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RESUMEN

Estudiar la satisfaccion de los estudiantes con res-
pecto a la experiencia educativa vivida en época
del COVID-19 facilitara tomar decisiones para opti-
mizar el servicio educativo. Se describieron los cri-
terios de valoracion de la calidad en la educacion
virtual universitaria en una institucion (1UADLA). La
metodologia fue exploratoria-descriptiva, la muestra
integrada por 159 sujetos, se aplicod un cuestionario
en google forms, analizado con estadistica descrip-
tiva y un foro de discusion en plataforma educativa,
interpretado con Analisis de Contenido. El cuestio-
nario arrojo satisfaccion estudiantil al valorar las di-
mensiones Diseno Instruccional, Rol del Docente,
Tecnologia y Organizacion. Los datos obtenidos del
foro revelaron escasa satisfaccion por problemas
de conectividad, ausencia de competencias para la
educacion virtual, multiplicidad de distractores, me-
nor calidad del aprendizaje.

Palabras clave:

Satisfaccion estudiantil, educacion virtual universita-
ria, COVID-19.

ABSTRACT

Studying the satisfaction of students with respect
to the educational experience lived at the time of
COVID-19 will facilitate making decisions to optimi-
ze the educational service. The quality assessment
criteria in virtual university education in an institution
(TUADLA) were described. The methodology was
exploratory-descriptive, the sample made up of 159
subjects, a questionnaire was applied in Google
Form, analyzed with descriptive statistics and a dis-
cussion forum on the educational platform, interpre-
ted with Content Analysis. The questionnaire showed
student satisfaction when evaluating the dimensions
Instructional Design, Teacher’s Role, Technology and
Organization. The data obtained from the forum re-
vealed little satisfaction due to connectivity problems,
absence of competencies for virtual education, mul-
tiplicity of distractors, lower quality of learning.

Keywords:

Student satisfaction, virtual university education,
COVID-19.
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INTRODUCCION

Sin duda que la hegemonia de la modalidad presencial
educativa en el mundo ha delineado las concepciones
sociales acerca de que ese es el método mas acertado
para cumplir con la misién encomendada a la educacion
formal. En consecuencia, a las perspectivas innovadoras
se les ha visto con escepticismo y aun cuando muchas de
ellas- educacion a distancia, E-learning- han demostrado
su eficacia en la personalizacién del aprendizaje, en el
trabajo independiente, en la flexibilidad metodoldgica, no
se terminan de aceptar; detras de lo cual estan las es-
tructuras tradicionales de la educacion defendiendo su
resistencia al cambio.

Hasta este momento se han arrastrado las deficiencias
del sistema convencional y se han desestimado las opor-
tunidades de perfeccionar las modalidades disruptivas,
de manera que el rezago prevalece. Esa realidad ha di-
ficultado mucho mas redisefiar en emergencia por la cri-
sis sanitaria (COVID-19), todas las actividades de forma-
cion para pasar a un entorno de digitalizacion forzada y
como lo sefialan Pardo & Cobo (2020), “las instituciones
tradicionales ahora deben concebir las experiencias de
aprendizaje remoto como un aspecto central del proceso
integral de formacion”. (p. 8)

Es una realidad que dependiendo de la experiencia acu-
mulada por las universidades en el uso de la modalidad
virtual, algunas han respondido de mejor manera que
otras ante el reto enfrentado, sin embargo, las multiples
variables intervinientes en la implementacion de la digi-
talizacion han llevado a afirmar que, a nivel mundial, ha
habido una disminucién de la calidad del aprendizaje y
500 millones de ninos han sido excluidos del sistema edu-
cativo (Moreno & Molins, 2020), lo cual ocurre porque pre-
domina un desbalance en la implementacion de recursos
y en el despliegue de competencias.

La experiencia vivida indica que corrobora que hoy, mas
que nunca, los problemas sanitarios, ataques terroristas,
desastres naturales, migraciones (Pardo & Cobo, 2020)
pueden convertirse en una amenaza para el desarrollo de
las actividades cotidianas, especialmente de las educati-
vas, por lo que las barreras presenciales- virtuales deben
desaparecer para dar paso a “la experiencia académica
como una unica linea de tiempo narrativa multimedia ex-
pandida donde el docente y los estudiantes” (Flores, et
al., 2021) participen de las experiencias educativas.

A pesar de la crisis generalizada, de los aciertos y errores,
la labor universitaria continda y como lo afirma el Banco
Interamericano de Desarrollo (2020), la tendencia es a
desarrollar “un proceso de educacion remota emergente”
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(p. 5) que hara confluir funcionalmente elementos de la
virtualidad y de la presencialidad.

En medio de este avatar todos los elementos involucrados
en la dinamica educativa tienen una gran importancia, no
obstante, son los estudiantes quienes han cargado el ma-
yor peso de las consecuencias de la abrupta virtualiza-
cion. Uno de esos efectos es el fracaso o bajo rendimien-
to y la desercion, debido a las desigualdades culturales,
econdmicas y sociales, especialmente, por no contar con
las habilidades requeridas para responder a las exigen-
cias de la educacion virtual. Para los estudiantes algunas
de las consecuencias de asistir a clases virtuales, en el
contexto de la cuarentena, estan el estrés, la frustracion y
la desercion universitaria.

Las préacticas de ensefianza disefiadas tienen que fa-
vorecer las habilidades consideradas criticas para des-
empefiarse en ambientes virtuales, ;los docentes han
podido hacerlo?, es una pregunta que amerita analisis
porque la hegemonia del sistema presencial, aunque ha
tenido importantes aciertos, también ha desarrollado en
los estudiantes dependencia del docente, repeticion de
contenidos, escasez de creatividad; asimismo, el fraude
académico se ha popularizado. A lo que se suma la ca-
rencia de competencias para el trabajo colaborativo, el
autoaprendizaje, la creatividad, la corresponsabilidad en
todas las actividades y el pensamiento critico (Flores &
Meléndez, 2017); los cuales son determinantes para el
desempeno exitoso en la educacion virtual.

