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FACTORES DE SATISFACCIÓN DE LOS ALUMNOS 
EN E-LEARNING EN COLOMBIA
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Resumen:
El presente artículo tiene como objetivo analizar la valoración que los estudiantes 
de diferentes universidades de Colombia manifiestan sobre la modalidad virtual. El 
trabajo se basa en los resultados obtenidos a partir de la aplicación de una encuesta 
a 384 estudiantes de universidades virtuales de Colombia. Los datos obtenidos 
confirman la fuerte asociación existente entre los factores relativos a la calidad de 
la infraestructura tecnológica, de la información y del servicio ofrecido, así como 
en las interacciones generadas en la acción formativa. Los resultados pueden ayudar 
a las instituciones de educación superior en el desarrollo de proyectos o programas 
que contribuyan a aumentar la percepción de los estudiantes sobre la calidad de la 
educación recibida en este tipo de programas.

Abstract:
The objective of this article is to analyze the value that students in various Co-
lombian universities attach to virtual learning. The work is based on the results 
obtained from a survey of 384 online university students in Colombia. The ob-
tained data confirm the existence of a strong association among factors relative to 
the quality of the technological infrastructure, the information, and the service 
offered, as well as the interactions generated in the act of teaching. The results 
can aid institutions of higher education in developing projects or programs that 
contribute to improving student perceptions of the quality of education received 
in this type of programs.
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Introducción

La educación superior está sufriendo cambios muy importantes a nivel 
mundial como el crecimiento exponencial de matriculaciones (Jacob 

y Gokbel, 2018). Según las estadísticas de la Organización de Naciones 
Unidas para la Educación Ciencia y Cultura (Unesco, s.a) en el periodo 
comprendido entre 2013 y 2016 se ha registrado un crecimiento de 11% 
en el número de matrículas a nivel terciario, lo que obliga a establecer 
estrategias que permitan atender a una población cada vez más amplia y 
heterogénea con criterios de calidad. Sin embargo, estas necesidades con-
frontan de manera directa con otra de las tendencias que están marcando 
el panorama de la educación superior y es la generalizada y progresiva 
reducción del gasto público en educación, originando que las institucio-
nes de educación superior (ies) deban buscar fuentes de financiación que 
no sean públicas para complementar la inversión de los gobiernos (Banco 
Mundial, 2018). 

Lo anterior permite vislumbrar la necesidad que a nivel global está 
surgiendo por buscar soluciones innovadoras que armonicen la exigencia 
de atender a un mayor número de estudiantes con un nivel de gasto me-
nor (Deming, Goldin, Katz y Yuchtman, 2015). En los últimos años la 
modalidad virtual se está posicionando como una alternativa válida para 
competir con el tradicional sistema de formación presencial, ofreciendo 
la oportunidad a las instituciones de optimizar los costes sin reducir la 
capacidad de acogida de estudiantes (Goodman, Melkers y Pallais, 2019). 
Esto se debe a que una de las ventajas de esta modalidad es que su es-
tructura de costes se basa en una economía de escala caracterizada por la 
posibilidad de hacer una fuerte inversión en la producción de cursos en 
línea, compensándolo posteriormente con niveles de matrícula más altos 
(Ortagus y Yang, 2017).

En el caso de Colombia, la modalidad virtual está tomando fuerza con 
724 programas registrados según los datos del Sistema Nacional de Infor-
mación de la Educación Superior (snies), consultados para 2019, lo que 
indica una tendencia creciente de uso y apropiación de entornos virtuales 
de aprendizaje por parte de las universidades con tradición presencial, que 
está llevando a normalizar el uso de estas herramientas en la comunidad 
educativa (Mejía y López, 2016).

Sin embargo, y pese al crecimiento positivo de esta modalidad en países 
como Colombia, es destacable que sigue siendo la opción educativa selec-
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cionada por un menor porcentaje de estudiantes (330 mil 630) frente a la 
modalidad presencial (3 millones 513 mil 201) y a distancia tradicional 
(488 mil 32) y que datos como las elevadas cifras de abandono universi-
tario registradas hasta el momento en este tipo de metodología (snies, 
2019), junto con la ausencia de modelos que midan la calidad y mejora 
de la enseñanza virtual (Mejía y López, 2016), plantean la necesidad de 
seguir profundizando en la comprensión del e-learning y sus características. 

