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RESUMEN

El presente articulo esta encaminado al disefio y va-
lidacion de un cuestionario que oriente a la mejora
continua en la Educacion Superior. Brinda una he-
rramienta para alcanzar el maximo nivel de acredita-
cion de carrera establecido a través de la evaluacion
de la calidad percibida por estudiantes. El estudio
se implementa en la carrera de Licenciatura en
Derecho y Licenciatura en Estudios Socioculturales
de una universidad. El cuestionario disefado consta
de cinco dimensiones con una totalidad de 49 items.
Su conformacién se logra con el apoyo de herra-
mientas para la captacion de informacion, métodos
de expertos y andlisis estadisticos resultantes de
paquetes de programas especializados.

Palabras clave:
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ABSTRACT

The current research is aimed to the design and va-
lidation of a questionnaire, which leads to the conti-
nuous improvement in a higher education. It allows
reaching the highest accreditation level established
through the perceived quality evaluation by students.
The study case is implemented in the Degree in Law
and the Degree in Sociocultural Studies, which be-
long to a university. Five dimensions and 49 items
constitute the designed questionnaire. To fulfill with
this objective it is developed different tools for obtai-
ning information, experts’ method and some statis-
tical analysis made with the support of specialized
software packages.
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INTRODUCCION

En la actualidad, se inauguran un nimero mayor de em-
presas de servicios que de manufactura, debido funda-
mentalmente, a que la creacion de instituciones de ser-
vicio implica generalmente costos inferiores. La calidad
del servicio ofertado recibe tanta importancia como la
calidad de los productos comprados. Por ella, se puede
conseguir una ventaja diferencial en el mercado.

Un ejemplo de organizaciones generadoras de servi-
cios son las dedicadas a la educacion, entre ellas, las
Instituciones de la Educacion Superior (IES). En las ulti-
mas décadas, el debate sobre el futuro de las IES aborda
temas que destacan el pasado y presente de los sistemas
educativos; asi como la necesidad de revisarlos y trans-
formarlos para impartir la educaciéon con calidad, perti-
nencia y equidad (Faganel, 2010; Dursun, Oskaybas &
Gokmen, 2014).

Su propdsito es ofrecer soluciones a problemas especifi-
cos de los diversos sectores y programas de la sociedad
en el desarrollo econdmico y social del entorno. Por tanto,
resulta vital asegurar con fuerza la gestion de la calidad
en los procesos sustantivos universitarios, pues poseen el
objetivo fundamental de la universidad (Abu Hasan, llias,
Abd Rahman & Abd Razak, 2008).

Diaz & Pons (2009), especifican que la calidad de servi-
cio y la satisfaccion son conceptos que se relacionan y
se miden con métodos similares (diferencia entre percep-
ciones y expectativas). Aunque existan varios criterios y
posiciones sobre su dependencia en un sentido o en otro,
en el presente articulo se aboga por entender la calidad
percibida como un antecedente de la satisfaccion, por
tanto, mientras el cliente perciba una mejor calidad se
sentira satisfecho y reconoce el servicio (Curbelo, 2013).
De aqui que, mejorar la calidad del servicio puede ser
considerado un elemento en el plano estratégico del ne-
gocio. Sin embargo, al ser la calidad una caracteristica
tan dinamica y especifica para cada sector, es necesario
contar con las herramientas adecuadas para evaluarla.

Para el caso de las IES se aprecia la medicion directa,
centrada en la evaluacion de estudiantes, docentes, in-
vestigadores y administradores. El uso de indicadores
y estandares de calidad obtenidos por procesos es-
tadisticos, por consensos en mediciones cualitativas.
Generalmente, con una fuerte vinculaciéon entre la orga-
nizacion, estructura, ambiente interno, relaciones, insu-
mos, procesos y productos. Todo ello, por valoracion de
metas preestablecidas en horizontes de tiempo definido
y la evaluacion por pares o expertos. Por tanto, los proce-
sos de evaluacion emplean varias técnicas para arribar
a conclusiones (Asonitou, Koukouletso & Tourna, 2018).
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Medir la satisfaccion del cliente debe llevar aparejadas
acciones que promuevan la mejora la innovacion (Mejias,
2014). Resulta clave conocer la opinion de los estudian-
tes (principales receptores del servicio que brindan estas
instituciones) de una manera consistente, permanente
y adecuada. La inclusién de los estudiantes en la eva-
luacion favorece la toma de decisiones e incrementa las
fortalezas a partir de los aportes que pueden ofertar si
su opinién es insertada en el proceso de evaluacion. Sin
embargo, se puede agregar que la evaluacion también
guarda relacion con otras dimensiones de una universi-
dad, entre ellas la transferencia de conocimientos.