Indagar sobre los niveles de satisfaccion que tienen los
estudiantes acerca del servicio educativo siempre ha
sido crucial, lo cual adquiere mayor importancia en este
periodo critico signado por la virtualidad educativa, deve-
nida en pandemia. Valorar si la institucion responde satis-
factoriamente a los requerimientos materiales y psicolégi-
cos de los usuarios permite determinar la eficacia de la
gestion institucional (Surdez, et al., 2018).

Entre los antecedentes relevantes sobre los niveles de
satisfaccion que tienen los estudiantes de la educacion
virtual estan: Boullosa, et al. (2017), quienes afirman que
existe relacion significativa entre la percepcion, utiliza-
cion del contexto virtual, tipos de estrategias, recursos y
la satisfaccion de los estudiantes. Interesantes estudios
(Zambrano 2016), también han concluido que en altos
porcentajes los estudiantes usan el teléfono moévil debido
a la escasez de computadoras, asi como afirman que el
aprendizaje virtual es de menor calidad que el presen-
cial, valoran negativamente la transicion a la virtualidad y
las competencias digitales de los docentes. Aunque los
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estudiantes consideran que las aulas virtuales tienen entornos apropiados, también precisan que no son tan efectivos
para la comunicacion con el profesor.

Dicho lo anterior, indagar acerca de las valoraciones, que tienen los estudiantes sobre la modalidad virtual es esencial,
ya que ello permite medir la efectividad del sistema para controlar la desercion y mejorar la calidad, por lo cual se
persigue el siguiente objetivo: describir los criterios de valoracion de la calidad en la educacion virtual universitaria en
una institucion de educacion superior (1UADLA).

MATERIALES Y METODOS

El acercamiento a la valoracion que estudiantes de TUADLA, carrera de derecho y de Educaciéon han internalizado
como producto de la experiencia vivida durante los semestres de trabajo en linea, se realiza mediante una investiga-
cion exploratoria- descriptiva. La muestra se integré por 159 sujetos, escogidos mediante un muestreo intencional. Se
empled la modalidad cuantitativa-cualitativa, los datos se recolectaron mediante dos instrumentos: un cuestionario
aplicado en Google Forms, el cual indagd sobre cuatro dimensiones: Disefio Instruccional (16 preguntas), Rol del
docente (6 interrogantes), Tecnologia (4 preguntas, La Organizacion (3 preguntas), para responder con una escala de
Likert contentiva de cinco alternativas (Siempre, Casi Siempre, Algunas Veces, Pocas Veces, Nunca), para interpretar
los datos se us6 analisis descriptivo apoyado en porcentajes, lo cual se complementé con la interpretacion cualitativa
que aportan las teorias de apoyo. Ademas, se realizd un foro de discusion abierto con la misma muestra en estudio,
cuyo tema fue: caracterizacion de la educacion virtual de acuerdo con la experiencia vivida; estos datos se organiza-
ron en 15 categorias, interpretadas mediante el andlisis de contenido.

RESULTADOS Y DISCUSION

Sobre los datos socioecondmicos se debe puntualizar que del total de la muestra (159 sujetos), el 60,4% son de gé-
nero femenino, mientras que el 37,1% son masculinos, el 17% esta en edad promedio entre 20 y 27 afos, el 62,9% se
ubican en el nivel socioeconémico medio, el 89,9% se identifica como mestizo, el 47,2% estudia la carrera de derecho
y el 12,6% cursa la carrera de educacion.

Tabla 1. Resultados del cuestionario aplicado, categoria Disefo Instruccional.

- Casi | Algunas | Pocas
No. PREGUNTAS Siempre | gigmpre \oanas | Veces | Nunca | Total
1 2 3 4 5 %
DISENO INSTRUCCIONAL
1 Se cumplen los objetivos establecidos en el silabo 43,4% 33,3% 17% 5,7% 0,6% 100%
2 Entiende los contenidos explicados por el docente 18,9% 44% 26,4% 10,1% 0,6% 100%
3 Los recursos pedagdgicos utilizados facilitan la comprensién de los 23,3% 42,8% 18.9% 13.8% 13% 100%
contenidos
4 Realiza con facilidad las actividades asignadas 24,3% 50,3% 19,5% 5% 0.9% 100%
5 Sgn nglCI?ﬂ'teS las horas de clase que recibe por asignatura (interac- 349 23.9% 18.2% 14,5% 9.4% 100%
cion sincrénica con el docente)
6 Le dan el tiempo necesario para cumplir con las tareas asignadas 37,1% 35,8% 15,7% 10,1% 1,3% 100%
7 En las tareas asignadas el docente exige mas de lo que da. 17% 31,4 26,4 12,6 12,6 100%
8 Entiende las instrucciones que da el docente 28,3% 47 2% 20,1% 3,8% 0.6% 100%
9 . D o .
La interaccion virtual con sus compafieros le facilita el desarrollo de 15.1% 29.6% 32.1% 20,1% 31% 100%
las actividades
10 Realiza siempre aportes significativos al desarrollo de las actividades 399% 33,3% 20.6% 3.8% 1.3% 100%
grupales
11 El tipo de interaccion grupal que pone en préactica le permite aprove- 21.4% 41,5% 26,4% 8.8% 19% 100%

char el conocimiento de sus comparieros
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12 Las estrategias de evaluacion virtual utilizadas miden el conocimiento 20,8% 36.5% 209, 16,4% 4.4% 100%
aprendido
Las estrategias de evaluacion virtual utilizadas son mas propensas al o o o o o o
13 fraude académico 16,4% 20,1% 32,7% 19,5% 1,3% 100%
La educacion presencial ofrece mayores posibilidades para desarro- o o o o o o
4 llar habilidades y destrezas 61.6% 21:4% 8.8% 5.7% 25% 100%
La educacion presencial ofrece mayores posibilidades para mejorar o o o o o o
15 ol rendimiento académico 61,6% 24,5% 8,8% 3,8% 1,3% 100%
16 bﬁtﬁglucacic’)n presencial es de mayor calidad que la educacion 69.2% 18.2% 6.9% 3.7% 29, 100%
Total promedio ponderado para Disefio Instruccional 33,21% 33,99% 20,16% 9,84% 2,81% 100%