La calidad del e-learning basado en modelos  
de satisfacción del estudiante
Una de las principales críticas que ha recibido la educación superior en 
modalidad virtual es que el ahorro de costes que se presupone en el mo-
delo puede ir en detrimento de la calidad de la educación, afectando a la 
valoración y satisfacción que los estudiantes tienen sobre la metodología 
(Kasiri, Guan, Sambasivan, y Sidin, 2017). 

La satisfacción se ha considerado como un factor fundamental para de-
terminar la calidad de la formación virtual, tal como se recoge en la norma 
une 66181:2012 (Asociación Española de Normalización y Certificación, 
2012), y en el que afectan las expectativas que tienen los estudiantes al 
iniciar los estudios y los resultados alcanzados una vez que comienzan 
a estudiar (Watts, 2019), pudiendo ser un elemento determinante en la 
decisión de permanencia en el programa.

Medir la satisfacción de los estudiantes cuando la formación se realiza 
a través de entornos virtuales de aprendizaje ha generado el desarrollo de 
numerosos modelos de análisis. Uno de los más representativos ha sido el 
de DeLone y McLean (1992), inicialmente diseñado para medir la calidad 
de los sistemas de información con base en seis categorías interdependientes 
(calidad de la información, calidad del sistema, satisfacción del usuario, 
uso del sistema, impacto individual e impacto organizativo) y que pos-
teriormente se amplió a siete al introducir la calidad del servicio como 
elemento necesario (DeLone y McLean, 2003). Este modelo, que aporta 
una completa relación de indicadores y relaciones causales, es uno de los 
más representativos y empleados en diferentes investigaciones como las 
recientemente desarrolladas por Aldholay, Isaac, Zaini, Abdulsalam et al., 
(2018); Al-Samarraie, Teng, Alzahrani y Alalwan (2017); Aparicio, Bacao 
y Oliveira (2017); Demissie y Rorissa (2015); Muhammad (2015) o Salam 
y Farooq (2020), entre otros.
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El propósito de analizar la satisfacción de los estudiantes en entornos 
virtuales de aprendizaje es complejo puesto que inciden múltiples dimen-
siones como las personales, sociales, académicas, institucionales o tecnoló-
gicas, entre otras. En este sentido, los factores que ejercen influencia en la 
satisfacción experimentada por un estudiante que realiza un Massive Open 
Online Course (mooc), por ejemplo, son diferentes a los que impactan 
en quienes cursan itinerarios formativos de larga duración. Es diferente 
también su percepción en función del entorno virtual de aprendizaje con 
el que trabajan o la satisfacción que puedan experimentar estudiantes de 
programas virtuales de zonas geográficas con una infraestructura tecno-
lógica robusta; por ejemplo, en América del Norte, el índice de velocidad 
promedio y latencia de internet, en una escala de 0 a 100, se sitúa en 80.85 
puntos, mientras que en zonas de América Latina y el Caribe el índice es 
de alrededor 49.925 (caf, 2020).

Algunas investigaciones se han centrado en ahondar en el estudio de 
la incidencia que traen consigo los recursos tic y las interacciones gene-
radas en los entornos virtuales (por parte de profesores y alumnos), en la 
percepción que tienen los estudiantes alrededor de la calidad educativa 
impartida bajo modelos educativos semipresenciales o en línea (Grau-
Valldosera, Minguillón y Blasco-Moreno, 2018; Lee, Song y Hong, 2019). 

Autores como Glazier (2016), Purarjomandlangrudi, Chen y Nguyen 
(2016); Kennan, Bigatel, Stockdale y Hoewe (2018) o Salam y Farooq 
(2020) han dado cuenta, en primer lugar, del factor clave que tiene la ca-
pacidad de los docentes en ofrecer una respuesta acorde a las expectativas y 
necesidades de los alumnos, en los niveles de valoración que estos puedan 
tener de la enseñanza virtual recibida. Pero también, de la calidad de las 
interacciones interpersonales que pueden llevarse a cabo desde el campus 
virtual donde se desarrolla este tipo de modelo educativo. Ello, desde las 
interacciones y experiencias de enseñanza-aprendizaje generadas mediante 
el uso de herramientas digitales, dispuestas para la puesta en marcha de 
modelos educativos mediados, parcial o totalmente, a través de las tecno-
logías de información y las comunicaciones (tic). 

