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RESUMEN

El objetivo de la investigación de la cual procede 
este trabajo fue analizar la satisfacción de los estu-
diantes con el curso propedéutico de matemáticas 
avanzadas, en modalidades e y b-learning, de una 
maestría en electrónica en una institución de pos-
grado del Tecnológico Nacional de México. El aná-
lisis de la satisfacción se realizó con base en la 
teoría de la desconfirmación de expectativas, y 
las categorías para el análisis se retomaron de la 
teoría de la idoneidad didáctica. La investigación 
se diseñó como un estudio de caso, con alcance 
exploratorio y descriptivo. Para la valoración 
de la satisfacción de los estudiantes, utilizamos 
dos cuestionarios en línea, uno antes de iniciar 
el curso para conocer sus expectativas y otro al 
final para valorar la satisfacción. Aplicamos en-
trevistas semiestructuradas a los estudiantes y al 
docente que impartió el curso y observación no 
participante durante la modalidad e-learning 
para la triangulación de datos. Aunque el estudio 
se realizó con un solo grupo, los resultados pre-
liminares muestran que los estudiantes, a pesar 
de las limitaciones materiales y afectivas durante 
el curso, presentan un alto grado de satisfacción 
con este. Las categorías de análisis son adecuadas 
para la evaluación de cursos de matemáticas en 
estas modalidades.

Abstract

The aim of this work was to analyze students 
satisfaction with a preparatory course in ad-
vanced mathematics, in e-learning and b-learn-
ing modalities, in a master’s degree in electron-
ics, in a graduate institution of the National 
Technological of Mexico. The satisfaction analy-
sis was carried out based on the Disconfirmation 
of Expectations Theory and the categories for the 
analysis were taken from the Theory of Didactic 
Suitability. The research was designed as a case 
study, with exploratory and descriptive scope. 
To carry out the assessment of student satisfac-
tion, two online questionnaires were applied, 
one before starting the course to know their 
expectations and another at the end to assess 
satisfaction. Semi-structured interviews were 
conducted with the students and the teacher who 
taught the course and non-participant observa-
tion was carried out during the e-learning mo-
dality, for data triangulation. Although the study 
was carried out with only one group, the prelimi-
nary results shows that the students, despite the 
material and affective limitations during the 
course, have a high degree of satisfaction with it. 
The categories of analysis are suitable for analy-
sis of math courses in these modalities.
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INTRODUCCIÓN

A lgunos de los nuevos retos que les plantea la 
sociedad actual a las universidades es la valo-

ración de la satisfacción de los estudiantes con sus 
planes y programas de estudio. Las instituciones de 
educación superior (IES) enfrentan problemáticas 
diversas; en particular, las IES mexicanas tienen dos 
en especial demandantes: “cambios en la estructura 
demográfica, aumento del número de universidades 
privadas, existencia de otras alternativas educativas 
más atractivas, etcétera” (De la Fuente, Marzo y 
Reyes, 2010, p. 1) y “el desarrollo de las tecnologías 
de la información y la comunicación” (García, Gil y 
Berenguer, 2015, p. 28), lo que implica mayor movi-
lidad nacional e internacional.

El contexto que forma la “globalización, la in-
ternacionalización, la virtualización y la desloca-
lización” (Salinas y Martínez, 2007, p. 164) está 

produciendo un incremento en el nivel de com-
petencia entre las IES, lo que implica que las uni-
versidades diseñen estrategias para afrontar estos 
nuevos retos y una actitud reflexiva para transfor-
marse a sí mismas.

El enfoque de valorar la satisfacción de los es-
tudiantes, la globalización e internacionalización 
de la educación está produciendo cambios y adap-
taciones en las instituciones educativas, como el 
uso de las TIC para el desarrollo e impartición de 
cursos (en modalidades e y b-learning) que han 
generado nuevas prácticas educativas y entornos 
académicos, en las cuales las “TIC supondrán un 
auténtico elemento de valor añadido, y habrán ju-
gado un papel esencialmente transformador”(Coll, 
Mauri y Onrubia, 2008, p. 5).

