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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo verificar los andlisis del impacto de los sistemas de eva-
luacion de la calidad del servicio en educacion superior produce mejoras reales en la calidad educativa. Por tanto,
este trabajo tiene los objetivos de analizar la relacion entre la evaluacion de la calidad a través de indicadores
como la satisfaccion incluyendo a profesores y alumnado de educacion superior, profundizando en la identifica-
cion de las caracteristicas estructurales, organizativas, comunicativas y pedagogicas de educacion superior. La
muestra estaba formada por 498 estudiantes de ensefianza superior y 119 profesores en el sur de Napoles, Italia.
Se realiz6 una prueba de medias independientes (prueba t de Student), interrelacionando los indicadores de cali-
dad educativa (caracteristicas estructurales, organizativas, comunicativas y pedagégicas) como de satisfaccion en
la educacion superior. Los resultados nos muestran, que existen diferencias significativas entre el grupo de estu-
diantes y el grupo de profesores, destacando un mayor nivel de satisfaccion con la calidad por parte del grupo
de estudiantes en relacion a las caracteristicas pedagdgicas y al profesorado en relacion a las caracteristicas orga-
nizativas. Como propuesta de mejora y en base a la limitacion de ser una muestra a nivel region, los resultados
dan innovaciones para mejorar la calidad de la educacion superior, aun planteando el ampliar la poblacion de
estudio como posible mejora.
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ABSTRACT
Quality in higher education. Comparison between faculty and students. The purpose of this rese-
arch work is to verify the analysis of the impact of service quality evaluation systems in higher education on real
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improvements in educational quality. Therefore, this work has the objectives of analyzing the relationship between
quality evaluation through indicators such as satisfaction including teachers and students of higher education,
deepening the identification of structural, organizational, communicative and pedagogical characteristics of hig-
her education. The sample consisted of 498 higher education students and 119 teachers in southern Naples, Italy.
An independent means test (Student’s t-test) was performed, interrelating indicators of educational quality (struc-
tural, organizational, communicative and pedagogical characteristics) and satisfaction in higher education. The
results show that there are significant differences between the group of students and the group of professors,
highlighting a higher level of satisfaction with quality on the part of the group of students in relation to the peda-
gogical characteristics and on the part of the professors in relation to the organizational characteristics. As a pro-
posal for improvement and based on the limitation of being a sample at the regional level, the results provide
innovations to improve the quality of higher education, even considering expanding the study population as a
possible improvement.
Keywords: educational quality; student t; satisfaction; higher education

INTRODUCCION

La calidad de la educacion en la sociedad actual, se ha observado como el mundo Se encuentra en un perio-
do de profundos cambios tanto sociales como econémicos y cuyo origen reside en un sistema mds novedoso
para la produccion de riqueza, el cual depende de la aplicacidn y creacion de nuevos conceptos. Ademds de exis-
tir evidencias en el dmbito educacional que pueden ocasionar una mejora adoptando diversas practicas en su
gestion (Gibbs, 2010). Segtin Coronel y Gémez (2015), la evaluacion requiere la contribucion de los diferentes
puntos de vista, dicho autor usa la representacion del tridngulo para identificar los tres polos constituidos por
objetivos, necesidades y estdndares de desempefio. Siendo necesario integrar las areas de evaluacion y ampliar
la perspectiva, que incluye los elementos internos y externos de la evaluacion, asf como una ampliacion de la
audiencia cliente/usuario que comprende las partes interesadas.

En este momento, existen diferentes definiciones sobre la calidad en educacion, las cuales reafirman su
compleja naturaleza, ademds de las diferentes disciplinas las cuales utilizan formas diversas para describir las
dimensiones de calidad (Ryan et al., 2001; Gibbs, 2010). Es por ello, que los conceptos efectividad, eficiencia y
calidad han sido con frecuencia utilizadas como sindnimas dentro del ambito de la educacion superior. La calidad
observada desde este enfoque podria referirse a aquellos modelos educativos, la cantidad de acciones précticas
de los docentes, los procesos y los resultados obtenidos dentro de cada institucion (Vera, 2018).

