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Explorando la satisfaccion y la insatisfaccion del estudiantado

universitario en ensefnanza remota de emergencia
Exploring the satisfaction and dissatisfaction of university students in emergency remote
teaching

Nataly Guifiez-Cabrera’
Katherine Mansilla-Obando?

Resumen: La dispersion de la pandemia de la COVID-19 ha generado consecuencias en la educacion,
especialmente, en la ensefianza en las instituciones de educacion superior (IES). Con el fin de mantener la
educacioén en Chile y evitar los contagios, se optd por una ensefianza remota de emergencia o sin planificaciéon. En
esta modalidad, el alumnado de las IES ha tenido que desempefiar sus labores educativas en linea y desde sus
hogares para mantener asi el distanciamiento social con el personal docente, administrativo y el resto del
estudiantado, por lo que ha tenido que enfrentar nuevas experiencias. El objetivo de esta investigacion es explorar
los principales factores de satisfaccion e insatisfaccion del estudiantado en la ensefianza remota de emergencia en
8 IES estatales y privadas en Chile. Se utiliz6 una metodologia cualitativa y la técnica de incidentes criticos para
analizar 14 entrevistas semiestructuradas de estudiantes de universidad pertenecientes a alguna de las IES
analizadas. Estas entrevistas se realizaron en marzo 2021 acorde a lo sucedido en el periodo académico 2020. Los
resultados indican siete categorias que explican los incidentes satisfactorios e insatisfactorios: “ensefianza-
aprendizaje”, “acceso a los recursos tangibles”, “profesor”, “relaciones sociales”, “servicio de apoyo”, “acceso al
servicio en linea” y “calidad-precio”. Estas entregan nuevos aprendizajes a las IES chilenas de este estudio, segtin
el proceso de ensefianza sin planificacién que surge producto de la crisis sanitaria, que es util considerar durante
situaciones similares en el futuro. Ademas, esta investigacion aporta a la literatura de satisfaccion e insatisfaccion
de las IES.

Palabras clave: pandemia, estudiantado universitario, ensefianza superior.

Abstract: The spread of the COVID-19 pandemic has had consequences in education, especially in teaching in
higher education institutions (HEIs). In order to maintain education in Chile and avoid contagions, an emergency or
unplanned remote teaching was chosen. In this modality, the students of the HEIs have had to carry out their
educational tasks online and from their homes to maintain social distancing with the teaching and administrative
staff and the rest of the student body, for which they have had to face new experiences. The objective of this research
is to explore the main factors of student satisfaction and dissatisfaction in emergency remote teaching in 8 state and
private HEIs in Chile. A qualitative methodology and the critical incident technique were used to analyze 14 semi-
structured interviews of university students belonging to any of the analyzed HEIls. These interviews were carried
out in March 2021 according to what happened in the academic period 2020. The results indicate seven categories
that explain the satisfactory and unsatisfactory incidents: “teaching-learning”, “access to tangible resources”,
“teacher”’, “relationships social”, “support service”, “access to online service” and “value for money”. These provide
new learning to the Chilean HEIs in this study, according to the unplanned teaching process that arises as a result
of the health crisis, which is useful to consider during similar situations in the future. In addition, this research

contributes to the literature on satisfaction and dissatisfaction of HEIs.

Keywords: pandemic, college student, higher education.
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1. Introduccién

El afio 2020 pasara a la historia por la pandemia de la COVID-19, la cual se salié de
control y se expandid por todo el mundo (Garcia-Penalvo et al., 2020; Hasan y Bao, 2020),
especialmente, en Latinoamérica, donde provocé una situacidon compleja en el ambito de la
educacién superior (Cabero-Almenara y Llorente-Cejudo, 2020).

En Chile, el 14 de marzo del 2020 se decretd estado de alarma y se indicaron medidas
de confinamiento producto de la llegada del virus de la COVID-19. Se vieron afectados muchos
sectores y la educacion no fue la excepcion. Esto generd grandes desafios en las instituciones
de educacion superior (desde ahora, IES) (Crawford et al., 2020), donde muchas universidades
e instituciones académicas se vieron obligadas a cerrar sus puertas por motivos del
distanciamiento fisico y propagacion de contagio del virus, y se trasladaron a las aulas virtuales
de ensenanza y aprendizaje para continuar con el afno académico (Celik et al., 2020; Chen et
al., 2020; Loton et al., 2020; Mohammed et al., 2020; Muthuprasad et al., 2021; Toquero, 2020).

Asi, la COVID-19 hizo necesario a transitar hacia una docencia en linea de manera
urgente y sin planificacion (Garcia-Pefalvo y Corell, 2020). Algunos autores resaltan la
diferencia en el escenario de la ensefianza en linea y la que se vive durante la pandemia, esta
ultima la denominaron ensefianza remota de emergencia (Bozkurt y Sharma, 2020).

La ensefanza remota de emergencia corresponde a un método alternativo y temporal,
desarrollado en respuesta a una situacién de crisis (Wang et al., 2020). Se diferencia de la
educacion tradicional a distancia o en linea. Para Aliy Ahmad (2011), en la educacion en linea
existe una interaccion satisfactoria entre el profesorado y sus estudiantes, ya que el contenido
esta bien disefiado y actualizado; el primero se encuentra capacitado y comprometido, con las
habilidades y los conocimientos necesarios, y existe una planificaciéon de los cursos dictados
(Shimy Lee, 2020). En cambio, en la ensefianza remota de emergencia, no se puede asegurar
que el profesorado y el estudiantado cuenten con los medios tecnoldgicos minimos requeridos,
ni con las competencias digitales necesarias, ni con la actitud adecuada al cambio (Garcia-
Penalvo et al., 2020). Es asi como, frente a la pandemia de la COVID-19, todas las IES se
vieron obligadas a implementar metodologias de educacién a distancia, independientemente
de los recursos con los que contaban (Adnan y Anwar, 2020).

Al respecto, estudios previos indican que existen aspectos positivos y negativos de la
experiencia de las clases en linea; otras investigaciones analizan el aprendizaje en linea en
las IES por cursos de licenciatura dictados en diversas plataformas (Fawaz y Samaha, 2021).

Sin embargo, hay un numero limitado de estudios que han analizado la experiencia en la
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ensefanza remota de emergencia (Shim y Lee, 2020); segun la revision llevada a cabo, no se
ha presentado previamente ninguna investigacion que examine la experiencia de los factores
de satisfaccion e insatisfaccion de estudiantes de las IES en la ensefianza remota de
emergencia.