Los datos presentados en la tabla 1, resumen los resultados para la dimensién Diseno Instruccional, se consideran
los porcentajes mas representativos para cada alternativa de respuesta, de ahi que: Siempre se cumplen los objetivos
(43,4%), Casi siempre(44%) entiende los contenidos, Casi Siempre (42,8) los recursos pedagogicos facilitan la com-
prension de los contenidos, Casi siempre (50,3%) realizan con facilidad las actividades asignadas, Siempre (34%) son
suficientes las horas de clase que recibe por asignatura, Siempre (37.1%) le dan el tiempo necesario para cumplir con
las tareas asignadas, Casi siempre (31,4) en las tareas asignadas el docente exige mas de lo que da, Casi siempre
(47,2%) entiende las instrucciones que da el docente, Algunas veces (32,1) la interaccion virtual grupal facilita el de-
sarrollo de las actividades, Siempre (39%) realiza aportes significativos al desarrollo de las actividades grupales, Casi
siempre (41,%) el tipo de interaccion grupal practicada le permite aprovechar el conocimiento de los compafieros,
Casi siempre(32,5%) las estrategias de evaluacion virtual utilizadas miden el conocimiento aprendido, Algunas veces
(32,7%) las estrategias de evaluacion virtual utilizadas son mas propensas al fraude académico, Siempre (61,6%)
la educacion presencial ofrece mayores posibilidades para desarrollar habilidades y destrezas, Siempre (61,6%) la
educacion presencial ofrece mayores posibilidades para mejorar el rendimiento académico y Siempre (69,2%) la edu-
cacion presencial es de mayor calidad que la educacion virtual.

De alli que en cuanto a la planeacién del proceso ensefianza-aprendizaje (Disefio instruccional), lo que involucra
programa, estrategias, recursos, contenidos, para 11 indicadores de valoracion los estudiantes opinan que Siempre
y Casi Siempre sus expectativas e intereses son satisfechos, mientras que para 2 indicadores las ponderaciones se-
Aalan que Algunas Veces existe satisfaccion sobre los criterios evaluados, por ultimo, los 3 indicadores que indagaron
sobre la valoracion respecto a la educacion presencial indican que Siempre esa modalidad es mejor valorada que la
educacion virtual.

Tabla 2. Resultados del cuestionario aplicado, categoria Rol del Docente.

- Casi Algunas | Pocas
No. PREGUNTAS Siempre | gigore Voanas | yocds | Nunca | Total
1 2 3 4 5 %
ROL DEL DOCENTE
1 El docente responde oportunamente a sus inquietudes 39,6% 32,7% 17,6% 8,8% 1,3 % 100%
5 El docente le aporta retroalimentacion continua 30.2% 37.1% 22.6% 8.8% 13% 100%
3 El docente es eficiente en la mediacion del aprendizaje 32.1% 39% 20.8% 75% 0.6% 100%
El docente atiende sus necesidades de orientacion en
4 aspectos complementarios 32,7% 39% 19,5% 5,8% 3% 100%
El docente le motiva hacia el logro de sus metas o o o o o o
5 académicas 42.8% 34 % 12,6% 7,5% 3,1% 100%
6 El docente hace seguimiento a su proceso de formacion 34% 35,2% 17% 11.9% 1,9 % 100%
[otal promedio ponderado para Rol del 35,23% | 36,17% | 18,35% | 8,38% | 1.87% | 100%
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Por lo que se refiere a la dimension Rol del docente (Tabla 2), los datos revelan que: Siempre (39,6%) el docente res-
ponde oportunamente las inquietudes, Casi siempre (37,5%) el docente aporta retroalimentacion continua, Casi siem-
pre (39%) es eficiente en la mediacion del aprendizaje, Casi siempre (39%) atiende las necesidades de orientacion en
aspectos complementarios, Siempre (42,8%) motiva hacia el logro de las metas académicas y Casi siempre (35,2%)
hace seguimiento al proceso de formacion. En general, hay satisfaccion por parte de los estudiantes en cuanto a que
los docentes cubren sus necesidades educativas, de lo cual se concluye que estos docentes han ajustado su rol dan-
do preeminencia a las funciones de acompafiante, guia, orientador, gestor, dinamizador y facilitador del aprendizaje y
aunqgue cuente con un plan de trabajo sabe que el mismo es dinamico y situacional, por o que, si es necesario, debe
modificarlo y responder a las eventualidades.

Tabla 3. Resultados del cuestionario aplicado, categoria Tecnologia.

: Casi | Algunas | Pocas
No. PREGUNTAS Siempre | gigmpre Voanas | Veces | Nunca | Total
1 2 3 4 5 %
TECNOLOGIA

1 Tiene facil acceso a las plataformas de UNIANDES 34,6% 44.7% 13,8% 5,7% 1,2% 100%
Sus equipos tecnoldgicos le permiten navegar con facilidad

2 en las plataformas educativas 32,2% 34,6% 22% 11.9% 1,3% 100%

3 Enlas Qlases sincronicas se usan aproplad:;mente las 33,3% 415% 176 % 5.7% 1.9% 100%
herramientas de interaccion (foros, chats, wiki)
La universidad le presta buen servicio en el uso de herra-

4 mientas de comunicacion (correo electrénico, mensajeria, 30,8% 43,4% 15,1% 7,5% 3,2% 100%
cartelera informativa, teléfonos).
Total promedio ponderado para Tecnologia 32,73% 41,05% | 16,88% | 7,45% | 1,9% 100%

Acerca de la dimension Tecnologia (Tabla 3), los resultados indican lo siguiente: Casi siempre (44,7%) tienen facil acceso
alas plataformas , Casi siempre (34,6%) los equipos tecnoldgicos permiten navegar con facilidad en las plataformas edu-
cativas, Casi siempre (41,5%) en las clases sincrénicas se usan apropiadamente las herramientas de interaccion (foros,
chats, wiki), Casi siempre (43,4%) la universidad presta buen servicio en el uso de herramientas de comunicacion (correo
electronico, mensajeria, cartelera informativa, teléfonos). En consecuencia, sobre el bienestar experimentado por los
estudiantes con relacion al servicio que involucra equipos, infraestructura, acceso a internet, desarrollo de competencias
digitales, con fines cognoscitivos e instruccionales, se puede catalogar de Casi Siempre satisfactorio.