En la actualidad, 1a educacion es considerada como la politica pdblica que més afecta a la transformacion
social y al desarrollo personal, por tanto, se discurre como un objeto de evaluacion tanto a nivel nacional como
a nivel internacional, el cual, en los Gltimos afios ha sido estudiado tanto por instituciones como por agencias de
evaluacion para la construccion de instrumentos de evaluacion el cual ayude al sistema educativo, ya que los
estudios realizados anteriormente se han centrado més concretamente en analizar y comprobar la eficiencia y efi-
cacia a través del logro de resultados académicos en materias concretas, dificultando asi acercarnos a un andlisis
real acerca de la calidad del sistema educativo, més concretamente la calidad en la educacion superior (Willms,
2006; Backhoff, 2008; Murillo, 2008; Melié et al., 2012).

La literatura cientifica abala que los estudios realizados sobre la calidad de la ensefianza en educacion supe-
rior son escasos (Ruiz de Miguel, 2002), debido a que el concepto de calidad educativa es considerado un tér-
mino parcial y con una perspectiva subjetiva dependiendo del individuo (Aguerrondo, 2014). Segn Pozuelo et
al. (2012), la calidad en educacion viene definida por el momento social e histdrico, y es por ello, que puede
adaptarse a las exigencias particulares de la sociedad en cada contexto. “una evaluacion externa de la calidad”
(“external quality evaluation”) (Harvey, 2007), que se basa en el principio de conformidad con los objetivos pre-
determinados y, por tanto, se convierte en procedimiento de aseguramiento, de acuerdo con |os objetivos expre-
sados por los indicadores especificos que definen el nivel de cambio que se obtendra, atestiguado por la cuan-
tificacion de los resultados. Por tanto, definir la calidad en educacion se ha convertido en una practica compleja,
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considerandose la no perfeccion del sistema educativo, ya que los promotores de los mismos no son igual a la
perfeccion y puede aspirar a mejorar. También permite considerar una amplia gama de concepciones sobre la cali-
dad de la escuela, desde la tradicion econémica de la productividad del servicio, principalmente orientada a los
resultados y sus impactos sociales a partir de ciertos Insumos, a la destinada al desarrollo educativo, basada mas
en el estudio de procesos a nivel escolar y / o de clase para mejorar los resultados. (Poliandri et al., 2013).

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
El objetivo es comparar las opiniones entre 1as percepciones de los profesores y 10s estudiantes sobre la cali-
dad en educacion superior comprobando si existen diferencias significativas.

MUESTRA Y/0 PARTICIPANTES

Esta investigacion se realizo con una muestra no probabilistica de N = 617 sujetos totales, que consistia en
119 profesores y 498 estudiantes, matriculados en diferentes grados y cursos, de 12 de un total de 27 institucio-
nes educativas de la zona sur de Népoles, Italia. En cuanto a la edad de los encuestados, la media fue de 20,01
afios, con edades que oscilaban entre los 17 y los 27 afios en el caso de los estudiantes. En cuanto al género, €l
61% eran chicas y el 39% chicos. La edad media de los profesores fue de 40,12 afios, con un rango de 26 a 47,
siendo el 49% mujeres y el 48% hombres, y un 3% que no contestaron a este item.

METODOLOGIA Y/0 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Los participantes cumplimentaron un Cuestionario de Calidad y Satisfaccion (Olmos et al, 2020), en formato
google form, previamente validado y con un cogficiente alfa de Cronbach de la muestra seleccionada de 0,963.
El instrumento se administrd en instituciones pablicas, de educacion.

Los datos se establecieron en 4 secciones (caracteristicas estructurales, organizativas, comunicativas y
pedagdgicas ) complementadas con preguntas de identificacion y sociodemograficas: grupo (estudiante o profe-
sor), edad, género y centro. Para las respuestas a las 40 preguntas se utilizd un sistema de codificacion que va
del 1 al 3 (desde “nada de acuerdo”, “algo de acuerdo” hasta “estoy de acuerdo”.