Por tanto, se puede resumir que resulta una necesidad in-
volucrar a los estudiantes en el proceso de evaluacion ins-
titucional, sin descartar otras variables ya mencionadas.

DESARROLLO

A lo largo del desarrollo empresarial, la calidad del servi-
cio es objeto de constante evaluacion. Son innumerables
los esfuerzos, por citar algunos: servicios de restaurantes
(Andaleeb & Conway, 2006), deportivos (Galvez, 2011),
bancarios, bibliotecarios, de lineas aéreas, de alojamien-
to, balnearios y de asistencia en salud (Borré & Vega,
2014). Se reconoce que los procesos de evaluacion evo-
lucionan, en un inicio solo contaban con el cumplimiento
de estandares establecidos y hoy llegan a la inclusion del
cliente como voz fundamental.

Este proceso de evolucion queda ejemplificado con la
concepcién de la calidad percibida vista por los autores
Duque, Cervera & Rodriguez (2006). Para ellos la evalua-
cién se fundaba en la percepcion de los evaluadores, sin
embargo, estudios recientes (Suarez & Zipaquira, 2016)
colocan como eje fundamental la voz del cliente.

Un elemento que coincide en la bibliografia es el em-
pleo de las herramientas, encabezadas por entrevistas o
cuestionarios. Internacionalmente se destaca el modelo
Servqual, por la facilidad de uso y la posibilidad de adap-
tacion de un sector a otro. Entre ellas el Servqualing, una
adaptacion de Mejias (2014).

Para el caso de las instituciones de educacion resultan
favorecidos en numero los estudios de calidad en las
IES. La tendencia esta dada principalmente por el papel
decisivo del principal grupo de interés: los estudiantes
(Ling, Chai & Piew, 2010). Por tanto, Dugue & Chaparro
(2012), enfatizan que la evaluacion de la calidad en la
Educacion Superior irremediablemente debe incluir la
percepcion del estudiante. Sin embargo, otros autores
(Tumino & Poitevin, 2013), llegan a ubicarlos como juez
supremo del proceso de evaluacion, otorgandole la méaxi-
ma importancia.
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Se retoma esta tendencia también en diferentes estu-
dios, sin embargo, los indicadores a considerar han es-
tado siempre en constante perfeccionamiento y transfor-
macién. Resultan los ejemplos de Alvarez, Chaparro &
Reyes, (2015), que propone las condiciones de trabajo
del profesorado y Mejias, (2014) que incluyen el indice de
publicaciones cientificas; Suarez & Zipaquira (2016), por
su parte plantean la necesidad de relacionar la infraes-
tructura y condiciones de vida del campus universitario
en general; también Teixeira (2016), incluye opinion de
los egresados.

Sobre la base de los trabajos analizados, se pretende
proponer un método de evaluacion que permita a las ca-
rreras universitarias conocer; desde la percepcion de los
estudiantes, las principales deficiencias y establecer me-
joras que conlleven a elevar su nivel de acreditacion (o
desempeno).

El disefio del instrumento de medicion propuesto sien-
ta sus bases en antecedentes como el propuesto por
Curbelo (2013). A continuacion, se presenta la secuencia
de pasos.

Etapa I-Revision de la literatura en la busqueda de varia-
bles relacionadas con la calidad percibida.

* Paso 1: Revision de la literatura: En este paso se reali-
za una revision de la literatura que posibilite identificar
las variables que se asocian a la calidad percibida de
servicios en la Educacion Superior.

* Paso 2: Elaboracion de la lista de caracteristicas pro-
puestas por diferentes autores.
Para la elaboracién del cuestionario propuesto se
obtiene una lista que incluye items considerados
en otros cuestionarios (Mejias, 2014), adaptado de
Parasuraman, et al. (1988), al sector educativo, estas
Se enriquecen con propuestas encontradas en estu-
dios anteriormente citados.

