-valor >0.01). Lo mismo sucede cuando se analiza cada una de las
dimensiones de la calidad educativa con las competencias del docente en el desarrollo de las
asignaturas. En conclusion, existe asociacion positiva significativa de las variables satisfaccion
de la calidad del servicio educativo y competencias del docente, desde la percepcion del
estudiante en un contexto remoto, asi la satisfaccion del estudiante es explicada en gran parte por
las competencias de sus docentes.

Palabras claves: calidad de la educacion; competencias del docente; ensefianza asistida por
ordenador; aprendizaje asistido por ordenador.

Abstract

The aim of the study was to investigate the relationship between satisfaction with educational
services and teacher competencies in the remote learning context during the pandemic. A total of
291 students from the Faculty of Social Sciences and Humanities at a public university
participated, providing informed consent. Two questionnaires were administered to assess
satisfaction with the quality of educational services and the perception of teacher competencies
in remote learning. Statistical analysis using the Spearman's Rho correlation coefficient revealed
a significant association between student satisfaction and teacher competencies, with a
correlation coefficient of 0.709 (p-value > 0.01). This association persisted when examining each
dimension of educational quality in relation to teacher competencies. In conclusion, a significant
positive association was found between satisfaction with educational services and teacher
competencies, as perceived by students in a remote context, suggesting that student satisfaction
is strongly influenced by the competencies of their teachers.

Keywords: educational quality; teacher qualifications; computer assisted teaching; computer
assisted learning.

Introduccion

La sociedad exige a las instituciones universitarias garantizar la calidad de los programas
que imparten a niveles razonables y de impulsar las medidas que se requieran para mejorar el
servicio educativo y, por ende, la calidad de formacion de los profesionales. Los factores evaluados
para evidenciar la calidad universitaria son diversos y complejos, siendo los actores de la
comunidad universitaria, principalmente, los estudiantes, los que deben ser considerados, razén
por la cual la satisfaccion del servicio educativo es una de las dindmicas consideradas para la toma
de decisiones y la planificacion de acciones de mejora.
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En el Peru, el confinamiento de la poblacion tras la declaratoria de emergencia sanitaria
a causa de la pandemia por SARS-CoV-2 (COVID 19) obligo6 a las universidades organizarse
para dar continuidad a sus funciones, implementando la ensefianza remota, que se ha desarrollado
desde marzo del 2020 al primer semestre del 2022.

La complejidad del desarrollo de clases que normalmente eran de modo presencial a la
enseflanza remota incluye diversas variables como sesiones de clases a través de
videoconferencias, el uso de herramientas digitales y aulas virtuales, que segiin Alea, et al.
(2020) en su estudio concluye que los docentes de instituciones educativas, como en Filipinas,
estuvieron muy comprometidos con el desarrollo de clases a distancia, sin embargo, se sintieron
entorpecidos por las carencias de soporte técnico, instalaciones, equipos y el desarrollo de
capacidades para el aprendizaje a distancia. No obstante, a medida que los maestros ganaban
experiencia se correlacionaba con la preparacion para el aprendizaje remoto.

Las exigencias de desempeiio del docente en la modalidad virtual incluyen el dominio de
las habilidades para gestionar y supervisar el aprendizaje de los estudiantes, estimular la
motivacion, retroalimentar, supervisar y cohesionar al grupo en el aula, entre otros, que segun
Garcia et al. (2018) estos son competencias de ensefianza, cognitiva, social, emocional y de
aprendizaje, por lo que se disefi6 y validé un “Modelo de Evaluacion de Competencias Docentes
para la ensefianza en Linea” (MECDL) para evaluar el desempefio en sesiones remotas (p.343).

Hamutoglu et al. (2020) evaluaron las caracteristicas de los entornos virtuales de
aprendizaje empleado en una institucion universitaria a través de las percepciones de los
estudiantes con relacién a la satisfaccion, beneficio y orientacion, concluyendo que los recursos
mas beneficiosos para los estudiantes son las conferencias y videos de conceptos, mientras que las
presentaciones, foros de discusion y salas de chat no fueron las preferidas.

La calidad de las instituciones educativas es evaluada desde diversos modelos, pero en
todas ellas consignan la importancia de evaluar la satisfaccion, percepcion y opinion del estudiante,
pues es uno de los principales actores de la comunidad universitaria por lo que los resultados
permitiran dinamizar la oportunidad de mejorar la calidad que imparten, tomando las acciones
respectivas para convertir las debilidades del proceso educativo en fortalezas.

