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RESUMEN: Durante el ario 2020, una de las principales consecuencias de la
pandemia por COVID-19, en el area educacional, ha sido la implementacion de emer-
gencia de clases en linea, para todos los niveles de estudio. Las universidades no han

1 El presente articulo es fruto de una investigacion realizada durante el aflo 2021 en la
Carrera de Contador Publico y Auditor de la Universidad de Santiago de Chile.
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sido la excepcion en la modificacion repentina de la modalidad de ensefianza, y de-
bido a ello, la presente investigacion busca analizar el grado de satisfaccion frente a
las clases recibidas en linea, durante el aiio 2020, de los estudiantes de la Universi-
dad de Santiago de Chile -USACH- en el marco de la pandemia. Para ello, se recoge
la percepcion de una muestra de estudiantes de la carrera de Contador Publico y
Auditor de la Facultad de Administracion y Economia, con relacion a su experiencia
con las clases no presenciales recibidas en su quinto y ultimo afio de la carrera. Los
resultados muestran que el grado de satisfaccion interiorizado en los estudiantes se
vio influenciado no solo por la calidad de las clases recibidas, sino que también, se
hayan reconocido las necesidades tecnologicas que tenian y se implementaran las
ayudas necesarias para satisfacerlas y el apoyo psicologico a los estudiantes que lo
requirieran.

Palabras clave: Covid-19, Clases en linea, Satisfaccion, Estudiante Universitario,
Universidad de Santiago de Chile.

ABSTRACT: In 2020, one of the main consequences of the COVID-19 pandemic,
in the educational area, has been the emergency implementation of online classes, for
all levels of study. Universities have not been the exception in the sudden modification
of the teaching practice, and because of this, this research seeks to analyze the degree
of satisfaction with the classes received online, in 2020, by the students of the Univer-
sity of Santiago de Chile -USACH- in the framework of the pandemic. To do this, the
perception of a sample of students of the career of Public Accountant and Auditor of
the Faculty of Administration and Economics is collected, in relation to their experi-
ence with the non-face-to-face classes received in their fifth and last year of the ca-
reer. The results show that the degree of satisfaction internalized in the students was
influenced not only by the quality of the classes received, but also by the technological
needs they had and the necessary aids that were implemented to satisfy them and the
psychological support to the students who required it.

Keywords: Covid-19, Online classes, Satisfaction, University Student, University
of Santiago de Chile.

1. INTRODUCCION

La situacioén que ha tenido que afrontar el pais, las comunidades,
universidades y establecimientos educativos en general frente a la
pandemia ha influido y conmocionado la vida de los individuos, por
lo que se han tenido que tomar diferentes decisiones respecto a como
lograr equilibrar la vida normal sin contacto social, y es ahi donde
los centros educativos, en especial las universidades han implemen-
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tado las clases online como medida de reemplazo a la clases presen-
ciales, con la intencion de afectar lo menos posible la continuidad de
los estudios de los estudiantes mientras dure la pandemia.

Es por ello, que la Universidad de Santiago de Chile? -USACH-
recurrid a diferentes formas de apoyo para la comunidad estudiantil
a medida que se conocian las distintas situaciones del alumnado, que
se vieron afectados de multiples formas al tener que retomar las cla-

ses desde el hogar de forma virtual en los dos semestres académicos
del afio 2020 y 2021.

Esta situacion nunca vivida en la USACH conlleva a desarrollar
la presente investigacion que tiene como propdsito analizar la per-
cepcion del grado de satisfaccion con las clases online del afio 2020
de los estudiantes de contador publico y auditor de la generacioén
2016 de la USACH -que en el 2020 cursaban su quinto y tltimo afio
de su carrera-, basado en las variables de satisfaccion a las diferentes
situaciones propias de una actividad docente en situacion especial.

El trabajo presenta los resultados de una encuesta realizada a
alumnos de la promocion 2016-2020, en la cual se tratan aspectos
académicos, laborales, personales, psicoldgicos, y se considera la
opinion respecto a diferentes aspectos del desarrollo de las clases en
linea y la administracion de la universidad sobre la situacion de los
estudiantes para concretar este método de estudio, no propio para una
ensefianza presencial.

2. METODOLOGIA

A partir del cambio en la modalidad educativa de forma presencial
a virtual la Universidad de Santiago de Chile recurrio a diferentes
formas de apoyo para la comunidad estudiantil a medida que se co-
nocian las distintas situaciones del alumnado, que se vieron afecta-

2 Acreditada por 7 afios, el maximo, por la Comisiéon Nacional de Acreditacion -CNA-
del estado de Chile. Su mision, su vision y demas antecedentes en Universidad de Santiago de
Chile, 2021.
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dos de multiples formas al tener que retomar las clases desde el ho-
gar. Esta situacion nunca vivida en la USACH llevo6 a plantearse pre-
guntas como si los estudiantes ;contaban con las herramientas nece-
sarias para el desarrollo de sus clases online?, ;como afectaron las
medidas implementas por la universidad en la satisfaccion de los es-
tudiantes con las clases online? Los cuestionamientos anteriores con-
dujeron al siguiente problema de investigacion: ;Cual es el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la carrera de Contador Auditor de
la generacion 2016 de la USACH con las clases online impartidas
durante el afio 2020?