Se puede considerar como una referencia el modelo pro-
puesto por la Junta de Acreditacion Nacional de Cuba
(JAN), para IES. Donde se delimitan cinco dimensio-
nes para el cuestionario: Pertinencia e Impacto Social
(PIS), Profesor y Personal Auxiliar (P), Estudiante (E),
Infraestructura (Inf) y Curriculo (C), pero es meritorio men-
cionar que existen sistemas de evaluaciones con caracter
internacional.

Etapa II- Identificacion de expertos en el tema que se
analiza

* Paso 3. Calculo del niumero de expertos

Para la elaboracion de la herramienta es necesario el
trabajo con expertos. Su calculo se realiza con la ayuda
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de la ecuacion 1(ampliamente sugerida en la bibliografia
estadistica).

Donde:
p(l-pk p- Proporcion de error que se comete al
n=——0 hacer estimaciones con n expertos.
lf k- Constante que depende del nivel de
Ecuacion 1 significacion estadistico, mostrados en la

Tabla 1.
i.-Precision del experimento (i<12%).

Tabla 1. Valores de K de acuerdo con el nivel de signifi-
cacion estadistica.

NC() 99%
K 6.6564

95%
3.8416

90%
2.6896

A partir de la Ecuacion 1, y para una p=0.05, bajé un nivel
de confianza (NC) del 95% se selecciona en k=3.8416 y
una precision del 12%. De donde se obtiene una muestra
necesaria de 9 expertos.

* Paso 4: Seleccion de expertos

Para la seleccion de los expertos se aplica el cuestionario
de competencia (Medina, et al., 2014). Su procesamiento
permite calcular el coeficiente de competencia de los ex-
pertos seleccionados. Como resultado se obtiene los de
mayor grado cientifico y académico.

Etapa IlI-El universo de la poblacion y la seleccion de la
muestra.

* Paso 5: Delimitacion de la poblacion

Se define como poblacion para el estudio en curso: can-
tidad de estudiantes que reciben el servicio de formacion
universitaria. Para la validacion del instrumento, se efec-
tda su aplicacion en una Facultad de Ciencias Sociales,
en dos carreras especificamente.

* Paso 6 y 7: Definicion del tipo de muestreo a utilizar y
determinacion del tamafio de muestra y su procedi-
miento de seleccion.

Para la ejecucion de los pasos anteriores se decide uti-
lizar, el muestreo aleatorio simple estratificado. La apli-
cacion de la herramienta (cuestionario) se estratifica por
carrera y luego por afio cursado. La muestra esta repre-
sentada por estudiantes de todos los afios de las carreras
implicadas.

Etapa IV- Estudio exploratorio con expertos

Se realiza la consulta a expertos para recopilar suge-
rencias (Paso 8) y reducir items (Paso 9), dentro de las
herramientas empleadas esta la entrevista y la lista de
chequeo (el desarrollador puede emplear otras que con-
sidere pertinente). Inicialmente se acude a los expertos
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para presentarles la lista de variables confeccionada en
busca de sus consideraciones respecto a la redaccion e
inclusion de ftems. Se realiza una entrevista no estructu-
rada, donde se obtienen varias acotaciones, entre ellas:
cambio de términos para mas facil entendimiento y crea-
cién de otros items. Los resultados de esta consulta se
procesan con la ayuda de software especializado para
valorar si existe comunidad de criterios.

Se obtiene que el juicio de los expertos es consistente y
que existe comunidad de preferencia, con un coeficiente
de W de Kendall de 0,861. Un anélisis de los rangos pro-
medio permite la eliminacion de 7 items.

En la Tabla 2 se muestra un resumen de los analisis efec-
tuados en la etapa relacionados a la cantidad de items.
(PIS-Pertinencia e impacto Social, P- Profesor y Personal
Auxiliar, E- Estudiante, Inf- Infraesctructura, C- Curriculo y
Pa- Preguntas abiertas)

Tabla 2. Cantidad de items en la lista de caracteristicas
luego de la consulta a expertos.

Momentos PIS p E | Inf C Pa
Inicio 11 13 |7 |7 10
Consulta inicial a expertos 1 13 9 |8 12

Prueba de los rangos prome- 9 13 8 |8 11

dio- Metodologia Delphi

Etapa V-Diserio del instrumento de medicion

* Paso 10: Seleccion del instrumento de medicioén.