Además de los avances alcanzados por los autores citados, existen también 
otros estudios que apuntan a la selección del Learning Management System 
(lms), empleado para el desarrollo de actividades de enseñanza-aprendizaje 
virtuales, y el correcto diseño (a nivel de usabilidad y accesibilidad) de las 
acciones formativas en los entornos digitales, como elementos fundamentales 
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para que el alumno logre tener una experiencia educativa motivadora y, 
por tanto, una valoración favorable de los modelos de formación en línea 
en los que participe (Al-Fraihat, Joy, Masa’deh y Sinclair, 2020; Bigatel y 
Edel-Malizia, 2017; Cidral, Oliveira, Di Felice y Aparicio, 2018; Martins, 
Branco, Gonçalves, Au-Yong-Oliveira et al., 2019). 

Pese a lo hasta ahora expuesto, autores como Eom y Ashill (2018) o 
Marciniak y Gairín (2018) destacan la ausencia de un marco estandarizado 
al momento de medir e identificar factores asociados a la satisfacción que 
tienen los estudiantes vinculados a modelos educativos mediados, parcial 
o totalmente, por las tic. Sobre todo, ante la ausencia de un modelo 
de análisis estandarizado para tal fin, como bien destacan estos autores. 
Por ello, este trabajo no solamente tomaría en cuenta la necesidad de 
evaluar aspectos relacionados con la calidad del sistema (en términos de 
accesibilidad y usabilidad) en la satisfacción de los estudiantes (Al-Fraihat 
et al., 2020; Mohammadi, 2015); sino también, calidad del servicio 
brindado por herramientas que contribuyen a mejorar la relación de los 
estudiantes con su proceso de aprendizaje, y relaciones institucionales, 
desde herramientas de comunicación (correo electrónicos y foros), de 
gestión administrativas (servicio de bienestar universitario) y de acceso 
al conocimiento (repositorios bibliográficos y bases de datos) (DeLone y 
McLean, 2003). Lo anterior, sin dejar de lado la necesidad de considerar 
también la calidad del contenido (pertinente, claro y actual) brindado a 
los estudiantes, como bien destacan Li, Duan, Fu y Alford (2011), Yang, 
Shao, Liu y Liu (2017), entre otros, así como la capacidad de influencia 
que puede tener la sociabilidad generada por el contacto entre pares 
(otros estudiantes), durante el uso de los sistemas, servicios y contenidos  
desde el entorno digital formativo del que forman parte (Salam y Farooq, 
2020).

Metodología
En el contexto de los datos y consideraciones expuestas anteriormente, el 
principal objetivo de este trabajo es identificar los factores que determinan 
la satisfacción de los alumnos en ambientes virtuales de aprendizaje. Ello, 
desde el diseño de un modelo estadístico que permita establecer cuáles son 
los factores que afectan en la valoración de los estudiantes y, por tanto, en 
su satisfacción con el modelo virtual, a partir del análisis de las relaciones 
y el efecto causal entre las variables estudiadas. 
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Hipótesis
A partir de las dimensiones que afectan a la satisfacción de los estudiantes 
de modalidad virtual y que han sido recogidas por los diferentes marcos 
teóricos mencionados, las hipótesis de las que parte este trabajo son las 
siguientes: 

H1:	 La calidad de la infraestructura tecnológica ofrecida por las ies tiene 
una influencia directa y significativa sobre la valoración que los estu-
diantes realizan del modelo virtual. 

H2:	 La calidad del servicio ofrecido a través de los recursos y herramientas 
puestos a disposición de los usuarios aumenta la percepción positiva 
de los alumnos hacia la institución y su satisfacción. 

H3:	 La adecuación y calidad de los contenidos y materiales es un predictor 
positivo de la valoración del modelo virtual. 

H4:	 La calidad de las interacciones con docentes ejerce una influencia 
positiva en la valoración del modelo virtual. 

H5:	 La calidad de las interacciones con compañeros ejerce una influencia 
positiva en la valoración del modelo virtual. 

El modelo teórico que sustenta el conjunto de hipótesis que guían el 
desarrollo de este trabajo, además de exponerse en la figura 1, estaría fun-
damentado a partir de lo expuesto en el apartado conceptual del presente 
artículo.