Por lo tanto, respondiendo al lamado de Mohammed et al. (2020), quienes indican que
la percepcion de estudiantes hacia la educacion en linea se convirtié en una gran pregunta a
responder durante el periodo de la COVID-19, y a Fatoni et al. (2020), quienes indican que la
situacion de la ensefanza remota de emergencia puede diferir segun la motivacién del
estudiante, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢cuales son los principales
factores de satisfaccion e insatisfaccion para personas estudiantes en la ensefianza remota
de emergencia en las IES en Chile? Asi, este estudio tiene como objetivo explorar la situacién
de la ensefianza remota de emergencia en estudiantes de diversas IES en Chile debido a la
COVID-19, enfocandose en la percepcion de la satisfaccion e insatisfaccion.

Se reconoce el valor potencial de utilizar métodos que permitan entender un fenédmeno
en profundidad, por lo que el presente estudio empled una metodologia cualitativa con la
técnica de incidentes criticos (Gremler, 2004) en estudiantes de nacionalidad chilena de IES
durante el periodo de marzo 2021. Esto facilita explorar los satisfactores e insatisfactores para
estudiantes de las IES en la ensefianza remota de emergencia en Chile para brindar datos
significativos que pueden conducir a un mejoramiento de la ensefianza remota de emergencia

a situaciones futuras.

1.1. Estudiantes en las instituciones de educacién superior en tiempos de la

CoOVID-19

La adopcion repentina de la ensefianza remota de emergencia en las IES permitié que
el afio académico continuara cuando surgi6 la pandemia de la COVID-19 (Bozkurt y Sharma,
2020; Loton et al., 2020; Mohammed et al., 2020; Shim y Lee, 2020). Para ello, las IES han
utilizado plataformas tecnolégicas como Zoom, Meet u otras para continuar la conexion entre
estudiantes, cuerpo docente y personal administrativo con el fin de permanecer con el proceso
ensefanza-aprendizaje (Chen et al., 2020).

La literatura de la ensefianza remota de emergencia indica que tanto los recursos como
el ambiente donde se implementa el proceso de ensefianza-aprendizaje no siempre son los
ideales para los estudiantes de las IES (Loton et al., 2020), mas aun cuando las IES buscan

brindar una educacion de calidad. Incluso, para Wang et al. (2020), quienes indican que la
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educacién entregada actualmente en tiempos de la COVID-19, posee una mayor similitud al
aprendizaje que ocurre en las clases realizadas de manera presencial, al ser un método de
ensefanza temporal y alternativo que se diferencia de la educacién a distancia o la ya existente
en linea.

En la ensefianza remota de emergencia, tanto personal administrativo como el
profesorado y estudiantado se han tenido que adaptar (Fatoni et al., 2020; Shim y Lee, 2020)
y, en este proceso, las IES deben considerar que el apoyo sea de facil acceso, efectivo y que
aborde los aprendizajes a distancia; esto sin dejar de lado las interacciones entre estudiantes
y profesores, a la vez satisfaciendo las necesidades de aprendizaje e indagando las
dificultades, los resultados, el desempefio y la retroalimentacion (Hodges et al., 2020). Esto es
relevante, ya que estudiantes universitarios durante la COVID-19 han experimentado estrés y
ansiedad durante las cuarentenas y durante la ensefanza remota de emergencia (Rogowska
et al.,, 2020): existe una correlacién significativa entre la satisfaccion de estudiantes y la
prevalencia de depresion, ansiedad y estrés (Fawaz y Samaha, 2021). Por lo tanto, la
respuesta a la ensefianza remota de emergencia puede diferir segun la motivacién que tenga

el alumnado (Fatoni et al., 2020).

1.2. La satisfaccion e insatisfaccion del estudiante en la educacion superior en
tiempos de la COVID-19

La satisfaccion del estudiante se puede definir como un deseo creado por la comparacién
entre el efecto percibido de un producto o servicio con lo que el estudiante espera (Budur et
al., 2021; Chen et al., 2020). Esto es cada vez mas importante para las IES, quienes ponen un
mayor énfasis en satisfacer las expectativas y necesidades del alumnado (Tam, 2001). En
particular, estudios han encontrado que la satisfaccion de estudiantes tiene un efecto positivo
en la motivacién y en la retencién de ellos (Elliott y Shin, 2002).

Segun estudios previos, la satisfaccion del estudiante en las IES dependeria del servicio
que se le entregue (Anderson et al., 2008; Mittal et al., 1999). Esto puede incluir la interaccién
que surge con el profesorado y el personal administrativo; la interaccion con el entorno fisico,
como lo que surge en las aulas; la interaccion con los equipamientos, como los sistemas de
servicio; y con los companeros y companeras de las clases en las IES.

Si bien personas académicas y expertas han realizado diversos estudios sobre la
evaluacion de la satisfaccion del cliente, definiendo diversos modelos (Chen et al., 2020), no

se ha incorporado todavia a este tema el impacto de la COVID-19 en las IES. Esto es relevante
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de considerar, pues segun los hallazgos de estudios previos, los aspectos que causan
satisfaccion no siempre son lo contrario a los que causan insatisfaccion (Cadotte y Turgeon,
1988; Johnston, 1995) y podrian ser diferentes en este nuevo contexto. Ademas, los estudios
previos se concentran principalmente en estudiar los factores que impulsan la satisfaccién en
los estudiantes (DeShields et al., 2005; Douglas et al., 2015; Elliot y Shin, 2002), razén por la
que este trabajo considera el contexto de la COVID-19 para definir los aspectos de satisfaccién
e insatisfaccion en los estudiantes en las IES que reciben un servicio y asi comprender el

fendmeno en la situacion de ensefianza remota de emergencia (Chen et al., 2020).

2. Referente tedrico: teoria de los dos factores de Herzberg

A pesar del creciente interés en la literatura sobre satisfaccion de estudiantes, el estudio
de la insatisfaccion es limitado. Para este estudio, se considerd la teoria de los dos factores
de Herzberg (Herzberg, Mausner, y Snyderman, 1959), la cual es también conocida como la
teoria de los factores de motivacion e higiene (Herzberg et al., 1959). Esta indica que la
satisfaccion y la insatisfaccion son factores distintos, causados por diferentes estimulos, donde
los factores motivadores provocan la satisfaccion en el contexto laboral, mientras que los
factores de higiene provocan la insatisfaccion laboral; este estudio se enfoca en el ambito
educacional. Los motivadores (satisfactores) incluyen el logro, el reconocimiento, el trabajo en
si mismo, la responsabilidad, el crecimiento personal, el avance, etc. Los factores de higiene
(insatisfactores) incluyen la politica de la empresa, la supervision, las relaciones con los
superiores, las condiciones de trabajo, el salario, las relaciones con los compafieros, etc.