Cada institución evalúa el funcionamiento 
de sus currículos y de los cursos impartidos o 
utilizan las guías o rúbricas de evaluación para 
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cursos (Quality Matters, 2014). Por lo general, 
estas valoran los componentes de infraestructu-
ra, coherencia curricular, efectividad pedagógi-
ca de los profesores, utilización adecuada de las 
plataformas, etcétera; son pocos los trabajos so-
bre la satisfacción de los participantes en cursos 
e-learning o b-learning y menos si son cursos de 
matemáticas para el área de ingeniería.

Una de las dificultades para este tipo de estu-
dios es la asociación del concepto de satisfacción 
al ámbito empresarial, de los productos y servi-
cios, desde diversas teorías de la economía (Isac 
& Rusu, 2014) y la psicología (Abarca, Cáceres, 
Jiménez, Moraleda y Romero, 2013), las cuales 
teorizan sobre las motivaciones (expectativas) 
de los sujetos y cómo se comportan estos ante el 
cumplimiento, o no, al enfrentarse en la realidad 
a un producto o servicio determinado.

En el ámbito educativo se han realizado es-
tudios sobre la satisfacción en diferentes niveles 
educativos y han considerado diversos aspectos, 
por ejemplo, la satisfacción de los estudiantes con 
su rendimiento académico y su correlación con las 
actividades en el aula y con el profesor (Paechter, 
Maier y Macher, 2010). En otras investigaciones se 
asocia la satisfacción de los estudiantes con la ca-
lidad de los servicios educativos (Fernández, Fer-
nández, Álvarez y Martínez, 2007), relativos tanto 
a aspectos pedagógicos como de infraestructura.

La asociación de la satisfacción, la calidad y el 
éxito académico son una constante en el trabajo 
desarrollado por Hernández, Lara, Ortega, Martí-
nez y Avelino (2010). Este mismo concepto de ca-
lidad adopta una dimensión diferente en el trabajo 
de Salinas y Martínez (2007), quienes lo definen 
como un factor clave en la supervivencia de las uni-
versidades. En cambio, en el trabajo de Folgueiras, 
Luna y Puig (2013), la satisfacción de los estudian-
tes se relaciona con la posibilidad de trasladar los 
conocimientos del aula a situaciones reales.

Uno de los problemas que se vislumbran en 
estos trabajos, todos ellos realizados en educa-
ción presencial, es la carencia de una definición 
de satisfacción y de sus dimensiones asociadas, 
así como la heterogeneidad en las metodologías e 
instrumentos utilizados para su estudio.

En trabajos relacionados con la evaluación de 
cursos a distancia, como el de Llarena y Paparo 
(2006), se evalúa “la interacción entre los distin-
tos actores del proceso educativo y de la interac-
tividad del alumno con el material de aprendizaje 
y la tecnología” (p. 2). En forma más reciente, 
Cabero, Llorente y Puentes (2010) introducen 
como elemento de valoración las expectativas de 
los participantes hacia el curso, y para el análisis 
de la satisfacción aplican un cuestionario cuyas 
categorías incluyen al profesor, la plataforma, los 
contenidos y los materiales. En estos trabajos, al 
igual que los llevados a cabo en modalidad pre-
sencial y en los estudios de satisfacción fuera del 
ámbito educativo, se consideran categorías diver-
sas, apegadas a la relación con las variables de 
calidad y sus diversas interpretaciones, así como 
el rendimiento académico de los participantes en 
distintos cursos.

Actualmente, ubicado en Cuernavaca, Mo-
relos, el Centro Nacional de Investigación y De-
sarrollo Tecnológico (Cenidet), institución de 
posgrado del Tecnológico Nacional de México, 
con el propósito de ampliar su oferta educativa, 
se dispone a ofrecer un programa de ingeniería 
electrónica en línea. Como una acción inicial, y 
con base en los requerimientos en los procesos de 
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la satisfacción de los estudiantes 

con su rendimiento académico
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admisión de los programas de posgrado de cali-
dad del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnología, 
se brinda un curso propedéutico de matemáticas 
a distancia, debido a que los estudiantes de ese 
centro son, en su mayoría, estudiantes foráneos y 
extranjeros, por lo cual la modalidad de este curso 
es primero e-learning y después b-learning. Por 
lo anterior, se requiere evaluar este curso desde 
diferentes perspectivas; en particular, esta inves-
tigación se planteó como objetivo general valorar 
si se satisfacen las expectativas académicas de los 
estudiantes con este tipo de cursos, de tal manera 
que sus resultados aporten al diseño de los futu-
ros cursos de los posgrados en ingeniería en mo-
dalidad e-learning del Cenidet.