Se informé a los profesores y al alumnado de que la investigacion era anénima y voluntaria, asf como de
los objetivos de la misma. El cuestionario se administr6 en formato google form y con una duracion de 20 minu-
tos, previamente se establecieron las canalizaciones de permisos pertinentes y se aplicaron los protocolos de la
Declaracion de Helsinki en 1975 y su actualizacion en Brasil en 2013.

RESULTADOS ALCANZADOS

Una vez recogidos los datos, se aplico el test de Levene y se verifico la homogeneidad de la muestra, repor-
tando resultados positivos para las pruebas paramétricas. Por lo tanto, se realizd una prueba t de Student utili-
zando el programa SPSS V25.0

En la tabla 1 se explicitan los resultados obtenidos:
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Tabla 1: T de student de satisfaccion de la calidad de estudiantes y profesores en Ndpoles sur (ltalia).

t Test
Factores M SD F Sig.
Estudiantes 2.67 0.610
>0.001

caracteristicas estructurales Profesores 281 0.612 2.712

teristi ot Estudiantes 2.24 0.744 2126 <0.001*
caracteristicas organizativas Profesores 271 0816 = .

Estudiantes 2.65 0.890
L. .. 2.123  >0.001
caracteristicas comunicativas

Profesores 2.81 0.831

Estudiantes 2.61 0.978 2781 <0.001*
Profesores 2.45 0.671
Note: Adjustment was used for significance at 99% confidence level and below 0.001*

caracteristicas pedagogicas

DISCUSION

Los resultados muestran (ver Tabla 1) que los valores medios entre las dimensiones de satisfaccion de la
calidad en educacion superior, entre los profesores y estudiantes. Se encontraron diferencias significativas entre
las caracteristicas organizativas de la institucion/es estudiadas, obteniendo diferencias estadisticamente signifi-
cativas para (F(df) = 2,126, p < 0,01), y observando un valor medio mas alto en el grupo de profesores (M = 2,71,
SD =0,816) que en el grupo de estudiantes (M = 2,24, SD = 0,744). También se observaron diferencias signifi-
cativas para la aspectos pedagdgicos (F(df) = 2,781, p <0,01), siendo el grupo de estudiantes el que presenta la
media mds alta (M = 2,61, DT = 0,978), en comparacion con el de los profesores (M = 2,45, DT = 0,671). Esta
es una de las dimensiones mas destacadas, ya que se refiere a los conocimientos y aprendizajes de todo el pro-
ceso educativo, siendo valorado positivamente por parte del alumnado y engloba los planes de estudio, compe-
tencias y habilidades impartidas durante la docencia en el proceso formativo (Gonzalez y Gonzalez, 2014). Por
tanto, es especialmente importante el mejorar el resto de caracteristicas por parte de la institucion y docentes para
que el alumnado sienta mayor satisfaccion en las caracteristicas organizativas, lo que implica mayor colaboracion
por parte del profesorado con el alumnado en las labores de gestion e innovacion, y transferencia tecnoldgica.

Como limitacion del estudio, se plantea el ampliar la muestra a otras zonas de Italia y el desarrollo de entre-
vistas con entrevistados claves de importancia relevante en el contexto de la educacion superior.

CONCLUSIONES

En este estudio, hemos realizado un analisis sobre las percepciones y opiniones del profesorado y alumnado
en funcion de la satisfaccion para ver la calidad de la educacion superior, centrandonos en caracteristicas con-
cretas vinculadas con los procesos de ensefianza, las competencias y las actitudes (Ordofiez y Lorenz, 2019), asf
como en las en la propia institucion desde las infraestructuras y de los indicadores de calidad como recursos,
comunicacion y ensefianza-aprendizaje (Enders, J.; Westerheijden, 2014; Blazquez et al., 2013).

La literatura abala que todos estos indicadores son necesarios para el estudio de la calidad, que la inversion
en calidad educativa es inversion en futuro (Qlmos et al, 2020) y que el tener un mayor conocimiento de nuestra
formacion superior ayuda a evolucionar propuestas futuras de expansion y mejora.
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