Herzberg et al. (1959) introdujeron el concepto de factores motivadores e higiénicos
porque indicaron que estos influian en la satisfacciéon y en el desempefio laboral. Esta idea se
ha relacionado en diversos estudios con la satisfaccion e insatisfaccién de estudiantes,
quienes relacionan los "satisfactores" etiquetados como motivadores y los "insatisfechos"
etiquetados como "factores de higiene" (DeShields et al., 2005). Para Herzberg et al. (1959)
no todos los motivadores (satisfactorio) se refieren a lo contrario de los factores de higiene
(insatisfactorio); es decir, los factores de higiene no conduciran necesariamente a la
satisfaccién, sino que a la no insatisfaccion. Por ejemplo, para Johnston (1995) que analizé la
satisfaccion e insatisfaccion, encontré6 en una encuesta de clientes de bancos que, en la
satisfaccion, las dimensiones de la calidad del servicio podrian ser satisfactorias o

insatisfactorias, es decir, ambos factores.
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Con respecto al contexto educativo, como en el estudio de Douglas et al. (2015), los
autores utilizaron la teoria de los dos factores de Herzberg para analizar la satisfaccion e
insatisfaccion de estudiantes universitarios de escuelas de negocios en dos universidades del
noroeste del Reino Unido. Los autores demostraron la existencia de dimensiones criticas de
satisfaccion, neutrales y de insatisfaccion. Las dimensiones de satisfaccién percibidas por
estudiantes fueron: la calidad de la ensefianza-aprendizaje, el acceso, la atencién, la
comunicacion y la disponibilidad. En cambio, las dimensiones neutrales se refirieron a las
tangibles respecto al cuidado, la limpieza, la comodidad, el compromiso, la competencia, la
cortesia, la flexibilidad, la amabilidad, la funcionalidad, la integridad, la motivacion, el elogio, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y el comportamiento de los companeros
de estudio. Por ultimo, la dimensién que generd mas insatisfaccién respecto a estudiantes de
la IES fue la comunicacion.

En el estudio de DeShields et al. (2005), la teoria de los dos factores de Herzberg et al.
(1959) les permitié analizar los determinantes de satisfacciéon y de retencién de estudiantes en
una universidad estatal en Pennsylvania. Los autores indicaron que aquellos estudiantes que
declararon tener una experiencia universitaria positiva seria mas probable que se encuentren
satisfechos con la universidad con respecto a estudiantes que no tenian una experiencia
universitaria positiva.

Si bien otros estudios previos en el contexto educativo también utilizan la teoria de los
dos factores de Herzberg para analizar los factores de satisfaccion e insatisfaccién de
estudiantes en las IES (ejemplo: Douglas et al., 2015), Toquero (2020) recomienda producir
mas estudios para documentar y evidenciar el impacto de la pandemia de la COVID-19 en los
sistemas educativos. Por ende, dado el contexto y literatura sobre el nuevo fendmeno de
ensefanza remota de emergencia, esta teoria explora y entrega nuevas evidencias sobre la

satisfaccion e insatisfaccion de estudiantes en las IES durante la COVID-19.

3. Metodologia
3.1 Enfoque

Como el escenario educacional en las IES donde surge la ensefanza remota de
emergencia es reciente, producto del contexto de la pandemia de la COVID-19, se convierte
en un fendmeno muy poco explorado. Por lo tanto, este estudio considera una metodologia
cualitativa con alcance exploratorio, para asi proporcionar una mayor comprensiéon del nuevo

fendmeno de la COVID-19 (Corbin y Strauss, 2015). Asimismo, la técnica de recoleccion de
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datos es la entrevista semiestructurada y se utilizé en este instrumento la Técnica de
Incidentes Criticos (TIC). La TIC consiste en detallar historias auto-informadas para clasificar
diversas situaciones como eventos especificos, denominados incidentes (Flanagan, 1954;
Holloway y Beatty, 2008). Asi, la técnica permite elaborar una descripcion detallada de una
determinada situacién (Gremler, 2004), incluso en las disciplinas de educacién y ciencias
sociales (Redmann et al., 2000; Shapira-Lishchinsky, 2011). Por lo tanto, en este contexto de
estudio, los incidentes se refieren a aquellos eventos que experimentaron los participantes del
estudio, en este caso, los estudiantes de las IES durante el periodo de ensefianza remota de

emergencia de la COVID-19.

3.2 Unidad de analisis

Con la intencion de llevar a cabo esta metodologia, se aplic6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Se identificaron estudiantes de 8 IES diferentes para aplicar
una entrevista semi estructurada y asi obtener informacién sobre lo que experimentaron los
estudiantes durante el periodo académico 2020 en la ensefianza remota de emergencia de la
COVID-19. Previo a la realizacién de las entrevistas, se les informé a los participantes un
consentimiento informado sobre el estudio y la confidencialidad de la informacién otorgada. Al
aceptar ser parte del estudio, las personas participantes fueron incorporadas a la muestra. La
muestra final fue de 14 participantes, porque en este nimero se alcanzo el punto de saturacion;
es decir, donde no se obtuvo informacion adicional desde las respuestas recolectadas de las
entrevistas y que permitié entender el fendbmeno de satisfaccion e insatisfaccion de los
estudiantes en la ensefianza remota de emergencia. De esta manera, se completa el proceso
de recoleccién de datos con informacién suficiente para describir y crear una explicacion
teorica de lo que esta sucediendo en la ensefianza remota de emergencia (Cohen et al., 2007,
Corbin y Strauss, 2015). Las personas estudiantes entrevistadas, de entre 19 y 26 afios de
edad, de las 8 IES pertenecen a distintas areas disciplinares; el 36% asistioé durante el 2020 a
una universidad estatal y el 64% a una universidad privada; y el 50% de participantes son
mujeres y el otro 50% son hombres. La Tabla 1 presenta la informacion detallada de la

muestra.
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Tabla 1
Caracterizacion del estudiantado entrevistado de las IES en Chile en el aino 2021
Universidad estatal