Para responder a la pregunta anterior, la presente investigacion se
circunscribe a un paradigma cuantitativo, pues se recurrird a una en-
cuesta que luego debera ser procesada estadisticamente (Caiceo &
Mardones, 1998). En ella estan presentes dos tipos de pesquisa: la
descriptiva y la explicativa, puesto que el propdsito de esta es, en
primer lugar, describir la situacion actual de los estudiantes de la ca-
rrera de Contador Publico y Auditor de la USACH que se encontra-
ban en clases con modalidad online y en como estos las han perci-
bido, desde una percepcion de satisfaccion con estas; en segundo lu-
gar, es explicativa, debido a que en este tipo de investigacidon explica
el porqué de las cosas mediante una relacion causa-efecto y, en este
caso, se busca evidenciar que fue lo que llevd o motivé a los estu-
diantes para tomar la decision de valorar como fueron las clases vir-
tuales que les fueron impartidas (Hurtado, 2010).

Los conceptos necesarios para establecer y formular las variables
de la presente investigacion fueron (i) la carrera de Contador Publico
y Auditor, que corresponde a una de las carreras mas destacadas de
la USACH?, impartida, tanto en régimen diurno como vespertino y
se ha caracterizado por ser de modalidad presencial desde su crea-
cion; y (i1) la satisfaccion que alude al cumplimiento del deseo, ne-
cesidades y expectativas sobre algo, sea esto mediante algo fisico
como un producto, intangible como un servicio o bien algo psicolé-
gico, como el bienestar o placer, donde los indicadores a utilizar son:

3 Es considerada una de las mejores dentro de las universidades chilenas.
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(1) Percepcion positiva, negativa o indiferente respecto a las medidas
adoptadas por la universidad respecto a las clases durante la pande-
mia. (i1) Nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes frente a la
modalidad adoptada para realizar las clases durante el afio 2020. (iii)
Porcentaje correspondiente a cada respuesta emitida por los estu-
diantes para justificar el porqué de su satisfaccion con las clases on-
line.

Se utilizé la encuesta* como técnica investigativa, dirigida a los
estudiantes, de la generacion ingresada en el 2016 y que cursan su
quinto y ultimo afio, matriculados en el afo 2020 en la carrera de
Contador Publico y Auditor de la USACH; el total fue de 167 estu-
diantes, compuesto por 146 de régimen diurno y 21 de régimen ves-
pertino; por lo tanto, el N de la poblacion a estudiar corresponde a
167 personas y el n de la muestra utilizada es de 51, correspondiente
al 30% del total. Se consideraron estos estudiantes debido a que ha-
bian cursado sus primeros 4 afios de carrera en forma presencial y
cursaron su ultimo afio en forma online y, a su vez, con la probabili-
dad de que se encontraban realizando su practica profesional o ya se
encontraban en el mundo laboral, por lo tanto, se vieron afectados en
multiples aspectos por la pandemia y el cambio en la modalidad edu-
cativa.

Con este articulo se espera dar respuesta al problema planteado y
evidenciar qué tan satisfechos y en qué medida se cumplieron las
expectativas de los estudiantes de la carrera de contador publico y
auditor de la generacion 2016, si se cumplieron las condiciones en-
tregadas por la universidad y qué errores, ensefianzas y experiencias
dejaron en ellos el haber realizado un afo de clases virtuales, to-
mando en cuenta el delicado momento por el que ha pasado el estu-
diantado en su vida universitaria frente a una pandemia que afecta la
vida privada, familiar, académica y profesional.

4 Un ejemplar de la misma se ubica en Anexo N° 1.
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3. ANTECEDENTES DEL CASO EN ESTUDIO

Es importante sefialar que el método de ensefianza que ha impar-
tido la universidad desde que se fundo es de forma presencial, la cual
requiere que el estudiante asista a una sala de clases, donde el apren-
dizaje es impartido por un profesor, el cual le entregara, comentara
y explicara sus conocimientos sobre un tema en particular, que si
bien comparte lo esencial con la ensefianza online o virtual se dife-
rencia que en esta no existe la presencia de ambos en el mismo lugar
o0 espacio fisico; mas ain, la modalidad virtual presenta mas compli-
caciones, requiere que el estudiante disponga de algliin dispositivo
electronico, ya sea computador de escritorio, notebook, smartphone
o Tablet para poder conectarse a la clase o reunion con el profesor
mediante una conexion a internet, resultando que no se genere la
misma interaccion entre ambos al estar frente a frente, pues en esta
modalidad se le habla a una pantalla; ademas, existen mayores pro-
blemas para la clase, tales como una caida o inestabilidad en la co-
nexion de internet, no contar los aparatos necesarios como micr6fono
y audifonos para conversar o una camara para poder verse, no contar
con un espacio adecuado viéndose perjudicado por ruidos molestos
o posibles cortes de energia, afectando asi la calidad de la clase.