En circunstancias de modo remoto, también la evaluacion de la calidad del servicio
educativo se ha realizado a través de la satisfaccion del estudiante, como actor principal de este
servicio. Castro-Bedrifiana et al. (2022) evaluaron la percepcion de la calidad y la satisfaccion de
la ensefianza remota durante la pandemia por Covid-19 en la Universidad del Centro del Pert a
través de criterios agrupados en tres dimensiones la didactica, recursos tecnologicos, y el ambiente
psicoafectivo. Los resultados mostraron que el 30% de los estudiantes estaban insatisfechos,
percibiendo dificultades en los materiales para clase, soporte y retroalimentacion para el desarrollo
de las clases, recomendando mejorar estos factores para el logro de los aprendizajes.

Asimismo, cuando se evalua las competencias digitales directamente a los docentes que
desarrollan clases virtuales o remotas durante la pandemia se reportan algunas dificultades, como
lo publicado por Martinez-Garcés et al. (2020), quienes aplicaron cuestionarios a docentes de una
universidad del Valle de Cauca en Colombia, durante el primer semestre del 2020, evaluando los
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criterios de informatizacidon, comunicacion, resolucion de problemas, creacion de contenido digital
y seguridad siendo las dos ultimas las menos desarrolladas en el personal docente, por lo que se
recomienda implementar estrategias para fortalecer las competencias a fin de garantizar la calidad
del servicio educativo de modo remoto.

Tang, et al. (2021) sostiene que un factor importante en las clases en linea en tiempo real
es la preparacion del estudiante que comprende la motivacion, la preparacion tecnoldgica y la
autoeficacia. Martin, et al. (2019) indica que los docentes deben tener una preparacion para el
trabajo en linea, aplicando un cuestionario a docentes, estos perciben que para el disefio de un
curso es necesario la comunicacion, gestion del tiempo y la actitud.

El impacto de la emergencia sanitaria en los sistemas educativa a nivel global por causa
del Covid19 ha sido analizado por Bond, et al. (2021) a través de 282 articulos donde los temas
mas estudiados estan relacionados a las percepciones de estudiantes y docentes en relacion al
aprendizaje en linea, el aprendizaje remoto, el equipamiento tecnologico y el redisefio de los cursos
impartidos, lo que se advierte la necesidad de evaluar las diferentes variables que intervienen en
un proceso de cambio de lo presencial al modo remoto. Khan, et al. (2021) reportaron una
percepcion positiva de la ensefianza en linea en estudiantes de 8 a 12 afios de escuelas de la India,
sin embargo, los estudiantes tienen muchos retos que afrontar tanto en los aspectos cognitivos,
sociales y de soporte en el aprendizaje remoto.

Guallpa et al. (2021) investigaron el efecto del proceso de ensenanza-aprendizaje en
condiciones virtuales en estudiantes del campo de Puyo de la Universidad de Los Andes, Ecuador,
en el primer ciclo del 2018, por lo que aplicaron un cuestionario para docentes y estudiantes para
determinar el uso de la herramienta virtual. El procesamiento de datos fue basado en la técnica
neutrosophic ladov que consiste en realizar un arbol 16gico para agrupar las respuestas cerradas y
abiertas, concluyendo que hay mayor satisfaccion que insatisfaccion y precisamente las respuestas
abiertas son las necesidades que se debe mejorar.

Barra et al. (2020) evaluaron las percepciones de los estudiantes con relacion a la ensefianza
remota y las interacciones de los estudiantes con la herramienta de evaluacion automatizada
centrada en el estudiante, denominada autoCREctor, para lo cual aplicaron dos encuestas una en
el examen parcial y la otra en el examen final. Los resultados evidencian una percepcion positiva
frente al uso de esa herramienta y si hubiesen sido opcional su aplicacion, ellos hubieran optado
esa herramienta digital.

Ho et al. (2021) indicaron que existe insuficiente entendimiento de los factores que
predicen la satisfaccion del estudiante en relacion al aprendizaje en el contexto remoto y estudiaron
los factores predictores de la satisfaccion en el pregrado de la universidad de Hong Kong, llegando
a la conclusion que el principal predictor de satisfaccion es el aprendizaje de manera presencial
(cara a cara), la adecuacion de los métodos de evaluacion por los docentes y la percepcion de las
sesiones de clase en linea.