Participante Género Edad Area disciplinar

0 privada
P1 Mujer 26 Pedagogia en Matematicas Estatal
P2 Hombre 20 Periodismo Privada
P3 Mujer 23 Periodismo Privada
P4 Hombre 22 Disefio Grafico Estatal
P5 Mujer 24 Disefio Estatal
P6 Mujer 22 Disefio Privada
P7 Hombre 20 Ingenieria Civil Privada
P8 Hombre 20 Ingenieria Civil Privada
P9 Mujer 20 Medicina Veterinaria Privada
P10 Mujer 25 Administracién Privada
P11 Hombre 19 Medicina Estatal
P12 Mujer 19 Odontologia Privada
P13 Hombre 22 Ingenieria Civil Estatal
P14 Hombre 21 Periodismo Privada

Fuente. Elaboracion propia, basada en la informacién de las entrevistas.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para Edvardsson y Roos (2001), los incidentes criticos en un estudio se obtienen
mediante la realizacion de entrevistas semiestructuradas. Para ello, se les pide a los
estudiantes de las diversas IES que cuenten una historia sobre su experiencia vivida durante
el periodo de la ensefanza remota de emergencia (Gremler, 2004). Con esto, los incidentes
criticos son recuperados desde el punto de vista de los estudiantes, basados en sus
experiencias personales (Edvardsson y Roos, 2001).

Las entrevistas fueron realizadas por ambas investigadoras de este estudio, lo cual
permiti6 una mayor comprension y precision de las respuestas de los participantes. Estas
entrevistas se realizaron via teléfono entre los meses de marzo y abril del 2021, esto por
motivos de la contingencia sanitaria de la pandemia de la COVID-19, donde se debe respetar
el distanciamiento fisico por medida de seguridad de contagio.

Al momento de la entrevista, se les envié a los participantes via e-mail o WhatsApp un
documento en formato PDF, donde se indico el consentimiento informado sobre el estudio, la
confidencialidad de los datos personales de la persona entrevistada e informacion entregada,
cuyo documento tuvo que ser firmado previamente por los entrevistados. Ademas, en este
mismo documento se les solicitd la autorizacion para grabar la entrevista en audio en formato
MP3, para luego ser transcritos textualmente para su analisis (Cohen et al., 2007). Las

entrevistas tuvieron una duracién en promedio entre 30 a 40 minutos. Durante el proceso de
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realizacién de las entrevistas, se ejecutaron dos con el propdsito de comprobar la comprension
y estructura de las interrogantes. Posterior a estas pruebas de refinamiento, el instrumento de
investigacion se revis6 y perfeccioné para, finalmente, ser aplicada a la muestra final (N=14).

Como guia al proceso de recoleccion de datos, se estandariza el disefo y la estructura
de las preguntas de la entrevista. En primera instancia, se realizaron preguntas de
antecedentes personales como: 1) ¢;qué carrera estudia en la educacion superior?, 2)
¢cuantos afos tiene?, y 3) ¢qué ano de la carrera cursé en el ano 20207 Luego, la entrevista
continué con una introduccion sobre el tema a discutir y se realizaron las preguntas mas
especificas respecto al periodo de ensefianza remota de emergencia de la COVID-19 (Corbin
y Strauss, 2015). Se les solicitd a las personas estudiantes mencionar incidentes criticos
especificos de satisfaccion e insatisfaccion en la ensefianza remota de emergencia durante el
afo 2020 y parte del afio 2021 en Chile. Las preguntas realizadas fueron: 1) por favor, piense
o trate de recordar un momento en el que tuvo una experiencia satisfactoria e insatisfactoria
mientras estudiaba su carrera universitaria en el periodo de la ensefianza remota de
emergencia de la COVID-19; 2) con sus propias palabras, describa el momento en el que
ocurrié y detalle lo que sucedid durante este incidente critico; y 3) ¢ por qué este incidente fue
extremadamente satisfactorio o insatisfactorio para usted? En el anexo se encuentra mayor

informacion del instrumento utilizado.

3.4 Analisis de datos

La TIC permite que los estudiantes determinen qué incidentes criticos son los mas
relevantes, proporcionando una rica fuente de datos para su posterior clasificacion (Flanagan,
1954). Luego de obtener los incidentes, estos son codificados para permitir una interpretacion
del comportamiento humano respecto a un fenémeno (Gremler, 2004) y para su posterior
cuantificacion. Por lo tanto, para interpretar y analizar los incidentes, se realiza un Analisis
Tematico (desde ahora, AT) sugerido por Braun y Clarke (2006). Este analisis tiene como
objetivo recopilar, clasificar datos, formar categorias y subcategorias de satisfaccion e
insatisfaccion de los estudiantes en el periodo de ensenanza remota de emergencia. Para
realizar este analisis cualitativo se utiliz6 como apoyo el software Nvivo 12.

El AT es un método flexible que permite analizar los datos cualitativos recolectados y
proporcionar descripciones de los fendmenos en el ambito de la educacion (Xu y Zammit,
2020). Asi, el AT permite identificar categorias de significado sobre un conjunto de datos

cualitativos para alcanzar la descripcion e interpretacion. Braun y Clarke (2006) recomiendan
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utilizar seis fases para el AT, las que se llevaron a cabo en esta investigacion. Primero, se
realizé la familiarizacién, donde ambas investigadoras se sumergieron profundamente en los
datos. Luego, continuaron con la codificacion, proceso sistematico y completo donde se crean
las bases sélidas para el desarrollo de las categorias. Se continu6 a la fase de desarrollo, en
la cual se agrupan los codigos e identifican patrones de “nivel superior”. Posteriormente,
corresponde el perfeccionamiento de estas categorias, para luego hacer su denominacién
final. Por ultimo, se realizé la redaccion, que corresponde a la compilacion, el desarrollo y la
edicion, incorporando los resultados finales del estudio (Braun y Clarke, 2006).

Entonces, para obtener una mayor validez de los resultados en el AT y en la codificacién
de los datos cualitativos (Gremler, 2004), se utilizaron dos juezas externas. Ademas, se utiliza
un segundo codificador que clasificé las subcategorias, donde los desacuerdos entre las
categorias se discutieron entre ambas codificadoras (autoras) para llegar a un acuerdo final.
Por lo tanto, mediante un proceso iterativo, las dos autoras de este estudio realizaron la lectura
respectiva, clasificaron incidentes, releyeron y recombinaron los incidentes hasta llegar a un
consenso. Luego, consideraron las sugerencias de Miles et al. (2019), quienes indican que la
cuantificacion de los datos cualitativos es Util para confirmar ideas y contribuir a un analisis

mas confiable.