Para el desarrollo de la investigacion es necesario entender qué es
la percepcion; el origen griego del término indica que es “el de ‘re-
cogida’ como accion y efecto de recoger algo” (Ferrater Mora, 2017,
p. 664). Sin embargo, Abbagnano, precisa que este concepto tiene
diversas acepciones, entre las que se destacan dos en funcion de este
articulo: (i) “La percepcion es el acto mediante el cual la conciencia
‘aprehende’ o ‘coloca’ un objeto y este acto utiliza un determinado
numero de datos elementales, o sea de sensaciones” (Abbagnano,
1966, p. 904) (i1) “La percepcion no es mas que la interpretacion de
los estimulos, esto es el reencuentro o la construccion de sus signi-

ficados” (Idem).

A su vez, desde la perspectiva psicologica, se pueden agregar las
dos visiones siguientes:
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El concepto de percepcion encontro en la teoria de la Gestalt uno
de los mas importantes esfuerzos de explicacion (...) propuso estructu-
rar un nuevo modelo de abordaje conceptual asumiendo la percepcion
como un proceso de formacion de representaciones mentales. Planteo
igualmente que es funcion de la percepcion realizar abstracciones a
traves de las cualidades que definen lo esencial de la realidad externa.
El principal producto de su trabajo experimental son las leyes de la
percepcion, las cuales se encargan de describir los criterios con base
en los cuales el aparato perceptual selecciona informacion relevante,
la agrupa dentro de la mayor armonia posible (pregnancia) y genera
representaciones mentales (Oviedo, 2004, s/p).

La percepcion no es un proceso lineal de estimulo y respuesta sobre
un sujeto pasivo, sino que, por el contrario, estan de por medio una
serie de procesos en constante interaccion y donde el individuo y la
sociedad tienen un papel activo en la conformacion de percepciones
particulares a cada grupo social (Vargas, 1994, p. 48).

Por su parte, la satisfaccion se explica como “(...) cumplimiento
del deseo o del gusto” (RAE, 2001, p. 2031), que otro autor, profun-
diza como “la accion de satisfacer. Gusto, placer. Realizacion del
deseo o gusto. Razon o accion con que se responde enteramente a
una queja” (Encarta 97, citado por Zas, 2002, s/p). Mientras que
otros autores definen “Satisfaccion total de las necesidades del
cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangi-
bles con un valor agregado y el cumplimiento de los requisitos ade-
cuados al producto o servicio” (Garza et al., 2008, p. 24). Por otro
lado, “la satisfaccion esta relacionada con lo psicologico, que im-
plica el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea
y espera de un producto o servicio” (Morillo & Morillo, 2016, p.
114). También, se concibe que

En la perspectiva asociada con la sensacion de contento, la satis-
faccion corresponde a una vision utilitarista del comportamiento, la
cual asume que la reaccion del sujeto es el resultado del procesamiento
de informacion y de la valoracion del cumplimiento de las funciones
que tiene asignadas un determinado producto (Velandia et al., 2007,

s/p).
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A su vez, los mismos autores anteriores sefialan que la satisfac-
cion precede a la calidad que, en un contexto de formacion universi-
taria, es muy relevante, especialmente en las ultimas décadas en
Chile, en que se insiste en que es necesario mejorar la calidad de los
procesos educativos. En el fondo, si existe satisfaccion es porque hay
cierto grado de calidad, puesto que un sistema de educacion bueno y
equitativo, a nivel macro, y una atencion pedagogica buena y sufi-
ciente, a nivel micro, son tales, si responden a estdndares de calidad
establecidos, a la manera de requerimientos por parte de la sociedad
y de los individuos, en el marco de sus perspectivas, valores y prin-
cipios, lo cual se refleja en la misidon y vision de la universidad y en
el perfil de salida de una carrera de educacion superior.

En el contexto de alarma mundial, producto de la pandemia del
COVID-19, el Ministerio de Educacion -MINEDUC- emitio el 13 de
marzo de 2020 el Protocolo N° 2 Coronavirus COVID-19 para insti-
tuciones de educacion superior, el cual indicaba que era necesario
tomar medidas sanitarias para evitar los contagios por el virus circu-
lando; al mismo tiempo, dias después, el 20 de marzo, envid un co-
municado para asegurar la continuidad del proceso formativo de sus
estudiantes, tales como el uso de plataformas virtuales; en ¢l se se-
nala:

La Subsecretaria de Educacion Superior ha acordado una alianza
con diversas casas de estudio, con trayectoria y experiencia en el desa-
rrollo de modalidades alternativas de ensefianza, para que puedan
compartir sus buenas practicas y entregar capacitacion a los docentes
de aquellos planteles que requieran apoyo en el marco de la emergen-
cia. Este acuerdo permitira fortalecer al sistema en su conjunto, poten-
ciando el trabajo colaborativo.