Indudablemente que el acelerado desarrollo de las tecnologias digitales ha conllevado la reestructuracion de la edu-
cacién generando novedosos paradigmas pedagodgicos y educativos. En este contexto disponer de las herramientas
tecnoldgicas es determinante, ya que la amplitud de las brechas digitales (Organizacién de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2017) acentia la discriminacion.

Tabla 4. Resultados del cuestionario aplicado, categoria Organizacion.

- Casi Algunas | Pocas
No. PREGUNTAS Siempre | gigmpre Voanas | 1,og8s | Nunca |  Total
1 2 3 4 5 %
ORGANIZACION
1 Se accede con facilidad al proceso de matriculacion en linea 32,1% 38,4% 19,5% 7,5% 2,5% 100%
La universidad da informacién oportuna y clara sobre el
2 proceso de matriculacion, actividades de vinculacion, pagos 41,5% 28,9% 18,9% 7,7 % 3% 100%
atrasados
Las instancias responsables informan oportunamente sobre
3 actividades complementarias, solicitudes de pruebas, becas, 37,1% 30,2% 17,6% 10,7% 4,4% 100%
servicios sociales, cambios en la planificacion.
Total promedio ponderado para Organizacion 36,9% 325% | 18,67% | 8,63% | 3,30% 100%
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Con relacion a la dimension Organizacion (Tabla 4), se obtuvo: Casi siempre (38,4%) se accede con facilidad al pro-
ceso de matriculacion en linea, Siempre (41,5%) la universidad da informacién oportuna y clara sobre el proceso de
matriculacion, actividades de vinculacion, pagos atrasados, Siempre (37,1%) las instancias responsables informan
oportunamente sobre actividades complementarias, solicitudes de pruebas, becas, servicios sociales, cambios en la
planificacion.

De donde resulta que es favorable la satisfaccion en cuanto al sistema social que determina funciones, organiza los
recursos humanos y materiales, asi como establece procesos organizativos que contribuyen al logro de objetivos
comunes educativos. Es indudable que las unidades administrativas son imprescindibles para la comunicacion, inte-
gracion efectiva y coordinacion de los recursos.

De las opiniones emitidas por los estudiantes se establecieron 15 categorias que resumen lo fundamental de la discu-
sion sobre las caracteristicas de la educacion virtual de acuerdo con la experiencia vivida.

Tabla 5. Resultados del foro de discusion.

Tema de discusion Categorias

La calidad de la educacion disminuye por dificultades en la comunicacién docente-estudiante

La educacion virtual involucra mas trabajo que el acostumbrado

Hay falta de socializacion, falta de practicas, aislamiento

Bl BSl B

Intervienen muchos distractores (celular, television, muchas personas trabajando en el mismo contexto, actividades
familiares cotidianas) que impiden concentrarse en las clases.

5. Dificultades para conectarse a las plataformas por no contar con internet de calidad, desconexion por fallas en el
servicio eléctrico

6. Comodidad porque ofrece flexibilidad sobre el manejo del tiempo y el lugar desde el cual se realiza la conexion,
acceso a la informacion de manera inmediata.

7. Elaprendizaje es de menor calidad que en la educacion presencial

Caracterizar la educacion
virtual de acuerdo con la 8. Enlaeducacion virtual no se completa el 100% de los conocimientos y faltan las préacticas de laboratorio
experiencia vivida

Las clases son mas didacticas, es facil entregar las tareas y encontrar la informacion, las clases grabadas se pueden
consultar cuando se necesitan.

10. La educacion virtual no es la mejor forma de aprender, pero es la mas segura en estos momentos

11. La motivacion del alumno disminuye porque no se siente el ambiente de ensefanza que tiene la educacion presencial

12. La ensefianza es mucho mas compleja

13. Para las personas cuyo proceso de aprendizaje se facilita con el acompafiamiento presencial, que poseen problemas
de concentracion, tal vez la educacién en linea no sea tan funcional.

14. Las clases virtuales son algo nuevo para nosotros y debemos acostumbrarnos a ellas, pero sin perder la esperanza
en que las clases presenciales llegaran pronto.

15. No estamos acostumbrados a tener una autoeducacion y a veces por clases virtuales no son muy comprensible los
temas y se dificulta mucho la educacion.

De acuerdo con los datos presentados (Tabla 5), el menor niumero de opiniones refieren las principales bondades
percibidas de la educacion virtual: ninguna limitacion en tiempo y espacio, facilidad para acceder a la informacion, fle-
xibilidad en la realizacion de actividades. De lo cual se infiere que los estudiantes valoran positivamente el aula virtual
Como un espacio que les permite formarse superando las barreras de tiempo y espacio, interactuar en comunicacion
sincronica y asincronica con el docente y compafieros, realizan actividades pedagdgicas, actian en espacios de tra-
bajo colaborativos y compartidos en los que predomina la flexibilidad pedagdgica.

Por lo que se refiere a las posturas criticas que reflejan poca satisfaccion con respecto al servicio educativo que reci-
ben de la modalidad virtual, se puede enfatizar en: poca calidad educativa, hay mas trabajo que en la educacion pre-
sencial y mayor complejidad, baja socializacion, falta de practicas, escasa motivacion, limitacion en la comprension de
los contenidos, escasez de competencias en autoformacion, dificultades en la conexion a las plataformas, abundancia
de distractores que impiden la concentracion.
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Es comprensible que se constate poca satisfaccion res-
pecto a la modalidad virtual, ya que la transicién abrupta
hacia la virtualidad no permitié ajustar aspectos cruciales
para su funcionamiento 6ptimo, los cuales garantizarian
el éxito, asimismo, la poca satisfaccion manifestada es
otro elemento motivo de preocupacion, ya que ello reper-
cute en el rendimiento y en la prosecucion estudiantil.