FIGURA 1

Modelo teórico propuesto

Fuente: basado en Delone y McLean (2003) y Salam y Farooq (2020).
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Procedimiento
El trabajo de campo de esta investigación se llevó a cabo en Colombia 
durante el segundo semestre de 2019, con la colaboración activa de la 
Asociación Colombiana de Instituciones de Educación Superior con 
Programas a Distancia (acesad) y los responsables académicos de todos 
los programas de pregrado virtual activos en dicho país, a los cuales se  
les cursó solicitud para compartir la encuesta diseñada para la recolección 
de los datos que se muestran en este trabajo, y otros abordados en el 
marco de una tesis doctoral, actualmente en ejecución y de la que parte 
este trabajo, relacionada con la temática planteada en Colombia. La en-
cuesta, además de constar de la información relacionada con dicha tesis y 
del acuerdo de consentimiento requerido para el levantamiento de todos 
los datos mostrados, estuvo conformada por preguntas que permitían el 
acceso a información sociodemográfica y académica de los participantes 
así como preguntas relacionadas con la satisfacción de los estudiantes 
objeto de este estudio (tabla 1). 

TABLA 1 

Variables de estudio

Calidad de los contenidos e información,  
adaptado de Balaban, Mu y Divjak, 2013; DeLone y McLean, 2003; Martins et al., 2019

CT1 Los contenidos son claros y bien organizados

CT2 Los contenidos están actualizados

CT3 Los materiales de consulta son útiles

CT4 He tenido suficiente material adicional en mi programa

Calidad de las interacciones entre pares,  
adaptado de Salam y Farooq, 2020; Yamada, Goda, Matsukawa, Hata et al., 2016

IP1 He tenido un contacto fluido con mis compañeros

IP2 El trabajo cooperativo ha sido muy interesante

IP3 Mantengo una relación de amistad con algunos fuera de la universidad

CONTINÚA
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TABLA 1 / CONTINUACIÓN

Calidad de las interacciones con docentes,  
adaptado de Salam y Farooq, 2020; Yamada et al., 2016

ID1 He tenido un contacto fluido con mis profesores

ID2 Me han resuelto todas las dudas de forma rápida

ID3 Su conocimiento de las materias me ha ayudado mucho

Calidad del servicio, adaptado de Al-Fraihat et al., 2020; DeLone y McLean, 2003

AI1 Tengo comunicación continua con la universidad a través de mi mentor

AI2 Tengo suficientes herramientas para manifestar opiniones o inquietudes

AI3 Los procesos administrativos son sencillos

AI4 Los programas de bienestar son adecuados

AI5 La biblioteca virtual y bases de datos son las adecuadas

Calidad de la infraestructura tecnológica,  
adaptado de DeLone y McLean, 2003; Mohammadi, 2015; Mustafa, Kar y Janssen, 2020

CV1 El campus virtual es fácil de usar

CV2 El campus virtual tiene una navegación sencilla

CV3 Las herramientas de comunicación son buenas

CV4 La reproducción de videos es rápida

CV5 Los materiales se descargan rápidamente

CV6 El campus virtual tiene un diseño atractivo

CV7 El campus virtual me permite conectarme siempre que yo quiera

CV8 Cuento con asesoramiento técnico en el campus

Fuente: elaboración propia.

La encuesta fue revisada y validada por expertos del campo académico 
relacionados con la temática aquí abordada y fue sometida a una prueba 
piloto que permitió tanto reformular enunciados de algunas preguntas 
como alcanzar una consistencia interna óptima (Muñiz, 1996), al obtenerse 
un alfa de Cronbach que osciló entre .808 y .944 en todos los apartados 
medidos. 
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La población objeto de este estudio está integrada por los 330 mil 
630 estudiantes que, según los últimos registros del snies (2019), se 
encontraban matriculados en alguno de los 403 programas de pregrado 
en modalidad virtual con registro calificado que se ofertan en Colombia, 
al momento de aplicar el instrumento desde donde se extrajeron los datos 
analizados en este trabajo. 