4. Resultados

Para el desarrollo del AT y la obtencién de categorias y subcategorias, se utilizaron como
base las palabras que presentaron una mayor frecuencia en las 14 entrevistas realizadas a
estudiantes de las IES. Esto se puede observar en la Figura 1 de la nube de palabras: las mas
frecuentes son, por ejemplo: clases, profesores, problemas, trabajos, online, universidad,
otras. Ademas, en la figura se observa la palabra “ramos”, que en Chile se refiere a las

asignaturas que cursan los estudiantes en sus respectivos planes de estudio.
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Figura 1
Nube de palabras de entrevistas a estudiantes de IES en tiempos de la COVID-19
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Fuente: Elaboracioén propia con el software NVivo 12.

Entonces, segun las respuestas entregadas por las 14 personas estudiantes, y luego de
realizar el analisis de datos, se obtuvieron 7 categorias definidas como: ensefianza-
aprendizaje, acceso a los recursos tangibles, profesor, relaciones sociales, servicio de apoyo,
acceso al servicio en linea y calidad-precio. Dentro de estas categorias se identificaron
diversas subcategorias que describen los 207 incidentes criticos encontrados, clasificados en
102 satisfactorios y 105 insatisfactorios. Esto se puede observar en la Tabla 2. Ademas, en la
tabla se visualiza el porcentaje de incidencia de cada una de las categorias y subcategorias

clasificadas en satisfactorias e insatisfactorias.
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Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de las categorias satisfactorias e insatisfactorias de estudiantes de
las IES en Chile en tiempos de la COVID-19 en el aio 2021

Satisfaccion Insatisfaccion
Categorias N’ %? N’ %?
Ensefianza-aprendizaje

Eficiencia en la ensefianza 13 12,7%
Aceptacién con el sistema de evaluacion 4 3,9%
Mayor concentracion en clases estando en casa 2 2,0%
Percepcién de menor calidad aprendizaje 17 16,2%
Descontento con el sistema de evaluacién 7 6,7%
Sobrecarga académica 4 3,8%
Total 19 18,6% 28 26,7%
Acceso alos recursos tangibles
Acceso a recursos 12 11,8%
Comodidad en casa 4 3,9%
Sin recursos apropiados 14 13,3%
Incomodidad en casa 5 4,8%
Total 16 15,7% 19 18,1%
Profesor
Buena disposicion 16 15,7%
Buena relacion con el profesor 5 4,9%
Pocas habilidades tecnolégicas 6 5,7%
Poca empatia de los profesores 6 5,7%
Total 21 20,6% 12 11,4%
Relaciones sociales
Colaboracion entre comparieros 15 14,7%
Poca colaboracién entre companeros 16 15,2%
Total 15 14,7% 16 15,2%
Servicio de apoyo
Comprension de profesores y administrativos 19 18,6%
Entrega de recursos 2 2,0%
Incomprension de profesores y administrativos 6 5,7%
Total 21 20,6% 6 5,7%
Acceso al servicio en linea
Buen acceso a las plataformas virtuales 5 4,9%
Costumbre al uso de las plataformas virtuales 2 2,0%
Problemas con las plataformas virtuales 8 7,6%
Poca costumbre al uso de las plataformas virtuales 2 1,9%
Total 7 6,9% 10 9,5%
Calidad-precio
Facilidad por gratuidad 3 2,9%
Sin disposicion a pagar 8 7,6%
Preocupacion por alza de arancel 6 5,7%
Total 3 2,9% 14 13,3%
Total incidentes categorias 102 100% 105 100%
'N: numero de incidentes criticos.
2%: porcentaje de incidencia del total de incidentes satisfactorios e insatisfactorios.
Fuente: Elaboracion propia en base a la respuesta de participantes.
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La primera categoria identificada es “ensefanza-aprendizaje”, con un total de 47
incidentes criticos, un 18,6% de incidencia satisfactoria y un 26,7% de incidencia
insatisfactoria. Esta categoria se refiere al proceso de ensenanza y aprendizaje percibido por
los estudiantes mientras realizan sus estudios en la ensefianza remota de emergencia por la
COVID-19. Dentro de los aspectos satisfactorios se identifica la subcategoria “eficiencia en
la ensenanza” (12,7%), como lo indica la participante 10:

“Yo estoy bastante conforme con el enfoque que le dio la universidad a la carrera en si,
partiendo por las asignaturas, la mayoria fueron bien tomadas, nos pasaron lo fundamental,
no se fueron por las ramas los profes porque, como tenian sus tiempos, fue todo super bien.
Creo que no encontraria algo insatisfactorio respecto a los contenidos que nos pasaron, creo
que de verdad ensefiaron lo que necesitabamos, quizas habia profes que se explayaban mas
de lo que deberian o tenian menos habilidades de llegada con los alumnos, pero si tocaron

todos los temas que de verdad vamos a necesitar cuando terminemos la carrera” (P10).

Dentro de los aspectos insatisfactorios, se identifica la subcategoria “percepcion de
menor calidad aprendizaje” (16,2%), como lo indica el participante 4:

“Es que eso yo diria que fue mas insatisfactorio porque las clases en si, siento que
aprendi muy poco, en mi caso por lo menos, yo siento que aprendi muy poco o nada, primero
porque creo que las clases eran muy cortas, donde el profe explicaba rapido la materia y
después dejaba el video, el material de apoyo y nosotros teniamos que hacer un trabajo, y uno
de repente tenia dudas y queria hacer la retroalimentacion y no podia porque no siempre los
profes contestaban los correos, y a mitad de clases daba “lata” porque, si tu preguntabas algo
cortabas el hilo de la clase, entonces en ese sentido igual lo encontré insatisfactorio y aprendi
muy poco” (P4).

La segunda categoria encontrada en el estudio corresponde al “acceso a los recursos
tangibles” con un total de 35 incidentes criticos, un 15,7% de incidencia satisfactoria y un
18,1% de incidencia insatisfactoria. Esta categoria se refiere a los recursos fisicos que tenian
0 no los estudiantes durante sus estudios en el proceso de ensefianza remota de emergencia,
como, por ejemplo, un escritorio, computador, conexion a internet o un ambiente adecuado
para estudiar. Dentro de los aspectos satisfactorios se identifica la subcategoria “acceso a

recursos” (11,8%), donde la participante 9 indica:
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“Fue bueno, a pesar de que no tuve un escritorio como tal, pude ambientar el comedor
como un mini escritorio, mi mama ocupa otra parte de la casa, y asi, cada una podia estar bien
en su espacio. Siempre intentaba estar lo mas comoda posible porque siempre tenia que estar

todo el dia sentada, asi que tenia intentar tener mi espacio y todo, pero bien” (P9).

Dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria “sin recursos
apropiados” (13,3%), asi lo afirma la participante 3:

“Al inicio fue mala porque no tenia un escritorio, no tenia internet en mi casa, entonces
con el mismo internet de mi celular tenia que arreglarmelas y ver todo desde el celular o
compartir internet a mi computador, pero la universidad me mandé un chip para poder
conectarme, que no me funcioné6 mucho porque no tenia el modem para activarlo, al final lo
tuve que devolver y ya en el segundo semestre, contratamos internet en mi casa, tuve mi

computador y asi era mucho mas facil y rapido entrar a las clases” (P3).

La tercera categoria identificada es “profesor” con un total de 33 incidentes criticos, un
20,6% de incidencia satisfactoria y un 11,4% de incidencia insatisfactoria. Esta categoria se
refiere a la relacion percibida entre estudiantes y docentes antes, durante o después de las
lecciones, y que influyd en la satisfaccion e insatisfaccion de los estudiantes durante la
realizacion de sus estudios en el periodo de ensefianza remota de emergencia de la COVID-
19. Dentro de los aspectos satisfactorios se identifica la subcategoria “buena disposicion”
(15,7%), donde el participante 13 indica:

“La interaccion por lo general siempre fue buena, ante el hecho de estar en una situacion
tan complicada, ellos partieron dando el ejemplo, que igual teniamos que salir adelante, tener,
de alguna forma, una actitud positiva con respecto a lo que estaba sucediendo, ellos estuvieron
super bien con la comunicacion, respondiendo a las preguntas, ademas, en formato online,
cuando uno quiere hacer una pregunta, abres el micréfono y se nota, todos lo escuchan, en
cambio de manera presencial puedes pasar desapercibido entre tanta multitud, en este caso
eso fue un mejor factor y mejoré el tema de la comunicacion e interaccidon. Fueron muy
entusiastas y con ganas de salir adelante, al pasar una situaciéon adversa, nosotros como

humanos tenemos que seguir adelante” (P13).

Dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria “pocas habilidades

tecnolégicas” (5,7%) de los profesores, como lo afirma la participante 12:
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“Yo creo que fue la mayoria bien, pero en algunos casos pude notar que algunos profes
quizas (no sé silo habra hecho la universidad o no), pero les falté que hicieran algun curso de
Zoom o esas cosas porque en ocasiones no sabian como compartir pantalla o apuntaban algo

y uno no veia; en ese tema era un poco complicado entender” (P12).

La cuarta categoria se refiere a las “relaciones sociales”, con un total de 31 incidentes
criticos, un 14,7% de incidencia satisfactoria y un 15,2% de incidencia insatisfactoria. Esta
categoria se refiere a la relacién que existe entre estudiantes durante el periodo de ensefianza
remota de emergencia de la COVID-19. Dentro de los aspectos satisfactorios se identifica la
subcategoria “colaboraciéon entre companeros” (14,7%), como lo indica el participante 14:

“Yo estoy en un grupo de aproximadamente nueve personas y estamos viendo todos los
mismos ramos, entonces nos vamos ayudando, si hay que hacer algun trabajo o conseguir

alguna persona o material, siempre nos estamos ayudando entre todos” (P14).

Por otro lado, dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria “poca
colaboracion entre compaiieros” (15,2%), como se puede observar en la siguiente cita de
la participante 1:

“Habia mucha individualidad, muchas veces los trabajos, a veces, como estaba la
posibilidad de hacer trabajos individuales y, en los grupos no habia mucha cohesion, ya sea
porque no habian muchos espacios libres para poder juntarse, para poder hacer video
llamadas, llamarse u organizar el trabajo, la individualidad hacia que yo decidiera realizar mi
parte del trabajo sola, porque no hubo un acuerdo, espacio o tiempo para poder juntarse,
entonces al final muchas personas terminaban haciendo el frabajo por su cuenta, y eso
afectaba directamente cuando, por ejemplo, habia que exponer, porque se notaba que
realmente alguno no habia trabajado o que no habia aprendido nada, entonces eso no asegura
que haya un aprendizaje de lo que realmente se esta viendo en clases, al final era como “yo
hago esto y tu esto” y listo, cada uno hacia su parte, no habia una retroalimentacion del grupo,
cosa que tiene que existir cuando hay ftrabajos grupales, tiene que existir esa

complementariedad que hace que el trabajo en equipo sea efectivo” (P1).

La quinta categoria identificada se refiere al “servicio de apoyo”, con un total de 27
incidentes criticos, un 20,6% de incidencia satisfactoria y un 5,7% de incidencia insatisfactoria.

Esta categoria se refiere al grado de empatia y comprension del personal docente y
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administrativo percibida por los estudiantes durante el periodo de ensefianza remota de
emergencia de la COVID-19. Dentro de los aspectos satisfactorios para se identifica la
subcategoria “comprension de profesores y administrativos” (18,6%), como la paciencia
y comprensién de los profesores como lo indica el participante 8:

“Si, fue bueno, se preocuparon, aunque igual todo se puede mejorar, pero igual se
preocuparon, entregaron becas de conectividad, entregaron computadores para los que
necesitaban, habia tutorias para ver la experiencia y como podian mejorar como universidad”
(P8).

Dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria “incomprension de
profesores y administrativos” (5,7%), como lo afirma la participante 6:

“Habia una cosa que yo entendia, por ejemplo, el tema de la puntualidad, todos los profes
pedian puntualidad, pero igual ahora hay problemas de internet, de comodidades de cada
estudiantes, entonces, eso hacia que uno se retardara mas en el ingreso a las clases y, si
bien, uno tiene un inconveniente, hay que avisarle al profe, pero habia profes que no les
importaba que tuvieras problemas, habia que ingresar a la clase si o0 si, eso era penca porque
era poca empatia de parte del profe hacia los estudiantes que tenemos la intencion de

aprender, pero que no tenemos la plataforma o el entorno para entrar de forma correcta” (P6).