Para la dimension Disefo Instruccional, el promedio
ponderado establecid para la alternativa Casi Siempre
el 33,9% de preferencia, de modo que Casi Siempre se
cumplen los objetivos instruccionales, se comprenden los
contenidos, se usan recursos pedagdgicos, se cumplen
las actividades, las instrucciones dadas por el docente
son comprendidas, la interaccién sincrénica con el docen-
tes es suficiente, el tiempo dado para realizar los deberes
es adecuado, se aprovechan los conocimientos grupa-
les para elaborar las actividades y para el aprendizaje
efectivo, los estudiantes realizan aportes significativos a
las actividades grupales y las estrategias de evaluacion
virtuales son efectivas para medir el conocimiento. Con
relacion a los indicadores comentados se constata que
los estudiantes evidencian un buen nivel de satisfaccion,
con lo cual coinciden Gray & Di Loreto, (2016), quienes
encontraron elevados niveles de satisfaccion cuando
se ofrecian mayores posibilidades de interaccion para
ayudar al estudiante. Contrario a ello, los resultados de
Tejedor, et al. (2020), puntualizaron que los estudiantes
ecuatorianos manifestaron muchas dudas al resolver los
deberes en las plataformas, asimismo ligaz & Gulbahar
(2015), hallaron que los niveles de satisfaccion se afecta-
ron debido a contenidos instruccionales poco claros.

Correspondiente  a la misma dimension Disefio
Instruccional, también las tendencias precisaron que
Casi Siempre un 33,99 % considera que en las tareas
asignadas hay complejidad y que el docente no aclara
todo lo necesario para resolverlas, que las estrategias de
evaluacion son mas propensas al fraude, que la educa-
cion presencial ofrece mayores posibilidades para desa-
rrollar habilidades para mejorar rendimiento y que esta
ultima modalidad aporta mayor calidad de formacién, de
lo cual se infiere que en la valoracion de los indicado-
res en referencia se evidencia poca satisfaccion. En co-
rrespondencia con estos hallazgos Tejedor, et al. (2020),
sefalan que los estudiantes de ltalia, Ecuador y Espafia
consideran que el cambio de la docencia presencial a la
virtual ha sido negativo porque aprenden menos, porque
aumento el trabajo, hay poca calidad del docente y esca-
sa motivacion.

Entender cémo valoran los estudiantes el funcionamiento
del disefio en relacion con los elementos mencionados
es relevante por cuanto este elemento de la planificacion
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constituye el soporte curricular que media entre el cono-
cimiento y la intervencion didactica, asi facilita planificar
sistematicamente el cumplimiento del proceso, la evalua-
cion, la implementacion, los programas y materiales. Si el
disefo es para la modalidad virtual se deben conjugar ar-
monicamente las dimensiones tecnoldgica y pedagdgica,
para gestionar los espacios apropiados para el logro de
los aprendizajes. Ambas dimensiones son determinantes
en la virtualidad, ya que, si bien tienen valor los reque-
rimientos tecnoldgicos de la implementacion, cumplir
con las exigencias pedagoégicas es esencial para propi-
ciar experiencias educativas colaborativas, dinamicas y
socio-constructivas.

La educacion virtual posee muchas ventajas en la medi-
da en que el disefio instruccional y la tutoria consideren
los factores que afectan el rendimiento y la satisfaccion
estudiantil. Por todo esto, es importante tener en cuenta
la satisfaccion con toda la experiencia de aprender vir-
tualmente del estudiante y no solamente su rendimiento
académico (Zambrano, 2016), ya que esto a su vez con-
tribuye a la retencion de los estudiantes y a la credibilidad
de la educacion en linea.

Acerca de la dimension Rol del docente, se tomd en
cuenta el porcentaje mas alto del promedio ponderado
obtenido para la alternativa Casi Siempre, lo que repre-
senta el 36,1% de las opiniones de los encuestados, asi
se valor¢ la satisfaccion de los estudiantes en cuanto a
atencion, retroalimentacion, seguimiento, eficiencia y mo-
tivacion brindada por el docente durante la praxis peda-
gogica. En ese sentido se debe resaltar que al valorar la
dimension Rol del Docente, los estudiantes consultados
se sienten satisfechos, pues el mismo esta cumpliendo
adecuadamente sus funciones de gestor, de acompafian-
te, de mediador y de motivador, datos que coinciden con
los resultados de Cedefo (2019), quien encontrd opinion
similar de los estudiantes abordados al indicar que reci-
ben guia frecuente del profesor.

Asimismo, Palominos, et al. (2016), dieron cuenta de ma-
yor satisfaccion estudiantil en los casos en que los do-
centes demostraron mejores habilidades de ensefanza.
Por otra parte, Howell, et al. (2016), reportaron que la sa-
tisfaccion del estudiante se afectd directamente porque
el comportamiento de los docentes no fue el esperado,
mientras que Surdez, et al. (2018), reportaron poca sa-
tisfaccion en la orientacion y apoyo de los profesores por
falta de preparacion y despersonalizacion del proceso
educativo.

Es importante haber obtenido que Casi Siempre los crite-
rios que evaluaron el desempefio docente fueron satisfac-
torios para este grupo, ya que no se debe obviar que el
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profesor también estéa aprendiendo como desempenarse
en la modalidad virtual y que su rol se ha redimensionado
por diversas razones, pero una fundamental es que sus
estudiantes son nativos interactivos y acceden libremente
al conocimiento.

La necesidad del docente al enfrentarse al intercambio
horizontal de informacion plagado de datos desestructu-
rados, abundantes y cadticos, le obliga a ser acompa-
Aante, guia, orientador, tutor, gestor, facilitador, dinamiza-
dor. Desde luego que también es imprescindible que sea
competente digital, ya que tendra que organizar, recupe-
rar informaciéon compartiéndola, asi como colaborar con
los grupos para que la comunicacion sea eficaz.