La muestra considerada para el abordaje del tema propuesto fue de 
tipo aleatorio simple, conformada por estudiantes matriculados en alguno 
de los programas mencionados durante el periodo de realización de este 
estudio. Ellos, de forma voluntaria y anónima, respondieron la encuesta 
diseñada y enviada a través de la acesad y de los responsables académicos 
de todos los programas de pregrado en modalidad virtual en Colombia; 
estos fueron contactados previamente por los responsables de este estudio 
para obtener una colaboración activa, en aras de garantizar la aleatoriedad 
y la misma probabilidad de selección de cada uno de los miembros de la 
población analizada. En total, se obtuvo la respuesta de mil 98 estudiantes, 
de los que fueron excluidos un total de 208 por no haber respondido la 
totalidad de preguntas expuestas en la encuesta aplicada. Estos fueron los 
que hicieron parte de las 384 unidades muestrales de las que se basa este 
trabajo 1–α=95% y e=+/-5). 

Resultados
En el conjunto general de los datos destaca la presencia femenina con una 
representación de 61.2% frente a 38.8% de los hombres, pero en ambos se 
observa un alto porcentaje que compagina el desarrollo de sus estudios en 
modalidad virtual con el desempeño laboral (86.7%). Además 8 de cada 10 
encuestados (78%) se ubican en el rango de edad entre los 25 y 44 años. 
Lo anterior da cuenta de un perfil de alumno no tradicional, identificado 
también por autores como Estévez, Castro-Martínez y Rodríguez-Granobles 
(2015) o Sánchez-Gelabert y Elias (2017), caracterizados por compaginar su 
rol de estudiante con actividades laborales, propias de este rango de edad.

Desde el punto de vista geográfico, los estudiantes encuestados se dis-
tribuyen entre los 34 departamentos colombianos, y en 40 ies diferentes, 
la mayoría de carácter privado (92.2% de los encuestados).

Para trazar un modelo inicial alrededor del tema propuesto, a partir de 
lo expuesto por los estudiantes encuestados, se optó por el uso de méto-
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dos multivariados como el de ecuaciones estructurales (sem) –empleado 
anteriormente por autores como Goggins y Xing (2016); Mohammadi 
(2015); Mustafa, Kar y Janssen (2020) o Salam y Farooq (2020)– que 
permite analizar las relaciones existentes entre variables representadas 
por sistemas de ecuaciones simultáneas. Antes de realizar el modelo es-
tructural, se hizo un análisis de componentes principales con rotación 
Varimax, el cual permitió relacionar variables latentes con variables 
observadas. Durante este análisis, se realizó la prueba de esfericidad de 
Bartlett, que corrobora la validez de la matriz de datos empleada para 
el análisis factorial hecho, así como el coeficiente de correlación parcial 
entre pares de variables consideradas en él (tabla 2). Los valores mostra-
dos en la tabla 2 permiten determinar la pertinencia de la realización del 
análisis factorial ejecutado en este proyecto (tabla 3), de acuerdo con la 
matriz de datos bajo estudio. 

TABLA 2 

Prueba de kmo y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo .917

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 6371 896

gl 253

Sig. .000

Fuente: elaboración propia.

La tabla 3 permite determinar las variables, consideradas en los cuatro 
componentes o factores identificados, al tener un valor cercano a p ≥ 0.70 
(Jöreskog, y Sörbom, 1993): 

	 •	 f1, relacionado con la calidad del sistema en cuanto a infraestructura 
tecnológica y recursos digitales brindados a los estudiantes, teniendo 
en cuenta la usabilidad (cv1), navegación (cv2), accesibilidad tanto 
en los materiales como en los videos (cv4 y cv5), conectividad (cv7), 
y en menor proporción el diseño del campus (cv6). Este factor repre-
senta el 43.5% de la varianza total del modelo. 
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TABLA 3 

Matriz de componente rotado Varimax con normalización Kaiser

Componentes
1 2 3 4

CV5 .877 .208 .116 -.004

CV2 .844 .186 .189 .005

CV1 .820 .188 .219 -.005

CV4 .806 .249 .047 .060

CV7 .799 .163 .157 -.002

CV6 .698 .236 .249 .194

CV3 .547 .189 .542 .110

CT4 .260 .784 .123 .127

CT3 .292 .780 .110 .072

CT1 .223 .749 .209 .071

CT2 .310 .709 .184 .098

ID2 .014 .646 .492 .126

ID3 .212 .618 .350 .032

ID1 .049 .614 .452 .245

AI5 .435 .519 .311 .202

AI1 .085 .183 .799 .084

AI2 .211 .202 .796 .176

AI3 .235 .288 .746 .106

CV8 .270 .260 .694 .176

AI4 .302 .359 .478 .190

IP1 .072 .158 .145 .888

IP2 .092 .213 .187 .844

IP3 -.022 .033 .127 .808

Notas: 	n= 384; 1–α=95%; e=+/-5. 