En esta seccion ponemos a disposicion de quienes requieran mate-
riales, recursos y tutoriales cedidos gratuitamente por estas institucio-
nes, que permitan apoyar el desarrollo de la formacion a distancia de
todo el sistema de Educacion Superior en el marco de la emergencia
por el COVID-19 (MINEDUC, 2020: s/p).
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En este sentido, la USACH adoptdé como primera medida en
marzo postergar el inicio de clases del primer semestre lectivo 2020
para el mes de abril, luego del protocolo emitido por el Ministerio de
Educacion, ante el anuncio oficial del Presidente de la Republica el
15 de marzo, el cual establecia la suspension de clases en jardines
infantiles, colegios municipales, particulares subvencionados y par-
ticulares pagados por dos semanas, situacion que con los hechos se
mantuvo hasta julio del 2021. En la Rectoria de la USACH se llevo
a efecto una reunion con la Federacion de Estudiantes -FEUSACH-
en la cual se discutieron diferentes temas sobre la situacion existente.
Producto de ella, se informd que el semestre se impartiria de forma
online donde se establecid un programa a seguir para los profesores
sobre como realizar las clases mediante las plataformas internas de
la universidad, como intranet, LOA y MOODLE e implemento6 cuen-
tas en la plataforma de videoconferencias de ZOOM para estudiantes
y profesores de planta; a su vez, se comunic6 que habria apoyo a los
estudiantes que no tuvieran los medios necesarios para dichas clases,
como la entrega de notebooks y becas de conectividad, ademas de
medidas econdmicas sobre matriculas, aranceles, entre otras (Uni-
versidad de Santiago de Chile, 2021). Todo esto, informado a través
del correo institucional en comunicados desde rectoria hacia la co-
munidad estudiantil. Textualmente se indica:

En concordancia con los protocolos emanados del Ministerio de Sa-
lud y de Educacion, y en la busqueda del cuidado de nuestra comunidad
v del aseguramiento de los procesos criticos institucionales, el Rector
de la Usach informo que se postergo el inicio de clases del primer se-
mestre lectivo 2020 para el 6 de abril en estudiantes nuevos/as, y para
el 13 de abril en el caso de los estudiantes antiguos/as (Universidad de
Santiago de Chile, 2021. s/p).

Cabe destacar que en el mes de junio se realiz6 un llamado a paro
virtual desde el estudiantado, el cual se vota de forma online y se
aprueba, teniendo una duracion desde el dia 10 de junio hasta el dia
27 de julio (carrera de CPA), en donde rectoria debid negociar con
los representantes estudiantiles sobre obtener nuevos protocolos y
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becas, tanto virtuales como econdmicas y sanitarias para el alum-
nado, debido a las deficiencias que los estudiantes de toda la univer-
sidad reconocian en el desarrollo del primer semestre online en sus
diferentes carreras.

Para tener una idea mas especifica de como ven los estudiantes
las clases virtuales se pueden observar los resultados de la encuesta
‘Educacion en tiempos de COVID’ realizada por el Centro Tecnolo-
gico U-campus de la Universidad de Chile y Fundacion para la Con-
fianza, publicada el 15 de junio de 2020 en el cual participaron 2.650
estudiantes de mas de 100 carreras en 15 regiones del pais (Pulso
Estudiantil, 2020). Esta encuesta arroja que el 80% de los estudiantes
de educacion superior nunca habia tomado un curso virtual antes de
esta pandemia, el 60% dijo estar insatisfecho con las medidas toma-
das por sus instituciones educacionales frente a la crisis sanitaria, un
47% declard que su casa de estudios se ha preocupado por asegurar
que los alumnos tengan los recursos minimos para conectarse y, es
importante sefialar, que el 81% de los estudiantes de educacion su-
perior chilenos considera que estan recibiendo una educacion de peor
calidad (Pulso Estudiantil, 2020). A su vez, respecto a los habitos de
estudio

(...) también reflejaron un cambio y varian los porcentajes segun
ciertos criterios. Por ejemplo, en las Universidades Estatales el por-
centaje de aumento en las actividades individuales como tareas y tra-
bajos es mayor que en Universidades Privadas e IP’ y CFT’. Las acti-
vidades grupales como estudiar en grupos tiene un mayor descenso en
regiones y la asistencia a clases ha sido mas baja en el género mascu-
lino. Ademas se refleja que las mayores dificultades para su aprendi-
zaje no son técnicas, ya que el 74 por ciento declara una mayor dificul-
tad para mantener el ritmo de estudio y un 66 por ciento tiene proble-
mas con administrar el tiempo de forma personal (Pulso Estudiantil,
2020, s/p.).