Como instrumento de medicion se selecciona el cuestio-
nario por la bondad de intercambiar con los usuarios de
una forma estructurada para la obtencion de resultados
relacionados con los items que se validan.

* Pasos 11 y 12: Definicion de la escala a emplear en
el instrumento de medicion y disefio en su primera
version

El cuestionario confeccionado a partir de las investigacio-

nes referenciadas previamente y el trabajo con expertos

inicia con instrucciones a los encuestados para el com-
pletamiento. Consta de cuatro apartados: caracterizacion
de los encuestados, evaluacion de la calidad, generales

y sugerencias. Ademas, en el instrumento se emplean es-

calas ordinales, donde predominan las preguntas cerra-

das. En lo adelante se realizan precisiones por apartados.

« Caracterizacion de los encuestados: Permite carac-
terizar a los encuestados a través de un conjunto de
elementos relacionados con el sexo, curso actual y
carrera.
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» Evaluacion de la calidad: Posibilita evaluar la calidad
de la formacion del estudiante sobre la base del inter-
cambio con sus profesores, ademas de considerarse
la pertinencia e impacto social, infraestructura y curri-
culo. La escala que se emplea en el instrumento es de
tipo Likert. 1- Totalmente en desacuerdo, 2- En des-
acuerdo, 3- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4- De
acuerdo, y 5- Totalmente de acuerdo. Todas las pro-
posiciones que se encuentran en el cuestionario estan
orientadas a elementos positivos en relaciéon con la
calidad del servicio.

+ Generales: En la primera evaluacion que se realiza se
incluyen interrogantes relacionadas con la satisfac-
cion por dimension del cuestionario, igualmente se
emplea una escala de tipo Likert donde: 1- Totalmente
insatisfecho, 2- Insatisfecho, 3- Medianamente satis-
fecho, 4- Satisfecho, 5- Muy satisfecho. Ademas, se
solicita informacion sobre la calidad del proceso do-
cente-educativo en la Facultad, donde se evalua de:
5- Excelente, 4- Buena, 3- Regular, 2- Mala, 1- Muy
mala.

» Sugerencias: Es la Unica pregunta abierta del cuestio-
nario en que los encuestados responden en caso de
considerarlo necesario.

El cuestionario listo para su aplicacion aparece
en el Anexo 1.

» Paso 13: Aplicacion del instrumento de medicion.

El diseflado se aplica a un total de 121 estudiantes. La
revision de las frecuencias de marcado y los estadisticos
descriptivos de las variables en el primer apartado del
cuestionario permiten realizar la caracterizacion de los
encuestados. El procesamiento se realiza con la ayuda
de software especializado.

* Paso 14: Anélisis de fiabilidad y validez

Una vez aplicado a la muestra, se procede a realizar los
analisis estadisticos pertinentes que aseguren la fiabili-
dad y validez del instrumento. Es importante revisar las
propiedades métricas del instrumento disefiado (Tabla 3).

Fiabilidad: El Alpha de Cronbach con un valor de 0,797
indica la existencia de fiabilidad al ser mayor que 0,7.

Demostracion de validez de contenido: La validez de con-
tenido queda demostrada con la consulta realizada a ex-
pertos siguiendo la metodologia Delphi en aplicacion de
la etapa IV de este procedimiento.

Demostracion de la validez de criterio: se procede a la
comparacion de las principales debilidades detectadas
en la facultad objeto de estudio, los resultados de los in-
formes de evaluacion externa de las carreras evaluadas
y entrevistas a directivos. De donde resulta que: existe
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coincidencia entre los resultados alcanzados y por tanto
el instrumento posee validez de contenido.

Validez de constructo: El cumplimiento de los supuestos
del andlisis factorial se muestra a continuacion.

Tabla 3. Propiedades métricas del instrumento.

Tamafno muestral 121
Cantidad de variables 49

Variables a excluir- Cri- | Ninguna (Todas Ilas
terio de exclusion cargas son superiores
a 0,55)
Determinante 7,269E-16
KMO 0,667
0.000

Significacion asintotica

La significacion asintética menor que 0.05 indica que
existen correlaciones entre las variables (H1 de la prueba
de hipotesis), los MSA llegan a ser todos mayores que 0.5.
Se cumplen por tanto los supuestos del anédlisis factorial
y se evidencia que las variables deben ser incluidas en
el instrumento. Se corrobora la existencia de los factores
explicativos antes sometidos al criterio de los expertos.