	 Método de extracción: análisis de componentes principales. 

	 Método de rotación: Varimax con normalización Kaiser.

	 La rotación ha convergido en 6 iteraciones.

	 Modelo teórico realizado a través de software SPSS.

	 CT: Contenidos; ID: Interacción con los docentes; IP: Interacción entre pares; AI: Apoyo institucional; 
CV: Campus virtual.

Fuente: elaboración propia.
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	 •	 f2, asociado a la calidad de los contenidos e información ofrecidos a 
los estudiantes encuestados, en cuanto a claridad (ct1), actualidad 
(ct2), utilidad (ct3) y suficiencia del material puesto al alcance de 
estos (ct4), representando 11.8% de la varianza total.

	 •	 f3, representando el 7.3% de la varianza a través de variables vinculadas 
a la calidad del servicio ofrecido por la institución contemplando la 
interacción con mentoría (ai1), vías de comunicación (ai2), procesos 
administrativos (ai3), y el apoyo técnico recibido durante el desarrollo 
de las actividades académicas a cargo de los estudiantes (cv8). Varia-
bles que permiten destacar la importancia que tienen, en la valoración 
positiva de los encuestados, el soporte académico, administrativo y 
técnico brindado desde los programas virtuales que se encontraban 
cursando al momento de llevar a cabo este trabajo.

	 •	 f4, con variables que recogen la calidad de las interacciones entre pares, 
en cuanto al contacto (ip1), trabajo cooperativo (ip2) y relaciones de 
amistad (ip3), representando un 6.2% de la varianza.

Es importante destacar en este apartado cómo las variables que hacen 
referencia a la interacción docente han quedado descartadas debido a que 
tienen cargas en cada factor por debajo de .70 (Jöreskog, y Sörbom, 1993).

Con base en el análisis factorial realizado (tabla 3), en la figura 2 se 
muestra la relación propuesta entre los factores latentes. Las variables 
observables y los estimadores estandarizados obtenidos en el ajuste esta-
dístico nos permiten verificar el modelo descrito en la tabla 3, al quedar 
conformado por 4 variables latentes, 17 indicadores con sus variables de 
error, los cuales permiten explicar el peso y relaciones causales que cada 
uno de ellos tiene en la satisfacción positiva de los estudiantes (sat).

Para evaluar si los datos obtenidos respaldan el modelo teórico propuesto 
(figura 2), se recurre a los valores de los índices de bondad de ajuste pre-
sentados: el error cuadrático medio de aproximación por grado de libertad 
(rmsea), el índice de forma comparativa (cfi), el coeficiente de Tucker-
Lewis (tli) y el índice de ajuste normado (nfi) (tabla 4). Estos índices 
permiten confirmar que el modelo propuesto no lograría explicar las rela-
ciones si se representase a la población total y no únicamente a la muestra 
seleccionada. Por lo que se hace necesario ajustar lo mostrado previamente 
(figura 2 y tabla 4).
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FIGURA 2 

Solución estandarizada del modelo propuesto, arrojada por amos  
a través del método de máxima verosimilitud

Fuente: elaboración propia.

Ante la falta de adecuación del modelo teórico, se construyó uno ajustado. 
Dichos modelos fueron comparados utilizando los índices de parsimonia 
(pnfi y pcfi, por sus siglas en inglés), y el criterio de información de 
Akaike (aic, por sus siglas en inglés en inglés). El objetivo de estos ín-
dices es permitir la comparación entre el modelo original (figura 2) y el 
ajustado (figura 3, ver más adelante), con el fin de seleccionar aquel que 
sea más simple, es decir, el que tenga menos parámetros de estimación. 
Como se puede ver en la tabla 5, en el modelo ajustado el pnfi y el pcfi 
obtuvieron valores más cercanos a 1, lo que muestra una mayor relación 
entre las variables que integran los factores identificados; mientras que 
los valores observados en el aic comparan ambos modelos, destacando la 
mejora observada a nivel del modelo ajustado (figura 3). 
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TABLA 4 

Medidas de ajuste del modelo estructural

Valor de aceptación Valor del modelo

Chi cuadrado >0.05 0.000

CMIN >5 6.512

RMSEA <0.05 / 0.08 0.120

CFI 0.90-1 0.852

TLI 0.90-1 0.831

NFI 0.90-1 0.830

PCFI 0.745

PNFI 0.726

AIC 876 968 

Notas: 	n=384; 1–α=95%; e=+/-5.