ENFOQUE TEÓRICO

Los constructos satisfacción y expectativas se aso-
cian con la valoración de la calidad. Su uso ini-
ció en el ámbito empresarial, específicamente en 
el campo de la mercadotecnia, para relacionar la 
mejora en la calidad de los servicios o productos 

ofrecidos con los impactos positivos en los con-
sumidores.

La teoría de la satisfacción y desconfirmación 
es una de las más usadas en el área de mercado-
tecnia y servicios, define la satisfacción como un 
juicio evaluativo poselección relacionado con 
una decisión específica de compra y como un re-
sultado de la desconfirmación (Parasuraman et 
al., 1985, 1988; citado por Kumbhar, 2010). Esta 
teoría sugiere que la satisfacción está determina-
da por la intensidad y las direcciones positivas o 
negativas de la brecha entre expectativas y des-
empeño percibido (ver figura 1).

Actualmente, se retoman y ajustan estos con-
ceptos para aplicarse en educación, con el enfo-
que denominado “Valoración de la calidad en la 
educación”, el cual surgió en Estados Unidos en 
la década de los ochenta; posteriormente, pasó a 
la Unión Europea (Hernández et al., 2010) y se 
extendió a nivel mundial.

Para el estudio de la satisfacción de los es-
tudiantes en un curso propedéutico de matemá-
ticas, retomaremos los constructos expectativas 
y satisfacción con el curso, y para estudiarlos, 

Expectativas (E)

Comparación

E>P
Desconfirmación

Percepción (P)

E=P or E<P
Confirmación

No satisfacción

Satisfacción y No satisfacción
 de los clientes

Satisfacción

Figura 1. Proceso de confirmación y desconfirmación.  
Fuente: adaptada y traducida de Boshoff, 1997, p. 22.
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retomamos las dimensiones de la teoría de la ido-
neidad didáctica (Díaz, Batanero & Font, 2007): 
epistémica, cognitiva, interaccional, mediacional, 
afectiva y ecológica.

La figura 2 describe una representación de la 
idoneidad didáctica: el hexágono regular externo 
corresponde a un proceso de estudio pretendido 
o planificado mediante el cual, a priori, se alcanza 
la mayor idoneidad en cada una de las categorías. 

El hexágono irregular interno corresponde a 
los niveles de idoneidad efectivamente logrados 
en un proceso de estudio implementado. Sitúa 
en la base las idoneidades epistémica y cogniti-
va al considerar que el proceso de estudio gira 
alrededor del desarrollo de conocimientos es-
pecíficos.

Con base en los constructos expectativas y sa-
tisfacción, así como las dimensiones de la teoría 
de la idoneidad didáctica, realizaremos el estu-
dio de la satisfacción de los participantes en el 
curso propedéutico de matemáticas en moda-
lidades e-learning y b-learning, objeto de esta 
investigación.

ENFOQUE METODOLÓGICO

Debido a la singularidad del curso propedéutico 
de la maestría en Electrónica del Cenidet (moda-
lidades e-learning y b-learning), además de la 
interpretación sui géneris de ambas modalidades 
por parte del profesor a cargo y de la distribución 
geográfica de sus participantes, y con base en los 
constructos expuestos en el enfoque teórico, con-
sideramos utilizar el método cualitativo de inves-
tigación estudio de caso.