En el mismo sentido, debe crear y editar contenidos de
acuerdo con las exigencias curriculares, sin que falten las
medidas de seguridad que garantizan el manejo apropia-
do de los datos, por ultimo, debe resolver conflictos re-
lativos a la deteccion de las necesidades del grupo, a
aspectos conceptuales, técnicos, a la escogencia de las
herramientas mas apropiadas y ser muy creativo para lle-
gar al didlogo entre los contenidos a abordar y los intere-
ses de los estudiantes.

Es cierto que estos elementos forman parte del nuevo rol
del docente y aunque las competencias digitales tienen
gran importancia, es prioritario que el docente ponga “la
necesidad pedagdgica por delante de la herramienta y
definir con precision los como de la ejecucion” (Pardo &
Cobo, 2020, p.18), lo cual se traduce en no descuidar
su papel pedagoégico- formativo, ya que transmitir calidez
humana, entender las individualidades, gestar vivencias
significativas y fomentar valores, son insustituibles.

En lo que respecta a la dimension Tecnologia, el prome-
dio ponderado mas significativo para la alternativa Casi
Siempre fue de 41%, en consecuencia, los consultados
satisfacen sus necesidades e intereses al tener acceso
a las plataformas educativas, navegar con facilidad por
las mismas; en los encuentros sincronicos se emplean
apropiadamente las herramientas de interaccion y con-
sideran que las herramientas de comunicacion ofrecidas
son eficientes.

Los estudiantes confirmaron su satisfaccion frente al uso
de las tecnologias, asi como consideran que esta herra-
mienta mediatica los estimula en la construccion signifi-
cativa del aprendizaje; en concordancia Espinel (2020)
encontrd que los estudiantes le dan importancia a la tec-
nologia como apoyo de la educacion. Hallazgos que se
contraponen a lo referido por Tejedor, et al. (2020), quie-
nes concluyeron que a los estudiantes ecuatorianos les
falta en el hogar equipamiento técnico y conectividad, por
lo que confrontan graves dificultades para cumplir con
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las exigencias académicas, a lo que habria que agregar
que Espinel (2020), comprobdé que los alumnos desapro-
vechan los recursos tecnologicos disponibles.

Resultados significativos teniendo en cuenta que en opi-
nion de Granda, et al., 2018), el papel de las tecnologias
es gestar aprendizajes autébnomos, creatividad, discipli-
na, responsabilidad, motivacién hacia las metas y com-
promisos. A ello se suma la estimulacion de variadas
habilidades relativas a la consolidacion del razonamien-
to, sintesis, analisis, aprender a aprender, investigacion,
soluciéon de problemas y apoyo clave para los procesos
administrativos organizacionales.

No obstante, la importancia de las herramientas tecnolo-
gicas en la educacion, hoy mas que nunca ha quedado
en evidencia que en muchos paises del mundo sigue pre-
sente la brecha digital, pues las dificultades para acceder
a la conectividad y a las herramientas tecnoldgicas son
abrumadoras, profundizandose la desigualdad y exclu-
sion. Realidad que preocupa a todos los involucrados en
la educacion, ya que “las tecnologias emergen como el
gran significante de cambio de época y de vinculacion
entre docentes y estudiantes, un iceberg digital imposible
de obviar ni esquivar, que ha dado la gran oportunidad de
revisar roles, funciones y modos de entender la educacion
formal y la actuacion profesional”’ (Espinel, 2020)

Finalmente, para la dimension Organizacion se obtuvo
un promedio ponderado para la alternativa Siempre de
36,9%, lo cual significa que hay satisfaccion con los ser-
vicios de apoyo académico, ya que se accede con fa-
cilidad a procesos de matriculacion en linea, se obtiene
informacion oportuna sobre matriculas, actividades de
vinculacion, pagos, actividades complementarias, servi-
cios estudiantiles, cambios en la planificacion.

En definitiva, los estudiantes muestran tener cubiertas sus
expectativas con relacion al apoyo que aporta la orga-
nizacion, lo cual es significativo por cuanto esa funcion
es determinante para garantizar el cumplimiento de los
objetivos institucionales, ya que, como organizacion, su
funcioén es planificar para establecer la mision, vision, ob-
jetivos, ello se concreta en planes ejecutables. Con estos
hallazgos coinciden Palacio, et al. (2017), al referenciar
que las expectativas de los estudiantes son satisfechas
si la organizacion les provee instalaciones céomodas vy efi-
cientes, infraestructura tecnolégica, mobiliario y ambien-
tes armonicos.

El papel de la organizacion es esencial, ya que coordina
los esfuerzos humanos (funciones, actividades, respon-
sabilidades) y los recursos materiales (dotacion, distri-
bucion, asignaciones) A ello se suma la Direccion para
aglutinar, motivar, usar estratégicamente los recursos de

Volumen 17 | Numero 80 | mayo-junio | 2021



CONRADO | Revista pedagogica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 1990-8644

la organizacion en la consecucion de los objetivos esta-
blecidos, por ultimo, la funciéon control verifica el cum-
plimiento de los planes y el logro de los objetivos. Este
proceso sirve de autocontrol y autorregulacion porque
permite aprovechar las fortalezas, corregir desviaciones
significativas y superar las debilidades confrontadas.

Los resultados del foro de discusion sobre caracterizar
la educacion virtual de acuerdo con la experiencia vivida
permiten establecer que se evidencia una gran diferencia
entre la satisfaccion y la insatisfaccion de los estudiantes.
Los criterios que muestran satisfaccion son reducidos y
apuntan a la flexibilidad de estudiar en linea porque se
hace desde cualquier lugar y el trabajo asincronico no tie-
ne limitacién de horarios, lo que puede ser muy positivo,
ya que los estudiantes entienden que el manejo apropiado
del compromiso y del tiempo es de su responsabilidad.

Asimismo, las herramientas virtuales facilitan la realiza-
cion de las actividades y el acceso a la informacion, un
estudiante afirma que la educacion virtual en la universi-
dad es de calidad porque los estudiantes aprendemos
de la mejor manera, ya que las clases son mds didacticas
gracias a la tecnologia. Estos resultados son corrobora-
dos por Moreno & Molins (2020), quien referencian que
los estudiantes se sienten favorecidos por las clases en
linea debido a su flexibilidad y riqueza de herramientas;
sin duda que la educacion virtual, con aciertos y errores,
ha adquirido una importancia sin precedentes, convirtién-
dose en la Unica opcidén para que en esta transicion el
derecho a la educacion no se violente del todo.