* Paso 15: Reajuste del instrumento de medicion

Como el instrumento ya fue validado por los expertos y
cumple con las propiedades métricas (fiabilidad y vali-
dez), no se considera oportuno realizar ajustes.

Etapa VI-Anélisis de los resultados

Se puede indicar que se consultan en su mayorfa estu-
diantes féminas un 70,2% de los encuestados; ademas,
predomina la carrera de Licenciatura en Derecho por po-
seer una mayor matricula. Igualmente se destaca segun-
doy primer afo que representa el mayor porcentaje en un
27,.3% y 25,6%.

Para el andlisis de las principales insatisfacciones de los
estudiantes se decide estratificar a nivel de facultad, lue-
go por carrera y afio.

La aplicacion del cuestionario arroja un total de 10
debilidades.

En el disefio del plan de acciones de mejora se utiliza la
técnica 5Wy 1H

Fragmentos del plan de accién resultante:

Meta: Incrementar la incorporacion de estudiantes a la
participacion en eventos cientificos.
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CONCLUSIONES

La percepcion sobre el servicio estéa sujeta a las expecta-
tivas y estandares de calidad individuales del cliente. Ello
condiciona la satisfaccion después de recibir el servicio y
constituye un indicador fundamental para evaluar el nivel
de satisfaccion obtenido.

Las Instituciones de Educacién Superior transforman su
vision al aceptar su condiciéon de entidades productoras
de servicio. Sus primeros pasos en este sentido es orien-
tar su gestion a un enfoque por procesos.

Resulta una tendencia la medicion del nivel de satisfac-
cion de los estudiantes por la IES. Donde se favorece
una retroalimentacion que las ayuda para en proceso de
mejora continua y favorece el éxito en los periodos de
acreditacion.

El instrumento propuesto resulta una propuesta fiable y
valida, de facil reproducibilidad para evaluar la calidad
percibida e insertarse como parte de la gestion de la IES,
y favorecer el proceso de mejora continua.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario para evaluar la calidad de servicios en el proceso Docente-Educativo. Instrucciones: La Direccion
de la Facultad se orienta a mejorar la calidad de los servicios, con vista al logro de la formacion de los estudiantes
con la calidad maxima requerida. Se acude a usted como usuario principal del servicio educativo ofrecido, colabore
al compartir experiencia con las respuestas a las interrogantes del cuestionario. Su colaboracion es esencial, gracias.

Caracterizacion del encuestado. Complete la informacion solicitada.
Sexo: Masculino Femenino

Carrera que cursa:

Afo actual que cursa: 1° 2do 3o 4o 5o

Escala a emplear: 1-Totalmente en desacuerdo, 2-En desacuerdo, 3-Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4-De acuerdo,
5-Totalmente de acuerdo.

Evaluacion de la calidad del proceso Docente-Educativo. Con la afirmacion indigue el nivel de concordancia segun la
experiencia recibida. Marque con una X en la columna correspondiente

No Preguntas 1 2 3 4 5

Pertinencia e impacto social

1 La practica laboral constituye el eje fundamental en su formacién como futuro profesional

5 Es reconocida por la sociedad su labor en la solucién de problemas del territorio vinculados a su
profesion

3 Su formacion de valores esta fundamentada por la influencia de los profesores

4 El proceso de ensefianza-aprendizaje posee la calidad requerida para satisfacer la formacion de
su desempefo.

Se desarrollan en la carrera:

a Talleres

O

Proyectos de trabajo comunitario

(¢

(o}

Festivales de artistas aficionados

)
)
) Juegos deportivos
)
)

e Encuentros de conocimientos (Dia de la Ciencia, Dia de la Carrera)

Profesor y Personal Auxiliar

6 Poseen conocimientos tedricos y practicos actualizados.

7 Motivan el proceso de ensefianza-aprendizaje.

8 Explican los contenidos de las asignaturas a impartir con claridad suficiente.

9 Exigen esfuerzo y dedicacion en clases, trabajos y actividades.

10 | Estan disponibles para orientarlos en todo momento.

11 | Su comunicacion es fluida.

12 | Muestran ética profesional.

13 | Poseen asistencia y puntualidad.

14 | Emplean idiomas extranjeros en las asignaturas.