Oliveira et al. (2021) realizaron una investigacion cualitativa para comprender el
aprendizaje a través de la tecnologia en las primeras etapas de la pandemia por Covid-19 y como
se experimentd en docentes y estudiantes el cambio repentino de la educacion presencial a remota.
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Realizaron una entrevista a profundidad a pocos docentes y estudiantes, encontrando una
experiencia positiva en el uso de plataformas tecnoldgicas y de comunicacion y una experiencia
negativa la adaptacion personal al contexto de ensefianza remota, lo que significa una toma de
decisiones de las instituciones para mejorar los procesos como es la formacion de docentes y
estudiantes en el uso de las plataformas y herramientas, asi como mejorar las practicas adecuadas
de evaluacion en linea.

Por otro lado, Han y Sa (2022) reportaron que en respuesta de la pandemia por Covid-19
la educacion coreana paso a desarrollarse clases en linea, modelo de aceptacion de la tecnologia
(TAM), por lo que su estudio mide la tasa de aceptacion de la virtualidad en 313 estudiantes
universitarios, los cuales tienen una percepcion positiva de la utilidad y en la aceptacion del
modelo, sin embargo no hay una asociacion entre la facilidad de uso y la intencion de aceptacion,
lo que indican que debe mejorarse el desarrollo de clases centrandose en las necesidades del
estudiante, ademas de brindar formacion y asesoramiento a los estudiantes en las clase en linea.

Kanan et al. (2023) evaluaron el impacto de la pandemia por el covid19 investigando la
calidad percibida por los estudiantes de la Universidad de Negocios y Tecnologia (UBT) con
relacion al desempeno del servicio en linea, aplicando el instrumento SERVPERF modificado para
el contexto remoto. Los hallazgos indican que se debe trabajar en la expectativa de los estudiantes
para mejorar la gerencia y el aprendizaje en linea.

Cramarenco et al. (2023) realizaron un estudio bibliométrico en relacion a los aprendizajes
en linea en el contexto de la pandemia por Covid 19, revisaron 154 revistas procedentes de las
bases de datos de Web of Science y Scopus, utilizando la metodologia de Khan vy el flujograma
PRISMA de integracion de palabras claves para cuantificar los datos mas relevantes, concluyendo
que el andlisis de la eficiencia de la educacion en linea y los factores que contribuyen a la
aplicacion de la tecnologia digital, el aprendizaje autodirigido y flexibilidad son todavia
insuficiente, por lo que las universidades deben asumir los retos de los cambios en la educacion
basada en las tecnologias digitales

Sharloviych et al. (2023) organizaron un modelo 6ptimo para desarrollar las clases en
condiciones de cuarentena para estudiantes de enfermeria, no encontrando diferencia significativa
en las puntuaciones de las calificaciones entre un grupo con ensefianza virtual y otro de modo
presencial.

Con los antecedentes anteriores, en el contexto globalizado de pandemia y la ensefianza
remota, virtual o a distancia para dar continuidad a los procesos formativos se plantea como
objetivo determinar como se relaciona la satisfaccion de la calidad del servicio educativo brindado
de modo remoto con las competencias del docente, desde la percepcion del estudiante una
universidad publica, durante la pandemia.

Marco Tedrico

Satisfaccion estudiantil
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La satisfaccion del estudiante es definida como el nivel de coherencia entre las expectativas
previas y las experiencias de los estudiantes con respecto a los diferentes factores del proceso de
ensefanza aprendizaje. La satisfaccion estudiantil es un parametro importante en la medicion de
la calidad de la educacion. La satisfaccion es considerada un estandar muy importante para la
evaluacion de la calidad de la educacion virtual (Zambrano, 2016)

La calidad del servicio que se brinda en instituciones educativas es evaluada por diversos
modelos, tomando en consideracion la satisfaccion del estudiante el SERVQUAL (Parasuraman
et al. 1988), que involucra cinco dimensiones como son elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, confiabilidad, y empatia. atributos o caracteristicas que son representativos
en los instrumentos de medicidn de la calidad del servicio educativo.