La sexta categoria identificada es el “acceso al servicio en linea” con un total de 17
incidentes criticos, un 6,9% de incidencia satisfactoria y un 9,5% de incidencia insatisfactoria.
Esta categoria se refiere a la percepcion en cuanto al acceso o costumbre al uso de las
plataformas virtuales (por ejemplo, Zoom, Meets o plataformas de cada universidad) para
realizar las lecciones o actividades académicas durante el periodo de ensefianza remota de
emergencia de la COVID-19. Dentro de los aspectos satisfactorios para los estudiantes se
identifica la subcategoria “buen acceso a las plataformas virtuales” (4,9%), asi como lo
indica la participante 5:

“Fue satisfactoria. La plataforma que se ocupd, por lo menos en mi universidad, fue
Zoom. Al principio hubo algunos problemas, pero nada muy grande, siento que, a pesar de las
limitaciones que tiene el estar en clases online, se hizo lo que se pudo de la mejor manera”
(P5).
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Por otro lado, dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria
“problemas con las plataformas virtuales” (7,6%), asi lo afirma el participante 11:

“En las plataformas, habia ciertas ocasiones, sobre todo cuando habia evaluaciones, en
las que se conectaban muchas personas a la vez y eso provocaba que se cargara mas lento
la pagina, y no era problema del internet ni del computador, sino que era problema de la pagina,
a veces, estando en un certamen cuando era por paginas, se demoraba un poco en pasar la

pagina, y si el certamen era con tiempo, esto hacia que uno perdiera mas tiempo” (P11).

Finalmente, la séptima categoria identificada se refiere a la relacién “calidad-precio”
con un total de 17 incidentes criticos, un 2,9% de incidencia satisfactoria y un 13,3% de
incidencia insatisfactoria. Esta categoria se refiere a la percepcién de los estudiantes en cuanto
a la disposicion a pagar sus estudios durante el periodo de ensefianza remota de emergencia
de la COVID-19. Dentro de los aspectos satisfactorios para los estudiantes se identifica la
subcategoria “facilidad por gratuidad” (2,9%) como lo indica el participante 2:

“Para mi fue facil porque estudio con gratuidad” (P2).

Y dentro de los aspectos insatisfactorios se identifica la subcategoria “sin disposicion
a pagar” (7,6%), como lo afirma el participante 7:

“Yo opino que deberian haber estado cobrando mucho menos, no usabamos la
instalacion, se les tenia que pagar a los profes, pero igual deberia haber existido una rebaja
por el hecho de no estar usando las cosas, las instalaciones, no habia gasto de luz, agua,
limpieza, si ese dinero no se estaba usando, no sé para dénde se fue. Ahi te sientes un poco

estafado, insatisfecho en ese sentido” (P7).

4.1 Discusion

Acorde al objetivo de este estudio, que busca entender cuales son los principales
factores de satisfacciéon e insatisfaccion para los estudiantes en la ensefanza remota de
emergencia en las IES en Chile, se identifican siete categorias clasificadas en satisfactorias e
insatisfactorias. Estos hallazgos se encuentran en linea con diversos estudios. La primera
categoria, identificada como “ensefianza-aprendizaje”, esta en linea con el estudio de Magbool
et al. (2020), especificamente respecto a los aspectos satisfactorios, pues examinaron los
factores que afectan la satisfaccion de los estudiantes que realizan sus estudios en linea,

incluyendo la participacion, el contenido del curso, la organizacién, los métodos de ensefianza,
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la evaluacién, los recursos materiales, la calidad de entrega, el ambiente de aprendizaje, los
tutoriales y los recursos de aprendizaje. Asi también, con respecto a los aspectos
insatisfactorios encontrados, los estudios de Affouneh et al. (2020) y Hodges et al. (2020)
indican que las lecciones académicas en el periodo de ensefianza remota de emergencia
producto de la COVID-19 no demuestran la calidad suficiente. Ademas, tanto los profesores
como los estudiantes indican tener dificultades para adaptarse, ya que no existe un disefio de
clases planificado, a diferencia del aprendizaje en linea (Shim y Lee, 2020). Asimismo, la
sobrecarga académica también es indicada por Fawaz y Samaha (2021), quienes indican que
el cambio repentino ha producido sintomas de ansiedad y depresion en los estudiantes debido
a la carga estresante del trabajo requerido.

La segunda categoria identificada como “acceso a los recursos tangibles” esta en linea
con la evidencia del estudio de Shim y Lee (2020), quienes plantean que los entornos comodos
influyen en las caracteristicas positivas que proporciona la ensefianza remota de emergencia
producto de la COVID-19y, por el contrario, que la inestabilidad de la red de internet, produce
quejas desde los estudiantes. Con respecto a los aspectos insatisfactorios, se observa,
ademas, que en el periodo de ensefianza remota de emergencia la concentracién de
estudiantes puede disminuir mientras estan en sus hogares (Shim y Lee, 2020). Desde la
perspectiva de lo satisfactorio, en la comodidad del hogar, este estudio coincide con Fatoni et
al. (2020), donde los estudiantes sienten que en el periodo de la ensefianza remota de
emergencia de la COVID-19 no se encuentran limitados por el lugar donde se encuentran, e
indican que ellos pueden escuchar y/o ver el material académico en cualquier momento y lugar,
sin limitaciones de tiempo ni espacio.

La tercera categoria identificada como “profesor” en este estudio parece ser esencial en
un contexto de ensefanza en linea, como lo indican Croxton (2014) y Douglas et al. (2015).
Estos autores sefialan que la interaccion entre los estudiantes y profesor es crucial y asi,
también, su persistencia en la educacion en linea. Ademas, Shim y Lee (2020) indican que la
calidad de las interacciones puede variar segun los profesores. Por otro lado, respecto a los
aspectos insatisfactorios, Garcia-Pefialvo et al. (2020) indican que en el periodo de la
ensefanza remota de emergencia de la COVID-19, no se puede asegurar que los profesores
tengan el conocimiento digital, los medios tecnoldgicos minimos requeridos y la actitud para
hacer frente a los cambios.

La cuarta categoria identificada se refiere a las “relaciones sociales”, cuya colaboracién

entre estudiantes o comparieros coincide con el estudio de Hamdan et al. (2021), quienes
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indican que la interaccion entre estudiantes seria un predictor significativo a la satisfaccién del
estudiante en la educacién en linea. Lo mismo afirman Shim y Lee (2020), que en su estudio
indican la importancia de las interacciones en el periodo de la ensefianza remota de
emergencia de la COVID-19. Ademas, en el estudio de Sterling (2015), realizado en Estados
Unidos con metodologia mixta, evidencia que la interaccibn humana fue un predictor
significativo de la satisfaccion general de los estudiantes. Por otro lado, si bien la evidencia
indica que en la educacion en linea la falta de interaccién es un motivo de insatisfaccion (Cole
etal., 2014), en Dumford y Miller (2018) evidencian que los estudiantes tienen dificultades para
participar de clases en linea donde se requiere cooperacion.