Para abordar la satisfacción, recurrimos a la 
entrevista, el cuestionario y la observación no 
participante. Entrevistamos al profesor antes del 
curso y a los aspirantes después de este; aplica-
mos dos cuestionarios con escalas de Likert, uno 
inicial sobre las expectativas y otro final sobre 
la satisfacción con el curso. La observación no 
participante la realizamos durante el curso. Los 
datos cualitativos obtenidos se analizaron con 
Atlas.ti y se triangularon con los de los cuestio-
narios, los cuales se tabularon mediante la esta-
dística descriptiva.

INTERACCIONAL
(Negociación)

MEDIACIONAL
(Disponibilidad)

Sociedad
Escuela
Currículo

Diálogo
Interacción

Comunicación
Recursos técnicos

Tiempo

Actitudes
Emociones

Motivaciones

ECOLÓGICA
(Adaptación)

AFECTIVA
(Implicación) BAJABAJA

MEDIAMEDIA

ALTAALTA

Acoplamiento
Participación
Apropiación

EPISTÉMICA
(Representatividad)

COGNITIVA
(Proximidad)

IDONEIDAD

DIDÁCTICAIDONEIDAD

DIDÁCTICA

Figura 2. La idoneidad didáctica y sus categorías.
Fuente: Díaz, 2010, p. 6.
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En este estudio consideramos al menos tres ele-
mentos: el profesor, quien diseña y coordina las dos 
modalidades del curso propedéutico y cuenta con 
amplia experiencia en cursos presenciales, pero no 
en ambientes virtuales; los aspirantes al programa 
de maestría en electrónica; y el curso mismo.

Los participantes en el curso propedéutico 
fueron 24, ubicados en Cuba y en México. Los cu-
banos fueron seis (cinco hombres y una mujer), 
de entre 25 y 29 años; los mexicanos fueron 18 (15 
hombres y tres mujeres), de entre 22 y 29 años. La 
carrera antecedente de la mayoría de los partici-
pantes es Ingeniería en Mecatrónica o Electróni-
ca. Solo tres de ellos refieren tener experiencia en 
cursos a distancia, con duración de cuatro a seis 
meses y con utilización de los ambientes virtuales 
de aprendizaje Blackboard y Moodle.

El curso fue diseñado para impartirse en dos 
modalidades diferentes: una primera parte (tres 
semanas) en modalidad e-learning, debido a la 
distribución geográfica de los participantes. La 
segunda parte (dos semanas) adoptó la modali-
dad b-learning, en virtud de que los aspirantes ya 
se encontraban en el Cenidet.

RESULTADOS

Los resultados primero expondrán las considera-
ciones que hace el profesor –en comparación con 
la teoría de la idoneidad didáctica– al diseñar un 

curso en las modalidades e y b-learning. Poste-
riormente, presentamos los resultados de los 
cuestionarios que indagan las expectativas y la 
satisfacción de los estudiantes con el curso.

Diferencias entre las consideraciones
del profesor para el diseño del
curso y la idoneidad didáctica

El análisis hermenéutico realizado con Atlas.ti 
identificó en la narrativa del profesor que el obje-
tivo del curso puede relacionarse con los códigos: 
lenguajes (idoneidad epistémica), adaptación 
al currículo (idoneidad ecológica) y aprendizaje 
(idoneidad cognitiva). El profesor expresa así es-
tos elementos:

… que ellos puedan operar de manera más o menos 
eficiente con los conceptos propios de cada unidad 
y el operar de manera más o menos eficiente, quiere 
decir que: conocen el concepto y lo pueden utilizar 
para resolver un problema en un determinado tiem-
po, de momento esa es la cosa, que puede ser álgebra, 
o puede ser de cálculo diferencial o puede ser cálculo 
integral o álgebra lineal. Ese es el objetivo del curso, 
que cada uno de esos temas, que conozcan el concepto 
y puedan operar con él y puedan resolver problemas 
en un determinado tiempo (Hernández, 2017).

Sin embargo, en la operación del curso obser-
vamos que el profesor omitió explicar este objetivo, 
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como se registró en el diario de campo: “… en el 
plan de trabajo y en los contenidos del curso no 
se explicitan los objetivos y herramientas, solo se 
detallan los temas a desarrollar y la bibliografía a 
utilizar”. En los materiales enviados por el profe-
sor a través de correo electrónico se incluyen: “a) 
el objetivo, b) los archivos que el estudiante debe 
revisar para contestarla, c) las actividades a desa-
rrollar y d) los puntos necesarios para acreditar la 
tarea, fecha de envío y fecha máxima de entrega” 
(Hernández, 2017).