La satisfaccion del servicio educativo en linea es la vision subjetiva del estudiante de su
experiencia en linea, donde la calidad cumplen o superan lo esperado (Spreng y Mackoy, 1996).
En el caso de la educacion remota la satisfaccion de la calidad depende de la forma en que percibe
los procesos de matricula, de ensefianza aprendizaje la atencioén que recibe y la comunicacion para
resolver sus necesidades. La satisfaccion de la educacion remota es un diagnostico que posibilita
tomar decisiones a la institucion para mejor el servicio educativo que brinda al estudiante.

Educacion remota de emergencia

De acuerdo con Hodges et al. (2020), antes de la pandemia existia muy bien definido por
los expertos en tecnologia educativa los términos de aprendizaje en linea, aprendizaje a distancia,
aprendizaje combinado, entre otros. Sin embargo, la situacion actual de migrar de una ensefianza
presencial a una de emergencia no presencial se hace necesario proponer un término especifico
para el tipo de ensefianza que se estd desarrollando en un contexto de confinamiento, por eso se ha
denominado ensefianza remota de emergencia. A razon que el docente es quien gesta la practica
educativa y tiene como propdsito brindar continuidad a la instruccidn, ofrecer apoyo educativo a
los estudiantes y recursos disponibles de manera confiable durante una emergencia o crisis (Mishra
et. al, 2020)

Competencias del docente en contexto remoto

La ensefanza en el contexto no presencial se caracteriza por la interaccion de estudiantes
y docentes de manera simultdnea o diferida, utilizando los medios tecnoldgicos, como son
ordenadores, laptops, o teléfonos moviles, que propician en el estudiante un aprendizaje autonomo.
La competencia docente se define como “un conjunto de conocimientos, rasgos personales,
actitudes y habilidades que posibilitan el desempeiio de actuaciones docentes, de indole pragmatica
reconocible, de logro en el ambito educativo” (Alvarez Rojo, 2010), citado por Touron (2018,
p.27).

Segun Mayordomo et al (2022) los docentes deben incluir en sus competencias actividades
de retroalimentacion de los aprendizajes, incorporando oportunidades de reenvio de tareas, para
promover el compromiso cognitivo y emocional con la retroalimentacion y sus aprendizajes. En
Latinoamérica, declarada la emergencia sanitaria por covid-19, la UNESCO analiz6 el impacto en
el mundo y recomendd acciones de politica universitaria, como anticiparse a una suspension por
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un largo periodo, para garantizar la continuidad y la equidad en la formacion, medidas pedagogicas
y apoyo al estudiante en sus aprendizajes, incrementar la digitalizacion, la hibridacién en el
desarrollo de clase y reflexionar sobre el recambio de modelos de ensefianza y aprendizaje.

Metodologia

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo
correlacional. La muestra estuvo conformada por 291 estudiantes matriculados en el semestre
2022-11 en la Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades de la Universidad Nacional de
Educacién Enrique Guzmén y Valle, en Lima, Pert, que representan a la poblacion de 719
ingresantes del periodo 2020 y 2021. La muestra estuvo conformada por el 67% mujeres y el 33%
hombres y todos ellos fueron informados de la naturaleza de la investigacion, dando su
consentimiento para utilizar los datos en la investigacion.

Para facilitar la obtencion de datos se aplicaron dos cuestionarios online utilizando la
herramienta google forms y de esta forma los encuestados tuvieron total libertad para responder.
Para medir la satisfaccion con el servicio educativo brindado en modo remoto, se elabord un
cuestionario tomando como base la encuesta de percepcion de la calidad del servicio de
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985, 1988) que consistio en 15 items con escala de Likert de 1 a
5 de muy satisfecho a muy insatisfecho. Para evaluar las competencias del docente en la ensenanza
remota se construyd un instrumento en base los cuestionarios de Ricalde y Arroyo (2018), Touron
et al (2018) y Tumino y Poitevin (2014), que consta de 15 items, haciendo uso de la escala de
Likert con 4 posibles alternativas de respuesta: Nunca, a veces, casi siempre, siempre.

Ambos cuestionarios fueron sometidos a la validez de contenido por cinco juicios de
expertos, obteniéndose valores de coeficientes de Aiken de 0.89 y 0.91 para los instrumentos que
miden satisfaccion y competencias del docente en un contexto remoto, respectivamente; lo que
indican que cuentan con validez muy aceptable.