Los indicadores de insatisfaccion predominaron y se pue-
den resumir en: limitaciones en la accesibilidad a internet,
la educacion virtual es de menor calidad, es mas comple-
ja, disminuye la socializacion y la motivacion, dificultad
para concentrarse en las clases por incidencia de multi-
ples distractores, escasez de practicas, para el desempe-
flo exitoso se requieren habilidades para la autoformacion
y no se dispone de ellas. Resultados coincidentes con los
reportados por Gray, et al. (2016), quienes corroboraron
un leve rechazo por parte de los estudiantes hacia las
clases virtuales. Asimismo, Flores, et al. (2021), eviden-
ciaron que los estudiantes de Educacion Fisica califican
negativamente las asignaturas deportivas facilitadas en
linea. Por su parte, Estrada, et al. (2020), reportaron que
los estudiantes coincidieron en que no estan preparados
para trabajar en la modalidad en linea, se sienten poco
motivados y experimentan dificultades para la interactuar
con docentes y compaferos.

La crisis producto de la frustracion del estudiante con
respecto a la educacion virtual tiene varias razones, pero
las méas relevantes son las relativas a desigualdades
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culturales, sociales y econémicas, lo que se traduce en
carencia de espacios 6ptimos para el estudio y de co-
nectividad, al respecto una estudiante indica : Las clases
virtuales son algo nuevo para nosotros y debemos acos-
tumbrarnos a ellas, pero sin perder la esperanza en que
las clases presenciales llegaran pronto, existen varios
factores que no ayudan a la educacion virtual tales como
baja calidad de internet, otras personas hacen ruido, mi
hermana recibe clases, igual es un poco complicado con-
centrarse mientras que mi hermana también habla, hay
veces que golpean la puerta y yo justo estoy en exposi-
cién, entonces es un asunto complicado.

También aluden a que aprenden menos por falta de prac-
ticas debido a que la ensefanza que se recibe de manera
virtual no complementa el 100% de conocimiento, ya que
de manera presencial se elabora practicas y se compren-
de de una manera mas clara y concisa a que se quiere
llegar, a diferencia de la virtual que existen distractores
como el celular, la television y otros medios que no bene-
fician a la concentracion del alumno.

En el mismo sentido, puntualizan: el alumno muchas ve-
ces no presta atencion al doctor que esta dando las cla-
ses, algo que no pasaria si fuera presencial, ya que, alli
el doctor que esta dando las clases puede ver si todos
sus alumnos prestan atencion. Otro factor determinante
€s no contar con competencias para la educacion virtual,
ello se concreta en que la mayoria de los estudiantes ca-
recen de habilidades digitales para la educacion formal,
existe desconocimiento de principios para la autoforma-
cion, hay escasa responsabilidad en la formacion, no
cuentan con las capacidades requeridas para el trabajo
colaborativo eficiente, la motivacion disminuye y el estu-
diante experimenta la soledad, sindrome ampliamente
documentado en la educacion a distancia, en ese senti-
do, un estudiante comenta: No estamos acostumbrados
a tener una autoeducacion y a veces por clases virtuales
no son muy comprensible los temas y se dificulta mucho
la educacion.

Al comparar los resultados obtenidos del cuestionario y
del foro de discusion, aportados por los mismos sujetos,
se observan importantes diferencias. Mientras que los da-
tos aportados por el cuestionario evidencian satisfaccion
estudiantil del servicio recibido en la modalidad virtual,
los datos del foro de discusion muestran insatisfaccion,
lo cual podria explicarse porque la naturaleza de las pre-
guntas contenidas en el cuestionario (preguntas cerra-
das, alternativas de respuesta previamente delimitadas)
puede influir en que algunas respuestas sean socialmente
deseables, por su parte la discusion con temas abiertos
ofrece mayor flexibilidad, lo que puede conceder mayor
libertad al comunicar las percepciones y reducir posibles
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sesgos. A ello habria que agregar que en los estudios
sobre la satisfaccion estudiantil intervienen criterios sub-
jetivos porque las emociones pueden incidir en que se
valore negativa o positivamente el servicio dependiendo
de si éste responde a criterios de exigencia mas flexibles
O rigurosos.

No obstante, es importante destacar que ambas percep-
ciones del fendmeno educacion virtual tienen gran impor-
tancia, ya que al valorar los cuatro requisitos esenciales
(disefio instruccional, rol del docente, tecnologia, organi-
zacion) que dan cuenta del funcionamiento de la institu-
cion universitaria, los datos reportaron que Casi Siempre
(33,9%) el disefio instruccional resulta satisfactorio en la
planificacion de aspectos como: evaluacion, materiales,
programas, implementacion del proceso educativo. En
cuanto al rol del docente, Casi Siempre (36,1%) cumple
con las funciones que definen su naturaleza como me-
diador del conocimiento y motivador. Por otra parte, Casi
Siempre (41%) la tecnologia ha sido empleada acertada-
mente para facilitar las actividades educativas y Siempre
(36,9%) la organizacion ejecuta planes para alcanzar las
metas institucionales establecidas.

Conocer esos indices de satisfaccion favorece la revision
del funcionamiento del servicio que se ofrece ya que el
reto enfrentado por las universidades para funcionar me-
diante la modalidad virtual no ha sido sencillo, es esencial
conocer cuales son las representaciones que al respecto
han elaborado los estudiantes, quienes han tenido que
enfrentar las dificultades propias de un experimento in
situ. El enorme esfuerzo de las universidades para adap-
tar el rol del estudiante y del docente, adecuar los ritmos
de aprendizaje, invertir en recursos tecnolégicos, flexibi-
lizar en los criterios de evaluacion y ajustar los disefios
instruccionales tuvo que haber rendido algun fruto y se
debe aprender de las buenas practicas.