La especificación de contenidos se asocia con 
los códigos: situaciones-problemas (idoneidad 
epistémica), adaptaciones curriculares a las di-
ferencias individuales (idoneidad cognitiva), 
adaptación socioprofesional y cultural (idonei-
dad ecológica), actitudes (idoneidad afectiva) y 
tiempo de enseñanza (idoneidad mediacional); 
se incluyen en el plan de trabajo, y no de forma 
separada. En el plan no se presentan definiciones 
ni procedimientos explícitos del tema, tampoco 
los contenidos matemáticos (problemas, defini-
ciones o proposiciones) interrelacionados y co-
nectados entre sí.

Las actividades de los cursos e y b-learning se 
asocian con los códigos: situaciones-problemas 
(idoneidad epistémica), adaptación al currícu-
lo (idoneidad ecológica), interacción docente-
discente, interacción entre alumnos y autonomía 
(idoneidad interaccional). Estas muestran las 
adaptaciones curriculares efectuadas por el do-
cente de acuerdo con las diferencias geográficas 
de sus estudiantes (“en el caso de los participan-
tes cubanos, se les enviaron correos electrónicos 
separados del grupo de participantes mexicanos, 
de tal manera que realizaran tareas específicas 
adecuadas a su país…”) y al proporcionar situa-
ciones de generación de problemas que requieren 
que el estudiante conjeture, interprete y justifique 
las soluciones; además, en ambos casos el docen-
te propicia espacios para que los alumnos lleven a 
cabo ejercicios.

El código interacción entre alumnos (idoneidad 
interaccional) no se encontró en la modalidad en 

línea del curso, la cual solo utilizó el correo electró-
nico y el Dropbox; por ello, no se favoreció la comu-
nicación entre participantes y la inclusión al grupo.

La evaluación del curso se puede relacionar 
con los códigos: conocimientos previos (idonei-
dad cognitiva), adaptación al currículo (idoneidad 
ecológica) y evaluación formativa (idoneidad in-
teraccional); aunque no se explican las evaluacio-
nes aplicadas por el profesor a los alumnos, más 
allá del cumplimiento del tiempo de entrega de 
tareas y ejercicios.

En esta rápida revisión se marcan las diferen-
cias entre el diseño y la operación del curso y de 
estas con relación a las categorías teóricas de la 
idoneidad didáctica. En el hexágono de la figura 3 
(Díaz, 2010), construido a partir del número de 
códigos por categoría encontrados en el análisis 
de Atlas.ti, se muestran las idoneidades identifi-
cadas en el diseño y en la práctica del curso, así 
como la distancia de estas con el modelo teórico 
de la idoneidad didáctica.

AltaEpistémica

Ecológica

4

3

2

1

0

Afectiva

Mediacional

Interaccional

Cognitiva

BajaBaja

MediaMedia

Figura 3. Distancia entre el curso e y b-learning, y las categorías 
teóricas de la idoneidad didáctica. 
Fuente: elaboración propia.

EXPECTATIVAS Y SATISFACCIÓN
DE LOS ASPIRANTES

Igual que en las entrevistas del profesor, ana-
lizamos los cuestionarios al tener en cuenta las 
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categorías generales, expectativas y satisfacción, 
pero se tomaron las dimensiones de la idoneidad 
didáctica para determinar cuáles de estos fueron 
considerados como satisfactorios por los parti-
cipantes. La estructura de los dos cuestionarios 
es del tipo Likert, con valores de 1 a 5, que re-
presentan niveles de expectativas o el grado de 
satisfacción de los estudiantes respecto al curso.