Las confiabilidades de los instrumentos de recoleccion de datos se estimaron a través del
calculo del coeficiente de Cronbach. Se considera un instrumento fiable cuando el valor del
coeficiente de Cronbanch esta cercano a la unidad, lo que significa que hace mediciones estables
y consistentes. Los cuestionarios alcanzaron un coeficiente de Cronbach de 0.9043 y 0.941 para
percepcion del servicio brindado en condiciones remota y competencias del docente
respectivamente por lo cual se puede indicar que el instrumento es confiable.

Los datos fueron procesados en el programa estadistico SPSS (version 27), para determinar
la asociacion de las variables satisfaccion del estudiante por el servicio educativo brindado en
modo remoto y la variable de competencias del docente, percibido por el estudiante. Se utilizaron
las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y el coeficiente de Rho de Spearman.

Resultados y Discusion

La pandemia por causa del COVID 19; ha impactado en los diversos sectores
particularmente en la educacion, lo que ha ocasionado grandes retos como adoptar una educacioén
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remota, donde las estrategias han cambiado, de manera que es relevante cuestionar su calidad y
particularmente asegurarla, principalmente en las instituciones universitarias.

Los resultados obtenidos de la variable satisfaccion del servicio educativo brindado a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades de la Universidad Nacional de
Educacion Enrique Guzman y Valle se muestran en la tabla 1, donde se observa las frecuencias y
porcentajes de los estudiantes que respondieron al cuestionario de satisfaccion del servicio
educativo ofrecido en condiciones remota, en sus dimensiones: elementos tangibles, empatia,
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

El 78% de los estudiantes estan satisfecho o muy satisfecho con la dimension seguridad,
expresado en el conocimiento por parte de los servidores de la universidad y su habilidad de
inspirar confianza sobre lo que estan realizando, en el contexto remoto. E1 76.9% de los estudiantes
estan satisfecho o muy satisfecho con la dimensién confiabilidad en la institucion por tener la
capacidad de realizar el servicio prometido de modo cuidadoso, confiable y preciso. El 70.4%
manifiesta su satisfaccion con respecto a la dimension empatia (la institucion tiene la capacidad
de percibir y comprender los requerimientos o necesidades académicas, mediante la identificacion
de estos y la atencion individualizada al estudiante).

El 63.3% de los estudiantes esta satisfecho con los elementos tangibles (Accesibilidad y
contenido del aula virtual, intranet, soporte técnico). Esta dimension es importante valorarla, tal
como lo reporta Segovia y Garcia (2023), particularmente la infraestructura tecnolégica que debe
estar en funcion del tamafio y necesidades de la institucion, lo cual influye de manera positiva en
los estudiantes.

La dimension capacidad de respuesta (disposicion de atender a las necesidades de la
persona usuaria y de proporcionar un servicio pronto y oportuno) alcanzo el 48.4% de satisfaccion,
siendo una debilidad que debe ser atendida para garantizar las necesidades de los estudiantes. Los
resultados de satisfaccion por el servicio educativo brindado en condiciones remota son coherentes
con lo encontrado por Garcia-Bredrifiana et al (2022), quienes reportaron que los estudiantes de la
Universidad del Centro del Peru estaban muy satisfechos con el proceso de ensefianza-aprendizaje
en el contexto remoto.

En general, los resultados muestran una satisfaccion positiva con el servicio educativo
ofrecido en condiciones remota, sin embargo, los aspectos de la capacidad de respuesta para
atender a los estudiantes y ofrecer una respuesta oportuna y rapida a los requerimientos de los
estudiantes debe ser mejorada sustancialmente; coincidente con lo reportado con Han y Sa (2021)
que encontraron una percepcion positiva al desarrollo de clases en linea en estudiantes
universitarios de Korea, sin embargo, la satisfaccion educativa a largo plazo debera proporcionar
tecnologia e informacion que pueda mejorar la facilidad de uso y la utilidad, teniendo las
disciplinas diferentes necesidades.

La satisfaccion positiva encontrada en este estudio coincide con los resultados de Wei y
Chou (2020) quienes encontraron que la satisfaccion de los estudiantes por las clases online esta
asociada a la autoeficacia de los estudiantes en la computadora, internet para sus aprendizajes, que
en nuestro estudio corresponde a los elementos tangibles. Sin embargo, de acuerdo con lo
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reportado por Sharlovych et al. (2019), la eficacia de la educacion en tiempos de pandemia obedece
al modelo de organizacion y a la metodologia de ensenanza que debe garantizar la formacion de
sus estudiantes.