5 Institutos Profesionales creados por el DFL N° 5 de 1981. Entregan carreras
profesionales de 4 afios de duracion.

6 Centro de Formacion Técnica creados por el DFL N° 24 de 1981. Entregan carreras
profesionales de 2 o 3 afios de duracion.
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Respecto al bienestar estudiantil, se concluye que “El 83% de los
estudiantes declara que su bienestar ha sido impactado negativa-
mente por COVID-19; en este mismo punto, la mayor preocupacion
es, para un 67%, contagiarse del virus, asimismo, existe mayor
preocupacion por reprobar y atrasarse (58%) que por ser una fuente
de contagio (54%)” (Pulso Estudiantil, 2020, s/p.).

Por otra parte, al consultar el estado de &nimo de los participantes,

(...) las respuestas negativas que destacan se pueden categorizar

s .. . » . FE Y . . )
en: “individualismo”, “desigualdad”, “enojo por no priorizar salud
mental” y “temor”. En contraposicion las respuestas positivas se rela-
cionan con “valorar la familia y relaciones”, “oportunidad para vol-
vernos mas humanos” y “resiliencia”. Sin embargo, pese a que el
animo prevalente es negativo, un 37% de los estudiantes ven posibili-

dades para ellos a partir de la crisis (Pulso Estudiantil, 2020, s/p.).

Se han colocado los resultados de esta investigacion porque con-
trastan con los resultados obtenidos en la Carrera de Contador Pu-
blico y Auditor de la USACH, a la luz de los resultados del estudio
realizado y que se exponen en el punto siguiente.

4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE LA PERCEP-
CION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DE CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR
SOBRE LAS CLASES ONLINE RECIBIDAS DURANTE EL
ANO 2020

Los resultados de la encuesta aplicada a la muestra indicada
precedentemente, se dividen en cinco partes resumidas a
continuacion:

a) Caracteristicas generales de la muestra.
b) Contexto laboral y académico del afo 2020 de la muestra.

¢) Situacion sobre la pandemia y psicoldgica de la muestra.
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d) Situacion de la muestra frente a las clases online.

e) Percepcion del grado de satisfaccion del estudiante sobre la
administracion de la universidad y las clases online recibidas.

a) Caracteristicas generales de la muestra

En el grafico N° 1 se indica la cantidad de estudiantes que
estuvieron dispuestos a participar en la investigacion y que en el afio
2020 se encontraban cursando el ultimo afo de su carrera de
Contador Publico y Auditor de la Universidad de Santiago de Chile;
de ellos, solo 51 corresponden a la generacion 2016 y seran la base
o muestra de la investigacion; el resto ingresé con anterioridad a esa
fecha y no se consider6 para las fases siguientes. Por lo tanto, la
muestra (n) corresponde a 51 alumnos de la generacion 2016 de la
carrera de CPA que respondieron esta encuesta.

Grafico 1: Ario de Ingreso de estudiantes

Otros
2016

En el grafico N° 2 se sefiala la edad de los estudiantes, los cuales,
como puede apreciarse, en su gran mayoria oscilan entre 23 y 25
anos.
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Grafico 2: Edad de los estudiantes
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b) Contexto académico y laboral de la muestra durante el
afio 2020

En relacion a la carga académica de los estudiantes de la muestra,
se concluye que hubo una leve diferencia en la carga académica
realizada durante los dos semestres del afio 2020. En efecto, en el
grafico N° 3 se constata que durante el primer semestre 40 alumnos
realizaron entre 4 y 6 ramos; 8, entre 7 o mas asignaturas y solo 3
entre 0 y 3. En cambio, como puede apreciarse en el grafico N° 4,
sube a 41 alumnos que tomaron entre 4 y 6 ramos, aumento a 0,
quienes realizaron entre 0 y 3 asignaturas y disminuyo a 4 los que
siguieron 7 o0 mas ramos. El cansancio o el stress de algunos produjo
estas ultimas variaciones, no tan significativas.

QGrafico 3: Ramos cursados durante el I Semestre 2020
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Grafico 4: Ramos cursados durante el Il Semestre 2020
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Por otra parte, se quiso saber también la situacion laboral de los
estudiantes y se consultd si el mismo lo realizaron en forma
presencial, virtual o mixta. Al respecto en el grafico N° 5 se muestra
que 10 alumnos respondieron estar trabajando 100%
presencialmente, 18 en forma virtual y 22 de manera mixta.

Grafico 5: Estudiantes que trabajan en forma virtual, presencial o
mixta

Presencial

Virtual

Mixta

¢) Situacion sobre contagio durante la pandemia y situacion
psicologica de la muestra

En el grafico N° 6 se indican los resultados de los contagios del
estudiante o su nucleo familiar. Sobre ello, se concluye que hubo 20
alumnos que solo tuvieron familiares contagiados, 18 ambos, solo 1
en que el afectado fue el propio estudiante y 12 que no se contagiaron
ni ellos ni sus familiares.
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Grafico 6: Estudiante y/o familiar con contagio COVID

Nadie

Sélo familiares

Estudiante y familiar

Sélo estudiante o

A su vez, se consulto sobre la salud mental, ya sea estrés, crisis de
ansiedad, cuadros depresivos u otro trastorno psicolégico por parte
de los estudiantes de la muestra durante el afio 2020. En el gréfico
N° 7 se indica que 21 alumnos desarrollaron un problema, a 10 les
aumentd un problema que tenian desde antes, a 3 se les mantuvo
igual su situacion psicoldgica y 17 no tuvieron ninguno.