	 El RMSEA, según autores como Ruiz, Pardo y San Martín (2010) apuntan a un ajuste aceptable 
cuando sus valores son inferiores a 0.05 y hasta 0.08.

	 El estadístico χ2 obtiene el mejor ajuste cuando los valores oscilan entre 0.9 y 1 y están más próximos 
a 1, en el caso del índice de forma comparativa (CFI), el coeficiente de Tucker-Lewis (TLI) y el índice 
de ajuste normado (NFI).

	 CMIN/DF: Discrepancia/grados de libertad; RMSEA: error cuadrático medio de aproximación por 
grado de libertad; CFI: índice de forma comparativa; TLI: coeficiente de Tucker-Lewis; NFI: índice de 
ajuste normado; PRATIO: ratio de parsimonia; PCFI: ajuste de parsimonia del CFI; PNFI: ajuste de 
parsimonia del NFI; AIC: criterio de información de Akaike.

Fuente: elaborado por el programa AMOS. 

Para el ajuste del modelo original (figura 2) se eliminaron aquellas variables 
con valor p < 0.70, así como aquellos con errores estándar más elevado. 
Como se observa en la figura 3 se hace una excepción con el indicador 
ip3 (amistad compañeros) que forma parte del factor f4 (interacción entre 
pares) y que se mantiene con un valor p= 0.64, atendiendo a la necesidad 
de que cada constructo sea representado al menos por 3 variables (Ruiz, 
Pardo y San Martín, 2010). Además, al excluir este factor disminuye la 
calidad del ajuste del modelo con unos índices de parsimonia más bajos 
(pnfi = 747 y pcfi= 761) que el modelo ajustado (tabla 5).



609Revista Mexicana de Investigación Educativa

Factores de satisfacción de los alumnos en e-learning en Colombia

TABLA 5 

Comparación de medidas de ajuste entre modelos inicial y ajustado

Valor  
de aceptación

Valor del modelo 
original

Valor del modelo 
ajustado

Chi cuadrado >0.05 0.000 0,000

CMIN >5 6.512 2.060

RMSEA <0.05 / 0,08 0.120 0.053

CFI 0.90-1 0.852 0.974

TLI 0.90-1 0.831 0.967

NFI 0.90-1 0.830 0.950

PCFI 0.745 0.788

PNFI 0.726 0.769

AIC 876 968 346 644

Nota: 	 n=384; 1–α=95%; e=+/-5. 

Fuente: elaborado por los autores, a través del programa AMOS.

Una vez realizados los análisis factoriales se corrió el modelo hasta ajustar 
los datos permitiendo obtener un nuevo modelo (figura 3) que, como se 
observa en la tabla 5, alcanza unos índices de bondad de ajuste óptimos, al 
momento de intentar explicar las dimensiones que afectan a la satisfacción 
de los estudiantes en la modalidad virtual. 

En la figura 3 se observa el modelo que finalmente se adecua estadísti-
camente, alrededor del tema abordado en este trabajo, al lograr explicar la 
satisfacción de los estudiantes, desde el análisis de las relaciones causales 
de las variables que hacen parte de los factores que integran este modelo. 
Estas variables deben ser entendidas como un conjunto de intenciones y 
actividades colectivas y realizadas de forma coordinada, en las que se invo-
lucran todos los elementos técnicos, pedagógicos y sociales que deberían ser 
considerados para la puesta en marcha de programas formativos virtuales, 
desde la perspectiva valorativa de los estudiantes analizados. 
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FIGURA 3

Modelo estructural ajustado a través del método de máxima verosimilitud

Fuente: elaboración propia.

Por tanto, la figura 3 representa un modelo que permitiría explicar, a nivel 
de la población estudiada y la muestra que aportó los datos analizados en 
este trabajo, los elementos que condicionan la valoración positiva de los 
estudiantes de los programas educativos virtuales a nivel de educación 
superior en Colombia. Algo que resulta importante para entender mejor 
el tema propuesto, sin dejar de lado la necesidad de tener en claro las di-
ferencias o niveles en que cada indicador que integra los factores expuestos 
en este modelo influye entre sí. 