La satisfaccion educativa en el contexto remoto puede considerarse un factor esencial para
mejorar los logros educativos, pues representa en parte la calidad de los procesos educativos.

Tabla 1

Satisfaccion de la calidad del servicio educativo en contexto remoto

Elementos tangibles Empatia Confiabilidad Capacidad Seguridad
de respuesta

E§cala de Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Likert
Ni satisfecho, 1 0.30 1 030 4 14 23 79 2 07
ni insatisfecho
Muy 19 6.5 19 65 8 27 33 113 5 17
insatisfecho
Insatisfecho 87 29.9 66 22.7 55 18.9 94 323 57 19.6
Satisfecho 146 50.2 147 50.5 175 60.1 113 38.8 181 62.2
Muy 38 13.1 58 199 49 168 28 96 46 15.8
satisfecho

Total 291 100 291 100 291 100 291 100 291 100

Leyenda: Frecuencia (Fr), Porcentaje (%)

En la tabla 2 se observan los resultados de la encuesta aplicada a estudiantes universitarios
que desarrollaron sus cursos en condiciones remota, que mide la percepcion de las competencias
de sus docentes en las dimensiones pedagogicas, sociales y técnicas. Como se puede apreciar el
69% de los estudiantes perciben siempre o casi siempre las competencias pedagdgicas en sus
docentes, que impulsa la participacion del estudiante, proporcionan retroalimentacion, evalia
explicando los criterios y da a conocer los resultados, asi como disefia los contenidos de menor a
mayor complejidad.

El porcentaje de la percepcion de los estudiantes con relacion a las competencias
pedagodgicas de sus docentes en el contexto remoto podria explicarse, tal como lo sefiala Alea at
al. (2020) que los docentes de mayor experiencia en afios de servicio y por tanto mayor edad son
relativamente menos tecnologicos, debiendo las instituciones capacitar y asistir en el uso de las
herramientas para impartir sus clases virtuales.

El 81.4% de los estudiantes perciben siempre o casi siempre las competencias sociales en
sus docentes, a través de su desempefio de crear un entorno amigable y social, un clima de
confianza para los aprendizajes motiva al estudiante, impulsa trabajos colaborativos, otorga tiempo
suficiente para sus tareas y mantiene una comunicacion fluida. Los resultados son coherentes con
lo reportado por Tuero et al. (2023) que segun la percepcion del estudiante consideran positivo en
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sus docentes en el campus virtual la comunicacion, motivacién y estimulo en el proceso de
ensefianza aprendizaje, considerando como buenas practicas.

El 77.6% de los estudiantes perciben siempre o casi siempre las competencias técnicas de
sus docentes, a través de su desempeiio de utilizar con eficiencia las TICS como el compartir las
presentaciones, articulos, paginas interactivas, etc., y asesorar al estudiante en el uso correcto de
su aula virtual y de las herramientas para la busqueda y recuperacion de la informacion, incorporan
herramientas virtuales, simuladores y explican su uso y resuelve problemas técnicos que se
presentan en las sesiones sincronicas.

Las competencias técnicas, también sefialadas por Touron et al (2018), con el nombre de
competencias digitales, son referidas a la gestion de la informacioén digital, la comunicacion y la
resolucion de problemas que han sido percibidas por el 77.6% de los estudiantes.

Los porcentajes de percepcion positiva del estudiante con relacion a las competencias
sociales (81.4%) y técnicas (77.6%) del docente superan el 75%, considerandose aceptables, sin
embargo, las competencias pedagogicas tienen un menor porcentaje (69%), lo que es necesario
mejorar la practica docente como es la retroalimentacion y el manejo de la complejidad de los
contenidos en el contexto remoto.

Tal como lo sefiala Mayordomo et al. (2022) la retroalimentacion en linea juega un papel
clave en el aprendizaje, pero esto requiere que los estudiantes se involucren con la
retroalimentacion, es decir deben recibir en linea las indicaciones para la mejora de sus
aprendizajes en cada una de sus tareas, y el docente debe permitir el reenvié que acompaia la
retroalimentacion.