Grafico 7: Situacion psicologica del estudiante durante la Pandemia

Desarroll6 un problema

Sin problema

Aumento el problema

Se mantiene problema

A quienes respondieron que tenian o adquirieron algun problema
psicologico durante el afio 2020 a raiz de la pandemia, que fueron
34, se les consultd de parte de quién obtuvieron apoyo mental. En
grafico N° 8 se encuentran los resultados: 17 no tuvieron ningn
tratamiento, 9 de la universidad y 8 en forma externa por su propio
sistema de salud.
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Grafico 8: Atencion de la situacion psicologica del estudiante

Sin tratamiento

Tratamiento fuera de la Universidad

Tratamiento en la Universidad

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

d) Situacion de la muestra frente a las clases online

En el grafico N° 9 se indican los resultados frente al ambiente y
conectividad de los estudiantes durante el afio 2020 en su desarrollo
educacional. Como puede apreciarse, una gran mayoria dispone de
internet, de un dispositivo de un escritorio y espacio personal para su
participacion en las clases virtuales; sin embargo, existia un
ambiente poco favorable para realizar la conexion, como ruido,
ambiente de respeto y tiempo suficiente.

Grafico 9: Ambiente y conectividad del estudiante

Disponibilidad de Internet g

Disponibilidad de dispositivo g
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Espacio personal ........................................... .

Ruido directo
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e) Percepcion del grado de satisfaccion del estudiante sobre
la administracion de la universidad y las clases online
recibidas

Importante resulta saber el grado de satisfaccion de los alumnos
frente a la gestion administrativa de la universidad en el desarrollo
de la educacidn virtual. Al respecto, en el grafico N° 10 se puede
apreciar que los estudiantes se mostraron satisfechos con la mayoria
de los enunciados, tales como el acceso y uso de las plataformas
virtuales, las becas ofrecidas y recibidas y la ayuda psicoldgica o
psiquiatrica; un poco menos de satisfaccion en la cantidad de horas
de clases y la metodologia de la ensefanza virtual; sin embargo,
mostraron insatisfaccion con los protocolos de evaluaciones y el
cumplimiento de los mismos por parte del profesorado.

Grafico 10: Grado de satisfaccion de los estudiantes

Cumplimiento de protocolos  ——

Cantidad de materia

Cantidad de horas de clases

Beca nometaria o tecnoldgica

Tiempo de entrga de beca

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

INSATISFECHO  m SATISFECHO

Se consultd ademas sobre el conocimiento de las diferentes
medidas de apoyo que tomo la Universidad y que el estudiante se
beneficio; al respecto, en el grafico N° 11 se constata que la gran
mayoria las supo y pudo hacer uso de ellas.
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Grafico 11: Becas o ayudas recibidas o conocidas, otorgadas por la
Universidad

Matrucula

Internet
Notebook
Salud mental

Con la finalidad de conocer una opinion mas personal o con
mayor profundidad de los estudiantes, se realizd la siguiente
pregunta abierta: Comente su apreciacion personal del proceso en
general de las clases online impartidas en el afo 2020 y la
administracion de la Universidad respecto a las gestiones realizadas.

* N°38: “(...) dentro de las gestiones administrativas como las
plataformas, ayudas que entrego la universidad de
conectividad y similares 50 estuvo excelente, pero la calidad
de ensefianza este ano por la pandemia fue baja en
comparacion a presencial, hay varios profesores ya de edad
que les costaba manejar las herramientas para realizar la
clase, ademas, que no subian las clases ya que no entendian
como, asi que falto ahi quizas enseniarles mads a los
profesores para realizar una mejor clase”.

* N°29: “(...) en lo personal recibi bastante ayuda por parte
de la universidad cuando pase un mal momento y encuentro
que hicieron buenas gestiones”.

* N°32: “(...) con el teletrabajo se me complico cuando
empezaron las clases en esta modalidad ya que no lograba
conectarme a tiempo o tenia demasiado que hacer, lograba
estudiar con suerte los ppt o pdf que subian como 3 semanas
tarde y para que hablar de las grabaciones”.
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* N°37: “(...) me complicaron las clases online este ario,
topaba varios ramos con los horarios de clases de mis
hermanos pequernios asi que tenia que ver las grabaciones de
la clase y no lograba entender del todo algunas cosas.”

5. CONCLUSIONES

Frente al problema de la investigacion: ;Estan satisfechos los es-
tudiantes de la carrera de Contador Auditor de la generacion 2016
con las clases online impartidas durante el afio 20207?, la respuesta es
que los estudiantes se sintieron mayormente satisfechos con las cla-
ses online del afio 2020 respecto al:

* Acceso y uso de las plataformas virtuales de la USACH,
* La cantidad de horas de duracién establecidas para cada clase,

* Las ayudas entregadas por la universidad para el acceso a las
clases en linea.