Con base en los datos obtenidos en los cues-
tionarios, realizamos el análisis estadístico des-
criptivo para establecer en cuáles aspectos de 
la idoneidad didáctica se acercó, o no, la satis-
facción a las expectativas de los participantes. 
Igual que en el diseño y la operación del curso, 
examinamos primero los resultados sobre la 
idoneidad epistémica, seguida de la idoneidad 
cognitiva, interaccional, mediacional, afectiva y 
ecológica.

En términos generales, procedimos de la si-
guiente manera: agrupamos los datos por catego-
ría de cada uno de los cuestionarios y según las 
respuestas de los aspirantes, y graficamos con 
base en la moda de los resultados de cada cues-
tionario. Llevamos a cabo esta comparación para 
cada categoría conforme a los lineamientos de la 
teoría de la desconfirmación, la finalidad era que 
se pudiera ver el diferencial entre expectativas y 
satisfacción de los participantes. En la figura 4 

mostramos un ejemplo de lo realizado para cada 
una de las preguntas y los códigos que abarcaba.

Como observamos en la figura 4, en las res-
puestas a la pregunta 1 de ambos cuestionarios 
(que corresponden a los códigos, lenguajes y re-
glas, respectivamente), 14 de los estudiantes en el 
cuestionario de expectativas y siete en el de satis-
facción seleccionaron la opción 5 (muy de acuer-
do). Por lo tanto, las categorías de la idoneidad 
epistémica resultaron adecuadas para represen-
tar sus expectativas sobre el lenguaje matemático 
que esperaban encontrar en el curso, así como las 
definiciones y los procedimientos claros y adapta-
dos al nivel en el que se encuentran.

De acuerdo con la teoría de la desconfirmación 
de expectativas, no hay diferencias significativas 
entre expectativas y su experiencia, ya que en los 
dos casos la moda fue 5 (muy de acuerdo) para 
expectativas y 5 (completamente satisfecho) para 
la satisfacción. Estos resultados se contrastaron 
contra los obtenidos en las entrevistas finales a 
los estudiantes, y fueron concordantes con sus 
afirmaciones: “Sí, los horarios, las instalaciones, 
incluso el salón estuvo bien. Sí, sí estoy satisfe-
cho” (Hernández, 2017).

Con base en este procedimiento de análisis, 
alcanzamos los resultados contenidos en la tabla 
de la siguiente página.

1. Promoviera la participación en 
las actividades, la perseverancia

y la responsabilidad

1. La promoción de la participación
en las actividades, la perseverancia

y la responsabilidad 

LikertLikert

Sa
tis

fa
cc

ió
n

0011 22 33

77

1 2 3 4 5

Ex
pe

ct
at

iv
a

00 00 11
99

1414

1 2 3 4 5

Frecuencia

Figura 4. En el histograma de la izquierda se muestran las expectativas y en el de la derecha, la satisfacción de los participantes en la 
categoría idoneidad epistémica. 
Fuente: elaboración propia.
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Tabla. Moda de los resultados de los cuestionarios

Idoneidad Expectativas Satisfacción 
Interaccional 5 5

Mediacional 5 5

Ecológica 5 5

Epistémica 5 5

Cognitiva 5 5

Afectiva 5 4
Fuente: elaboración propia.

Mediante la gráfica de Díaz (2010), que mues-
tra la configuración teórica de la idoneidad didác-
tica, en la figura 5 representamos los datos de las 
expectativas de los estudiantes y su satisfacción 
con el curso en cada una de las categorías de la 
idoneidad didáctica.

Finalmente, y de acuerdo con la teoría de la 
desconfirmación de expectativas, la satisfacción 
está determinada por la intensidad y las direc-
ciones positivas o negativas de la brecha entre 
expectativas y desempeño percibido; el nivel de 
satisfacción es determinado por la brecha entre 
expectativas y desempeño. En la figura 6 presen-
tamos la comparación entre las expectativas y 
la satisfacción manifestada en los cuestionarios 
aplicados a los alumnos.

Como observamos, a excepción de la catego-
ría afectiva, la percepción de su experiencia con 
el curso cubre casi por completo sus expectativas.