Los estudios de Garcia 'y Escoda (2021) hallaron que la autopercepcion de 144 docentes de
cuatro comunidades autonomas espafiolas es alta, lo que indican que tienen las competencias
digitales, sin embargo, estas son las basicas como el uso de plataformas, y herramientas virtuales.
En nuestro estudio los estudiantes perciben que sus docentes cuentan con las competencias, sin
embargo, no ha evidenciado por cada disciplina.

Tabla 2

Percepcion de las competencias docentes en clases remotas

Competencias pedagogicas Competencias sociales Competencias técnicas

Eisli::: de Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 16 5.5 1 0.3 10 34
A veces 74 254 53 18.2 55 18.9
Casi 110 37.8 111 38.1 161 55.3
siempre
Siempre 91 31.3 126 43.3 65 223

Total 291 100 291 100 291 100
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En la tabla 3 se muestra los resultados de la asociacion de la variable satisfaccion del
estudiante por el servicio educativo brindado en modo remoto y la variable competencias del
docente. Como se puede apreciar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.709, que
es muy significativa al nivel de 0.01. Es decir, la satisfaccion de la calidad del servicio brindado,
en gran parte (70.9%), se asocia con la percepcion de las competencias de sus docentes en el
desarrollo de las clases en el contexto remoto. En otras palabras, la satisfaccion de la calidad del
servicio educativo brindado de modo remoto es explicado por las competencias del docente.

Estos resultados son coincidentes con Guallpa et al. (2021) quienes encontraron una
asociacion entre la satisfaccion y la evaluacion en linea, realizada por los docentes.

Tabla 3

Correlacion de las variables de estudio mediante el Rho de Spearman

Correlacién Satisfaccion Competencia
estudiantil docente
Coeficiente de correlacion 1.000 0,709
Satisfaccion
estudiantil Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 291 291
Spearman Coeficiente de correlacion 0,709* 1.000
Competencia
docente Sig. (bilateral) 0,000
N 291 291

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4 se presentan los resultados de la asociacion de la dimension elementos
Tangibles de la variable satisfaccion por el servicio educativo y las competencias docentes. Se
evidencia una correlacion positiva con un coeficiente de correlacion significativa (p > 0.001) de
Rho de Spearman de 0.531.

Los elementos tangibles se refieren a la accesibilidad y contenido del aula virtual, intranet
y soporte técnico, estos son parte de la satisfaccion del estudiante, lo que estd asociado a la
percepcidn de la competencia docente en el contexto remoto, que de acuerdo con Garcia-Ruiz et
al. (2021) son factores inherentes a la competencia digital del docente.
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Tabla 4

Correlacion de la dimension elementos tangibles de la variable satisfaccion y la competencia del
docente mediante el Rho de Spearman

Correlacién Satisfaccion Competencia
estudiantil docente
Coeficiente de correlacion 1.000 0,531™
Competencia
docente Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 291 291
Spearman Coeficiente de correlacion 0,531 1.000
Elementos
tangibles Sig. (bilateral) 0,000
N 291 291

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5 se muestran los resultados obtenidos de la asociaciéon de la dimension
capacidad de respuesta y las competencias docentes, con coeficiente de correlacion de Spearman
de 0,422 (p-valor >0.01). Los menores porcentajes de la satisfaccion por el servicio educativo es
atribuida a la capacidad de respuesta, que incluye la disposicion y aptitud de atender a las
necesidades o exigencias del estudiante universitario y de proporcionar un servicio eficiente,
pronto y oportuno en condiciones del contexto remoto.

Tabla 5

Correlacion de la dimension capacidad de respuesta de la variable satisfaccion y la competencia
del docente mediante el Rho de Spearman

Correlacién Satisfacciéon Competencia
estudiantil docente
Coeficiente de correlacion 1.000 0,422™
Competencia
docente Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 291 291
Spearman Coeficiente de correlacion 0,422 1.000
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 291 291

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La asociacion de las variables de estudio nos indica que al menos el 42% de esta correlacion
es aportada por las competencias del docente en la satisfaccion del servicio educativo percibido.
Sin embargo, Kanan et al. (2023) sefiala que se debe trabajar en el mejoramiento de las expectativas
del estudiante en el contexto remoto para obtener una mayor satisfaccion.
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Al declararse la emergencia sanitaria en el 2020, las instituciones educativas apostaron por
la continuidad del servicio, implementando una ensefianza remota, considerando las diferentes
variables que involucran el asegurar la calidad educativa ain en la situacién remota, debiendo
planificar y ejecutar las acciones en plazos muy cortos, sin descuidar la supervision y la atencion
de los estudiantes.