Realizan evaluaciones integradoras en consultas, seminarios, clases practicas, trabajos de labora-
15 | torioy practica laboral.

16 | Explican la metodologia a seguir para el desarrollo de trabajos de curso y préctica laboral

17 | Direccionan (crean, emplean y fortalecen) el trabajo con grupos cientificos estudiantiles.
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Participan en las actividades convocadas por diferentes organizaciones ajenas al proceso docente
18 | (sociales)

Estudiante

19 | Participas en grupos cientificos o proyectos de investigacion

20 | Participas en eventos cientificos (de base, nacional o internacional)

Utilizas articulos cientfficos, revistas referenciadas, informacion de Internet etc. en su trabajo de
21 | investigacion, préacticas de laboratorio u otras actividades docentes.

22 | Posees protagonismo en tu formacion cientifica y laboral.

Emplea de manera sisteméatica la metodologia y procedimientos de investigacion en las
23 | asignaturas

Recibe apoyo de sus profesores/ tutores para el desarrollo de los trabajos de curso, Diploma y
24 | préctica laboral.

Esta satisfecho con el sistema de tutorias para el desarrollo de los trabajos de curso, practica
25 | laboral y trabajo de Diploma.

Ha tenido interaccion con las plataformas digitales que emplean el ciberespacio como un medio
26 | para el aprendizaje.

27 | Se fortalecen sus habilidades de emprendedor y creador de PYMES

Infraestructura

Los espacios para la docencia poseen

a) Las condiciones fisicas requeridas (limpieza, ventilacion, iluminacion, espacio).

Los medios de ensefianza necesarios (pizarra, pupitre, sillas, mesas, plumones, pizarras
27 | b) inteligentes, otros)

28 | El material entregado resulta suficiente.

29 | La bibliografia brindada posee contenido necesario y actualizado.

Los laboratorios informéaticos

Poseen equipos y medios de ensefianza en correspondencia con la cantidad de
a) estudiantes
b) Tienen PC con acceso a: software educativo, correo e intranet
c) Se encuentran siempre abiertos en el horario establecido
30 |d) Su horario de trabajo es suficiente
Curriculo
La carrera posee:
a) El curriculo (contenidos, actividades practicas) adecuado al perfil profesional
b) Combinacién adecuada de contenidos tedricos y practicos
c) Optativas electivas en correspondencia con sus necesidades e intereses
d) Acceso a los diversos eventos cientificos estudiantiles
31 |e) Vinculacién con los futuros centros de trabajo
En la carrera:
a) Se estimula el desarrollo de las habilidades de los estudiantes
b) Se preparan de forma cientifica y metodolégica a los alumnos ayudantes
c) La actividad investigativa esta presente desde el comienzo de su formacion
d) La actividad investigativa se vincula a las asignaturas recibidas durante su formacion
Las actividades extensionistas (culturales, de impacto social) contribuyen a su formacion
f) integral
32 |9 Los periodos reservados a los exdmenes son adecuados (tiempo, espacios)
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Generales: marque con una X segun corresponda.

1.

Si tuviese que emitir un criterio en cuanto a su sa-
tisfaccion con la pertinencia e impacto social de su
carrera, atencion de sus profesores, su desempeno
como estudiante, infraestructura y curriculo este es:

Satisfaccién con la pertinencia e impacto social de su
carrera

___Muy satisfecho ___Satisfecho ___Medianamente

satisfecho ___Insatisfecho ___Totalmente insatisfecho

Satisfaccion con los profesores

___Muy satisfecho ___Satisfecho ___Medianamente

satisfecho ___Insatisfecho ___ Totalmente insatisfecho
Satisfaccion con su desempefio como estudiante

___Muy satisfecho ___Satisfecho ___Medianamente

satisfecho ___Insatisfecho __ Totalmente insatisfecho
Satisfaccion con la infraestructura

___Muy satisfecho ___Satisfecho ___Medianamente

satisfecho Insatisfecho Totalmente insatisfecho
Satisfaccion con el curriculo de la carrera

__ Muy satisfecho ___Satisfecho __Medianamente

satisfecho ___ Insatisfecho ___ Totalmente insatisfecho

Situviese que evaluar la calidad del proceso docente-
educativo recibido ;Seria su criterio?

Excelente Bueno ___Regular Malo Muy
malo

34 |
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