Los estudiantes se sintieron medianamente satisfechos con:

* Metodologias de ensefianza durante las clases virtuales, y

* Cantidad de materia pasada durante las clases virtuales.

Y, los estudiantes se sintieron mayormente insatisfechos con:

* Protocolos de evaluaciones, controles, PEP's’, presentaciones,
etc.

* Cumplimiento de los protocolas para las clases y evaluaciones
por parte de los profesores.

Respecto a precisar la situacion de los estudiantes respecto a las
herramientas e implementos necesarios para el desarrollo de las cla-
ses:

7 Se refiere a las pruebas programadas para todos los cursos simultaneamente dos veces
al semestre.
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Si bien al comienzo de las clases en linea, no todos los estudiantes
contaban con la totalidad de los implementos necesarios (internet,
plan de datos, notebook, smartphone, Tablet) la mayoria si contaba
con alguna de estas herramientas o pudo conseguirlas.

En cuanto al ambiente en el cual se conectaban a las clases virtua-
les, los resultados muestran que los encuestados en su mayoria con-
taban con un espacio personal y un escritorio o mesa propia para sus
clases en linea; sin embargo, la mayoria no tenia el tiempo disponible
para conectarse las horas totales de clases, ruidos directos e interrup-
ciones.

Sobre detallar las variables adecuadas para conocer el grado de
satisfaccion de los estudiantes:

* Implementos y herramientas minimas y necesarias para poder
conectarse a clases: Internet, Celular, Notebook, PC, Tablet, escrito-
rio o0 mesa.

* Carga académica y estado laboral: Tener el tiempo suficiente de
conexion en las horas de clases virtuales.

* Ambiente familiar del estudiante: Ambiente sin interrupciones o
ruidos y respeto al estudiante durante las horas de clases.

* Situacién del estudiante frente al COVID-19: Presencia de la
enfermedad en el estudiante y su familia durante el periodo de clases
online.

* Salud mental y estado psicologico: Desarrollo o aumento de pro-
blemas psicologicos durante el periodo de clases y la obtencion o no,
de algun tratamiento para lidiar con ello.

Finalmente, respecto a determinar como afectan las medidas im-
plementadas por la USACH en la satisfaccion del alumnado:

Se concluye que la administracion realizada por la universidad
respecto a las ayudas otorgadas para el desarrollo de las clases online
fue imprescindible para la satisfaccion del estudiantado, ya que fue-
ron estas medidas las mejores evaluadas en la encuesta y, ademas,
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fueron las ayudas otorgadas las responsables de permitir que los es-
tudiantes lograran completar el afo 2020 y, por primera vez en la
historia, dos semestres continuos de clases en linea®.

Resultan relevantes las conclusiones de esta investigacion, puesto
que contrastan con las entregadas por Pulso Estudiantil (2020), res-
pecto a una percepcion mas bien negativa que arrojaban la encuesta
realizada a una muestra de estudiantes de diversas instituciones de
educacién superior, tanto estatales como privadas. Reconfortante,
por tanto, para la carrera de Contador Publico y Auditor de la
USACH.

Las principales sugerencias que se pueden entregar son:

* Mantener y potenciar los beneficios de ayuda psicologica y he-
rramientas tecnologicas, aun después de que finalice la pandemia,

* Implementar cursos de manejo de herramientas virtuales a los
profesores,

* Supervisar el cumplimiento de protocolos por los profesores, y

* Tener una modalidad mixta de clases en caso de emergencias
que impidan la presencialidad.
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Anexo N°1: Encuesta

Estimad@s estudiantes:

La presente encuesta es parte de la investigacion académica ““Percepcion del
grado de satisfaccion con las clases online del afio 2020 de los estudiantes de
Contador Publico y Auditor de la generacion 2016 de la USACH”, que tiene
por objeto conocer la situacion personal del estudiante, tomando en
consideracion las siguientes variables: estado psicologico, econdmico, carga
académica, situacion familiar respecto al COVID-19 y la existencia de
herramientas y medios necesarios cuando comenzaron a impartirse las clases en
esta modalidad, si contaba con un equipo o dispositivo para ello, como asi
también conexion a internet para poder ser parte de las clases. La encuesta esta
dirigida principalmente para los alumnos de la carrera de Contador Piblico y
Auditor de la Universidad de Santiago de Chile de la generacion de ingreso
2016 y que hayan recibido clases online/virtuales durante el afio 2020. De esta
manera se obtendra informacién para poder concluir que tan satisfactorias
fueron las clases en esta modalidad y si cumplieron las expectativas de los
estudiantes encuestados. Las respuestas e informacion obtenida seran utilizadas
de manera andnima y inicamente para fines académicos y para el desarrollo de
la presente investigacion. La encuesta no toma mas de 4 minutos en realizarla,
por lo que agradecemos que sea respondida de manera honesta.