La verificacion de la calidad de la ensefianza remota es actualmente, una inquietud
prioritaria para las universidades, pues se discute la idoneidad de los maestros en este nuevo reto
y en el pais dos afos y medio de ensefianza remota, obliga a monitorear sus criterios y dimensiones
de sus variables, desde la percepcion de los estudiantes como lo plantea numerosos autores como
Alea et al. (2020), Bond et al. (2021) y Han y Sa (2022).

Conclusiones

De los resultados a partir de los datos recolectados de la muestra de estudiantes de la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanidades de la Universidad Nacional de Educacion Enrique
Guzman y Valle, realizada en el 2022, podemos concluir que:

La satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de modo remoto se asocia
con las competencias de sus docentes en tiempos de pandemia, con coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman de 0,709 (p-valor >0.01). Esto significa que el 70.9% de la satisfaccion es
explicada por la percepcion de las competencias del docente en el contexto remoto. Las
dimensiones Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de la
satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo de modo remoto se asocian con las
competencias de sus docentes con coeficientes de correlacion de 0,531, 0.68, 0.422, 0.576 y 0.659
con (p-valor >0.01) respectivamente.

Los estudiantes tienen una satisfaccion positiva de la calidad del servicio brindado en
condiciones remota, siendo el menor porcentaje de satisfaccion la dimension capacidad de
respuesta, por lo que es necesario mejorar la disposicion de atender a las necesidades de la persona
usuaria y de proporcionar un servicio pronto y oportuno, es decir, resolver los pedidos del
estudiante.

En cuanto a las competencias de los docentes en brindar sus clases en sesiones remota,
los estudiantes perciben positivamente que tienen las competencias pedagdgicas, sociales y
técnicas, sin embargo, la competencia pedagdgica tiene el menor porcentaje de percepcion lo que
es necesario mejorar la capacidad del docente de impulsar la participacion del estudiante, de
proporcionar una retroalimentacion, de evaluar, explicando los criterios y dando a conocer sus
resultados, disefia y desarrollas los contenidos de menor a mayor complejidad.

Los resultados de esta investigacidon muestran una asociacion positiva de las variables
satisfaccion del estudiante y competencias del docente en el desarrollo de clases remota, sin
embargo, es necesario mejorar las competencias del docente para alcanzar la calidad en el contexto
remoto o virtual.
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Los hallazgos de esta investigacion pueden ser considerados como un documento
orientador para la gestion y toma de decisiones en la medida que se implemente planes de mejora.
También, es cierto que la calidad va a depender del estudiante que puede tener nuevas necesidades
con el transcurrir del tiempo; por lo que su percepcion puede cambiar. Tomando en cuenta ello,
las evaluaciones de la calidad del servicio universitario y de sus mejoras deben ser una constante.
Otro factor es la condicion socio econdomica, dado que estudiantes procedentes de familias con
menor nivel formativo tienen menor oportunidad al uso de las herramientas digitales.

Las practicas de mejora pueden garantizar la ensefianza remota para dar continuidad a la
formacidén universitaria en situaciones extremas, como son las condiciones de salud o
meteorologicas.

Este estudio no involucro los factores técnicos de conectividad, que es parte de la
denominada infraestructura tecnoldgica, juega un papel importante para garantizar las actividades
de la ensefanza -aprendizaje de manera remota. Otro aspecto que se desprende de este estudio es
investigar las necesidades de los docentes para fortalecer sus capacidades en la ensenanza virtual
y garantizar la calidad de los procesos de ensefianza -aprendizaje en condiciones remota o
presencial.

Los resultados de la investigacion permiten recomendar que los factores relevantes para
garantizar la calidad educativa en forma remota y/o virtual debe estar incluidos la conectividad
permanente, el dominio tecnologico y la demostracion de habilidades socio emocionales y
comunicativas del docente, por lo que se recomienda tener presente estos factores en la
planificacion del servicio educativo. Asimismo, se recomienda continuar con la investigacion de
los diversos factores y condiciones en el contexto virtual para obtener mayor conocimiento con el
proposito de garantizar una educacion mas equitativa e inclusiva.
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