DISCUSIÓN

En muchos de los estudios realizados en am-
bientes industriales y de servicios, las categorías 
de análisis corresponden a los objetos evaluados 
(productos o servicios), por lo que su traslado al 
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Figura 5. Gráfica de expectativas y satisfacción de los estudiantes 
con base en las categorías de la idoneidad didáctica. 
Fuente: elaboración propia.
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Figura 6. Comparación de las expectativas con la satisfacción de los estudiantes con el curso de matemáticas en modalidad e y b-learning. 
Fuente: elaboración propia.
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ámbito educativo no podía ser lineal ni me-
cánico; tampoco podrían construirse las 
categorías de análisis de la realidad edu-
cativa a estudiar solo con base en la expe-
riencia empírica de los participantes; por 
ello, nos planteamos explorar la utilización 
de las categorías de la teoría de la idoneidad 
didáctica (Díaz, 2010) para el estudio de la 
satisfacción de los participantes en el curso, 
desde los constructos de la teoría de la des-
confirmación de expectativas (Oliver, 1981; 
citado en Moliner, 2003, p. 13).

En el capítulo de resultados, adver-
timos que la articulación de categorías y 
enfoques de estas dos teorías ha resultado 
adecuada tanto para el diseño de los ins-
trumentos como para su posterior análisis 
y determinación de la satisfacción de los 
estudiantes. Esta faceta, la exploración de 
la articulación de dos enfoques teóricos, 
se basó en la ausencia de trabajos que res-
pondieran a los requerimientos de nuestra 
investigación; solo al final tuvimos acceso 
a un trabajo (Zambrano, 2016) que pro-
pone un modelo y categorías de análisis 
sobre la satisfacción de los participantes 
en los cursos e-learning para el nivel supe-
rior, cercana al planteamiento desarrolla-
do por este trabajo.

También encontramos que algunos 
autores, para valorar la satisfacción de los 
estudiantes (Ros, Muñoz y Méndez, 1990; 
Valenzuela y Requena, 2006; Fernández 
et al., 2007; Salinas y Martínez, 2007; 
De la Fuente et al., 2010; Hernández et 
al., 2010), se apoyaron en cuestionarios 
como principal instrumento de recolec-
ción de datos. A pesar de todos estos 
estudios en el área, “no existe una ten-
dencia clara en cuanto a unificar algún 
instrumento como camino para medir 
la satisfacción estudiantil universitaria” 
(Candelas, Gurruchaga, Mejías y Flores, 
2013, p. 264), es decir, diseñan un instru-

mento para valorar la satisfacción y des-
pués los resultados se analizan por medios 
estadísticos; sin embargo, no se explica 
algún enfoque teórico de partida para valo-
rar la satisfacción, así como la definición de 
las categorías de análisis de esta, que pudie-
ran ser útiles en ámbitos académicos y, en 
particular, en modalidades e y b-learning.

Por lo tanto, al guiarnos en este trabajo 
con el enfoque de la teoría de la descon-
firmación de expectativas “para explicar 
los juicios de satisfacción, el cual se ha re-
conocido como el soporte teórico de ma-
yor relevancia” (Moliner, 2003, p. 46), su 
adaptación y aplicación al campo educati-
vo nos fue útil para fijar los puntos nodales 
de análisis y diseñar instrumentos con los 
cuales valorar la experiencia del estudian-
te con un servicio educativo.

De acuerdo con lo que Gil, Sánchez, Be-
renguer y Martínez (2005) señalan sobre la 
existencia de “pocas medidas universales 
de evaluación del servicio, siendo necesa-
rio proceder al desarrollo de instrumentos 
adaptados al entorno particular del nego-
cio que se investiga” (p. 56), procedimos a 
retomar las dimensiones de la teoría de la 
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idoneidad didáctica y sus categorías para 
el diseño de los instrumentos de recolec-
ción de información.

Debido a la naturaleza cualitativa del 
trabajo y a las condiciones en las que se 
desarrollan las modalidades del curso, 
una de sus principales limitaciones es la 
presentación de los resultados de un solo 
curso, con lo cual es difícil hacer genera-
lizaciones sobre los resultados y las reco-
mendaciones formuladas hasta ahora.