Tan importante como considerar los hallazgos anteriores
es reflexionar sobre la poca satisfaccion estudiantil encon-
trada en la discusion en el foro, lo que se resume en pro-
blemas de conectividad, falta de equipos tecnoldgicos,
aislamiento del estudiante, escasa préactica, las multiples
interferencias en las clases producto del hacinamiento en
los hogares, escasa motivacion, la ausencia de habilida-
des para desempefiarse en ambientes educativos virtua-
les, y menor calidad del aprendizaje. En general, estos
resultados y muchos otros (Estrada, et al., 2020) que han
analizado la experiencia educativa mundial en pandemia
coinciden en que los estudiantes manifiestan haber teni-
do menor rendimiento, que algunos aprueban gracias al
trabajo grupal en el que muchas veces no hacen aportes
relevantes, que han aprendido menos, que tienen can-
sancio por el exceso de actividades asignadas, que han
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dado prioridad al trabajo que les aporta el sustento diario,
que hacen un uso instrumental de la tecnologia, que no
sacan todas las ventajas de las tecnologias educativas,
que no aprovechan la atemporalidad de la virtualidad,
pues continlian las practicas de realizar las actividades
al limite de las fechas de entregas y se comunican con el
docente solo para pedir prérrogas. Debido a la abundan-
cia de actividades asignadas ha aumentado el manejo
superficial de datos relativos a los contenidos fundamen-
tales y se evidencian limitados criterios estudiantiles para
filtrar e internalizar la informacion relativa a los objetivos
instruccionales.

De tal manera que, si las expectativas puestas en el apo-
yo que las tecnologias aportarian a la educacion no han
sido del todo cubiertas, porgue los componentes educa-
tivos que sostienen la educacion virtual tienden a obviar
el rol del estudiante como constructor de su aprendizaje
y si se toman en cuenta, los mismos derivan en procesos
de elaboracion cognitiva poco definidos y alejados de
las exigencias educativas formales. A lo que habria que
agregar la repercusion de la escasa formacion del docen-
te en la educacion virtual, lo cual ha generado que trabaje
con la pedagogia heredada de la educacion presencial
y uno de los aspectos mas éalgidos es pretender aplicar
los mismos criterios de evaluacion que se manejan en la
presencialidad, cuando las multiples variables que con-
dicionan la educacion virtual “ha obligado a los docentes
mejor preparados a entender que los ambitos digitales re-
quieren certezas diferentes a las analdgicas, pero también
las dinamicas y los tiempos no son iguales a los que se
construyen cara a cara”. (Pardo & Cobo, 2020, p. 74)

De forma similar, ha sido necesario flexibilizar y aceptar
gue en la contingencia puede presentarse menor com-
promiso hacia el aprendizaje, por lo que las adecuacio-
nes a las necesidades encontradas han predominado y
las exigencias académicas se han limitado, tanto para la
cantidad de trabajo como para la calidad del mismo. Lo
cual aplica también en la flexibilizacion de las exigencias
evaluativas; en ese sentido, la Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe- Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (2020),
recomiendan que la evaluacién de competencias en la
modalidad virtual, durante la crisis sanitaria, debe privi-
legiar los contenidos relativos a la comprension de las
dinamicas econdmicas y sociales, la reflexion y criticidad
sobre noticias, el cuidado de la salud, fomentar la tole-
rancia, respeto, empatia, profundizar el caracter integral
y humanista, en lugar de dar preponderancia solo a las
competencias instrumentales.



CONRADO | Revista pedagogica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 1990-8644

CONCLUSIONES

Con respecto a la indagacion que persiguio describir los
criterios de valoracion estudiantil acerca de la calidad en
la educacion virtual universitaria, en una institucion de
educacion superior, es relevante sefalar: el cuestiona-
rio reportd que para la dimension Disefio Instruccional,
el porcentaje mayor correspondioé a la alternativa Casi
Siempre (33,9%), es asi que existe satisfaccion respecto
a la creacion de ambientes virtuales que mediante la me-
diacion favorecen cumplir procesos educativos. Mientras
que el Rol del Docente, Casi Siempre (36,1%) responde a
las exigencias que le permiten usar herramientas tecno-
l6gicas para crear experiencias virtuales de aprendizaje,
asi como convertirse en guia, mediador del conocimiento,
motivador y orientador de las necesidades emocionales.
Por otra parte, Casi Siempre (41%) la tecnologia se usa
apropiadamente como recurso que potencia las expe-
riencias formativas y Siempre (36,9%) la organizacion
implementa una planificacion que le permite alcanzar los
objetivos para concretar la mision y vision institucional.

En lo que se refiere a la informacion suministrada por el
foro de discusion sobre las caracteristicas de la educa-
cion virtual, evidencia escasa satisfaccion ya que la ex-
periencia estudiantil durante el confinamiento académico
puntualiza abundantes problemas en la conectividad, au-
sencia de equipos tecnolégicos, soledad del estudiante y
disminuida motivacion, limitacion para realizar practicas,
disminucion de la calidad del aprendizaje, ausencia de
competencias para desempefiarse en procesos forma-
tivos digitales y abundancia de distractores durante los
encuentros sincroénicos.

De manera que la imposicion de la cultura educativa di-
gital trajo miedo, incertidumbre y la frustracion esta pre-
sente en las percepciones de algunos estudiantes, pues
la educacion en linea no solo desnudé las desigualdades
educativas existentes, sino que sumo desventajas como
la limitada garantia de inclusion, de calidad y de equidad,
trayendo inseguridad en los estudiantes por percibir un
futuro indeterminado.

Finalmente, la satisfaccion estudiantil es un indicador
para evaluar la calidad educativa, por lo que su repercu-
sion inmediata esta en relacion directa con la motivacion
y el rendimiento. Asimismo, en la medida en que no se
cubran las expectativas de los estudiantes (disefios, do-
centes proactivos, organizacion eficiente, equipamiento
tecnologico) la institucion se aleja de sus metas, por lo
cual es fundamental capitalizar las experiencias aprendi-
das hasta ahora.
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