1. Indique su afio de ingreso:

2. Indique su edad:

3. Indique su region de residencia:

3.1. Silarespuesta a la pregunta anterior fue Region Metropolitana,
(Cudl es su comuna de residencia?:
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4. (Cudl era su carga académica mientras cursd el afio 2020? Situacion ler
semestre

0-3 4-6 7 o mas
Cursando
asignaturas de O O O
distintos niveles
Cursando las
asignaturas de mi O O O

nivel

4.1. ;Cual era su carga académica mientras cursé el aiio 20207 Situacion 2do

semestre
0-3 4-6 7 o mas
Cursando
asignaturas de O O O
distintos niveles
Cursando las
asignaturas de mi O O O

nivel

5. ¢Cual era su situacion laboral durante el afio 2020?

Sin trabajo
Trabajo part-time

Trabajo full-time

0000

Trabajo de manera independiente o informal

5.1. Si la respuesta a la pregunta anterior fue que estaba con algin tipo de
trabajo, ;de qué manera lo realiz6?
(O Presencial

() Teletrabajo

O Mixta

6. Durante el afio 2020, ;usted o alguna persona de su nucleo familiar se
enfermo/contagio con el virus COVID-19?

O Uno de los integrantes de mi nucleo familiar se enfermo/contagio con el virus, pero
¥O no

Uno de los integrantes de mi nucleo familiar y yo nos enfermamos/contagiamos con
el virus

¥o me contagié/enfermeé con el virus, pero mi familia no

Madie de mi ndcleo familiar ni yo se contagio/enfermo

OO0 O
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7. ¢ Durante el aio 2020 usted tuvo algiin cuadro que afectara su salud mental, ya
sea estrés, crisis de ansiedad, cuadros depresivos u otro trastorno psicologico?

O No tenia y tampoco desarrollé algan tipo de cuadro
O Tenia un cuadro de salud mental y se me intensificd
(O Tenia, pero se mantuvo igual o disminuyo

O No tenia v desarrollé algdn tipo de cuadro de salud mental

7.1. Considerando la respuesta anterior, justed recibid algiin tipo de apoyo o
tratamiento psicologico/psiquiatrico?

QO si

O nNo

7.2. Si la respuesta anterior fue S, ;de quién obtuvo la ayuda psicoldgica?}
o Con las ayudas entregadas por la Universidad

(O Por mis propios medios

() Ambos

8. ¢ De cudl de todas estas ayudas y/o medidas que tomo la Universidad usted supo
0 recibio?

Conectividad

Salud mental

Instrumento tecnolégico

Becas para matricula

ooooo

MNinguna
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9. Durante el afio 2020, ;disponia usted de los siguientes elementos para participar
de las clases en linea?

Plan de
datos/Wifi

Si tenia (|
Mo tenia y tuve

que
comprarme o

PC MNotebook Tablet Smartphone

a (. (.

conseguirme

pude obtenerlo

Si tenia, pero
debia
compartirlo
con otros

0 0 0 O

O da a a
No tenia y no D l:l l:l l:l
d a a a

10.  Considerando su ambientes y entomo para desarrollar las clases durante el
ano 2020, usted:

sl NO
Disponia de un espacio solo
e ot O O
Tenia acceso a un
escritorio/mesa O O
Disponia de un lugar sin
ruidos directos O O
Disponia del tiempo
suficiente para conectarme a O O
las clases online
Disponia de un ambiente que
respeta mis tiempos de O O

conexidén a las clases online
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11.  Segln su situacion vivida en el afio 2020, marque con un "X" los conceptos
que se exponen a continuacion, considerando los grados entre muy insatisfecho y
muy satisfecho, segiin sea el caso:

R MUY Insatisfecho  Neutral Satisfecho !\-'Iuy
insatisfecho satisfecho

Accesos y uso de

plataformas virtuales O O O O O

de la Universidad

Cumplimiento de los
protocolas para las

clases y evaluaciones O O O O O

por parte de los
profesores

Metodologias de

ensefianza durante las O O O O O

clases virtuales

Cantidad de materia

pasada durante las O O O O O

clases virtuales

Protocolos de

evaluaciones, controles,

PEP’s, presentaciones, O O O O O
etc.

Cantidad de horas

establecidas para cada O O O O O

clase

Informacién entregada

por la Universidad sobre

la postulacion a las O O O O O
ayudas a entregar

Recursos monetarios o

herramientas

tecnolégicas entregas O O O O O
por la Universidad

Recursos de apoyo

psicolégico/psigquidtrico

entregado por la O O O O O
Universidad

Tiempos de
implementacion y

entrega de los recursos O O O O O

entregados por la
Universidad

12. Comente su apreciacion personal del proceso en general de las clases online
impartidas en el afo 2020 y la administracion de la Universidad respecto a las
gestiones realizadas.
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