A partir de los resultados, será necesario 
el rediseño de los cuestionarios utilizados; 
este rediseño incluye mejorar la relación 
entre preguntas y categorías, y la interre-
lación entre preguntas de los cuestionarios 
de expectativas y satisfacción. Además, 
será indispensable someter los dos cues-
tionarios a los requerimientos estadísticos 
sobre fiabilidad y validez, de tal manera 
que se pueda tener mayor confianza en sus 
resultados independientemente del curso 
o de los sujetos a evaluar.

CONCLUSIONES

En este trabajo presentamos los resultados 
preliminares de la investigación cuyo obje-

tivo es valorar la satisfacción de los aspi-
rantes a ingresar al posgrado de Ingeniería 
Electrónica con el curso propedéutico de 
matemáticas avanzadas, ofrecido en mo-
dalidades e y b-learning.

Consideramos que la teoría de la des-
confirmación ha sido una herramienta útil 
para guiar el trabajo de análisis del dise-
ño y la operación del curso. A pesar de ser 
una teoría surgida en el ámbito de servi-
cios, su aplicación al campo educativo es 
provechosa porque ayuda a fijar los puntos 
nodales para evaluar la experiencia de un 
servicio educativo. Por otra parte, las cate-
gorías de la idoneidad didáctica, elementos 
de la teoría de la didáctica de la matemáti-
ca, en particular de la teoría ontosemiótica 
de la enseñanza de la matemática, nos per-
mitieron establecer puntos concretos tan-
to en el momento del diseño del curso y su 
operación, como al proporcionar elementos 
para que los aspirantes expresaran sus ex-
pectativas y la satisfacción con la experiencia 
ofrecida en el curso diseñado en dos modali-
dades educativas basadas en las TIC.

Es necesario insistir en que el carác-
ter exploratorio de este trabajo incluye no 
solo la pertinencia del acoplamiento entre 
las categorías de una teoría de la didácti-
ca de la matemática y de una teoría de la 
satisfacción surgida en el ámbito de servi-
cios, sino que se extiende a la posibilidad 
de analizar al menos tres momentos del 
proceso: el diseño, la operación y la eva-
luación.

Finalmente, con base en lo hasta aquí 
expuesto, puntualizamos las conclusiones 
de esta investigación:

•	 A pesar de las limitaciones tecnológi-
cas con las que operamos el curso en 
modalidades e y b-learning, los estu-
diantes percibieron satisfactoria su ex-
periencia en él.
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•	 Las limitaciones en el conocimiento 
tecnológico del profesor no constitu-
yeron un obstáculo para que los es-
tudiantes percibieran satisfactoria su 
experiencia.

•	 El conocimiento empírico del docente, 
surgido de su experiencia, permitió di-
señar y operar un curso que se acercó a 
las categorías teóricas de la idoneidad 
didáctica.

•	 Para mejorar el curso en modalidad e 
y b-learning, es necesario cumplir con 
todas las categorías que propone la 
idoneidad didáctica, en particular so-
bre aspectos de interacción y afectivos. 
Esto implica que el profesor conozca 
esta teoría y las características que di-
ferencian ambas modalidades de las 
situaciones presenciales.

•	 Los componentes de la idoneidad di-
dáctica como elementos para estudiar 
las expectativas y la satisfacción de los 
estudiantes son adecuados para el aná-
lisis y el diseño de cursos en modalidad 
e y b-learning.

•	 Este tipo de estudios proporcionan a 
las instituciones de educación supe-
rior una herramienta para aumentar 
la calidad de sus servicios educativos 
y la implementación de políticas ins-
titucionales sobre el ofrecimiento de 
modalidades educativas diferentes a la 
presencial.

Aunque será necesario un análisis más 
detallado sobre expectativas y satisfac-
ción para cada una de las modalidades, 
lo expresado en la sección de resultados 
muestra cómo las expectativas de los es-
tudiantes fueron cubiertas por lo ofrecido 
en el curso. Habrá que analizar también con 
mayor detalle las razones por las que la ca-
tegoría afectiva resulta con diferencias entre 
expectativas y satisfacción en el curso.
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