La quinta categoria, identificada como “servicio de apoyo”, esta en linea con los autores
Cao et al. (2020) y Gonzalez et al. (2020). Ambos estudios sefialan que la pandemia ha
generado un impacto en el trabajo académico de los estudiantes, y es critico el apoyo que
reciben desde los administradores de las IES y desde los profesores. Ademas, el Banco
Mundial (2020) indica que es necesario contar con recursos como banda ancha o dispositivos
para apoyar el aprendizaje de los estudiantes durante la COVID-19.

La sexta categoria identificada se refiere al “acceso al servicio en linea”. Respecto a los
aspectos satisfactorios son consistente con el estudio de Chen et al. (2020), quienes indican
que la disponibilidad de la plataforma tiene la mayor influencia en la satisfaccion del usuario,
como los estudiantes. También, el aprendizaje en linea puede satisfacer a estos usuarios al
determinar la calidad y utilidad de la leccion, los servicios que entrega la plataforma web, el
valor de la plataforma y el nivel de logro estimado (Ozgen y Reyhan, 2020). Por otro lado,
respecto a los aspectos insatisfactorios, coinciden con Bolliger (2004), quien indica que la
tecnologia es uno de los principales factores que influyen en la satisfaccion de los estudiantes.
Asi también para Bickle et al. (2019), quienes informan las percepciones de los estudiantes
sobre la calidad del curso dependen en gran medida del interfaz con sus instructores.

Por ultimo, en la categoria identificada como “calidad-precio” se percibe una diferencia
entre aspectos satisfactorios e insatisfactorios, pero Ozgen y Reyhan (2020) concluyeron que
el aprendizaje en linea puede satisfacer a los estudiantes tanto si se refiere a la calidad y

utilidad del curso, como también al valor de la plataforma y al nivel del logro estimado.

5. Conclusién
Las investigaciones de satisfaccion e insatisfaccion de estudiantes en las IES

proporcionan una gran ventaja al conocer qué es lo importante para ellos. La satisfacciéon es
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un factor critico que contribuye a los resultados de estudiantes en los cursos en linea (Hamdan
et al., 2021), lo que en tiempos de ensefanza remota de emergencia de la COVID-19 parece
ser un contexto oportuno para conocer la situacion de los estudiantes y, por ende, generar
antecedentes para estar preparados para situaciones similares en el futuro. Asi como lo indica
Toquero (2020), las IES deben aprovechar para monitorear datos y documentar la experiencia
del servicio que se le entrega a estudiantes en sus distintos programas.

Este estudio contribuye tedricamente a la literatura de satisfactores e insatisfactores de
estudiantes en las IES, y a la literatura de educacion superior en tiempos de ensefianza remota
de emergencia producto de la COVID-19 porque, segun la revision de literatura aqui efectuada,
no existen antecedentes desde la perspectiva estudiantii que estudien este fendémeno
utilizando la teoria de Herzberg. Ademas, esta investigacion responde a los estudios de
Toquero (2020), Mohammed et al. (2020) y Fatoni et al. (2020), quienes realizan un llamado a
investigar a los estudiantes durante la ensefianza remota de emergencia de la COVID-19. De
esta manera, este estudio cientifico documenta informacién que destaca siete categorias de
satisfaccion e insatisfaccion de los estudiantes durante la ensefianza remota de emergencia
de la COVID-19.

Por lo tanto, este estudio también posee implicaciones practicas. Primero, aporta a las
IES participantes de esta investigacion a considerar aspectos de satisfaccion e insatisfaccion
en sus estudiantes, dado que pueden existir diferentes percepciones en el escenario de
ensefanza remota de emergencia producto de la COVID-19. También, aporta en especifico a
las IES participantes de este estudio, porque identifica aquellos aspectos satisfactorios e
insatisfactorios por los estudiantes que son utiles para poder analizar el servicio entregado
durante la ensefianza remota de emergencia producto de la COVID-19, tanto en las
universidades privadas como en las publicas. Igualmente, estos hallazgos permitiran
establecer medidas en las IES y en los tomadores de decisiones a una mejora continua de los
procesos de ensefianza-aprendizaje, lo cual permitira que las IES participantes de este estudio
puedan prepararse a eventos futuros de incertidumbre, como a futuras enfermedades,
conflictos bélicos y/o desastres naturales. Por lo tanto, estos hallazgos son relevantes para
otros investigadores que estudian estas tematicas, al conocer dichos factores de satisfaccién
e insatisfaccion. Por otro lado, el hecho de que las IES y el equipo educativo, ya sean
administradores, profesores y estudiantes, conozcan sus factores de satisfaccion e
insatisfaccion permitira que estén mas preparados para no detener la educacion en un futuro

y continuar asi con el proceso de ensefianza- aprendizaje cualquiera sea el escenario.
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Las limitaciones de este estudio se refieren al contexto de un solo pais de América
Latina. Por ende, futuras investigaciones podrian considerar otros contextos como, por
ejemplo, incorporar en la muestra mas paises de América Latina. Ademas, en el futuro se
podrian implementar entrevistas presenciales, a diferencia de este estudio, que fue via
telefonica por el contexto de la COVID-19, lo cual no deja evidenciar el lenguaje no verbal de
los estudiantes. Otra mejora en estudios posteriores podria ser considerar datos longitudinales
que permitan realizar estudios en distintas instancias de la pandemia de la COVID-19.
Finalmente, se podria complementar con datos cuantitativos que permitan verificar la
consistencia de cada una de las categorias y subcategorias identificadas en este estudio
referidas a la satisfaccion e insatisfaccion del estudiante en el periodo de ensefianza remota

de emergencia de la COVID-19 en las IES.
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8. Anexo

Entrevista a estudiantes de IES en enseianza remota de emergencia en tiempos de la
COVID-19

Parte 1. Demograficas

; Cual es su edad?, género, ;en qué institucion estudia?, ;qué carrera estudia?, antes del
é é é
COVID-19 ¢ solia cursar asignaturas en formato online?

Parte 2. Satisfactores e insatisfactores en tiempos de la COVID-19

Pensando en el proceso de educacion universitaria en formato en linea que enfrenté durante
el periodo 2020 producto de la COVID-19. Piense en un momento entre marzo a diciembre del
2020 en el que tuvo un incidente (situacion o acontecimiento) extremadamente satisfactorio e
insatisfactorio con respecto a como estudiante durante este periodo de estudios online por
causa de la COVID-19. Describa: ¢,qué sucedio durante este incidente? s como lo hizo sentir?
¢ por qué fue este incidente satisfactorio/insatisfactorio para usted?
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