En cuanto a las correlaciones entre las variables que integran los fac-
tores identificados, alrededor del tema abordado (figura 3), se observa 
una correlación fuerte entre el factor 1 (calidad de la infraestructura 
tecnológica y los recursos) y el 2 (calidad de la información). En este 
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sentido es importante señalar cómo la variable cv5 (facilidad de des-
carga de los materiales) es uno de los elementos con mayor varianza 
identificada en el análisis factorial realizado, además de la variable cv4 
(rapidez en la reproducción de los videos) y que junto con las variables 
cv1 (facilidad de uso de la plataforma), cv7 (conectividad) y cv2 (sen-
cillez de la navegación) destacan la importancia de la accesibilidad en 
entornos virtuales. Esto ayudaría a comprender cómo la disponibilidad 
de una infraestructura tecnológica y recursos adecuados terminan siendo 
aspectos que inciden significativamente alrededor de la valoración de 
los estudiantes analizados, lo que debería ser considerado por las ies 
en Colombia para la puesta en marcha de programas educativos, bajo la 
modalidad virtual. Algo que sirve de base para confirmar la hipótesis 1 
planteada en este trabajo. 

Otras de las fuertes correlaciones observadas en la figura 3 son las 
existentes entre el factor 2 (calidad de la información) y el 3 (calidad del 
servicio ofrecido por la institución). Por lo que ambos se constituirían 
como elementos importantes al momento de mejorar la satisfacción de 
los estudiantes en contextos formativos virtuales a nivel superior en 
Colombia. En la tabla 6 se aprecia, además, la importancia que adquie-
ren las variables que definen la calidad de la información (factor 2), en 
especial entre el nivel de claridad expositiva (ct1), la actualidad de los 
contenidos trasmitidos (ct2) y las variables relacionadas con las he-
rramientas comunicativas puestas a disposición de los estudiantes para 
interaccionar con la institución y manifestar opiniones e inquietudes 
(ai2); quedando en un segundo nivel de importancia (dado el peso de 
la relación observada), variables como el apoyo recibido desde mentoría 
(ai1), el apoyo técnico (cv8) y la sencillez en los procesos administrativos 
(ai3). Esto ayudaría a confirmar las hipótesis 2 y 3 de este trabajo, ya 
que la adecuación y calidad de los contenidos y materiales, junto con 
una adecuada calidad del servicio ofrecido, son predictores positivos de 
la valoración que tienen los estudiantes del modelo virtual de enseñanza 
recibida por las ies en Colombia durante el proceso de levantamiento 
de la información hecho para el desarrollo del proyecto doctoral, del 
que parte este estudio.

Finalmente hay que destacar también otro de los elementos cuya carga 
factorial es muy significativa: la interacción y el trabajo cooperativo entre 
compañeros, es decir, las variables ip1 e ip2 del factor 4 extraído a partir 
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del análisis factorial realizado. Un factor que se ve afectado por la calidad 
del servicio ofrecido por la institución, a través de los servicios de mento-
ría (ai1) y las vías de comunicación ofrecidas para manifestar opiniones 
o inquietudes (ai2). Estos resultados indican la importancia que ejerce el 
trabajo colaborativo y el apoyo recibido por parte de la institución para 
elevar la percepción y el grado de satisfacción del estudiante con el modelo 
en general, tal como han recogido previamente Al-Fraihat et al. (2020) y 
Salam y Farooq (2020).

Finamente, los resultados rechazarían la hipótesis 5 planteada en este 
trabajo, al no observarse relación significativa de lo antes expuesto con 
ninguna de las variables relacionadas con la interacción docente recogidas 
en la tabla 1. Por ello, al menos a nivel de los estudiantes entrevistados 
alrededor de los programas virtuales analizados en Colombia, más allá de 
los diferentes contactos llevados a cabo por los docentes con sus alumnos, lo  
que estaría condicionando la valoración de los estudiantes serían los ser-
vicios de acompañamiento y/o apoyo estudiantil puestos en marcha insti-
tucionalmente para apoyar la labor de estudio ejercida por los miembros 
de la población analizada.

TABLA 6 

Pesos de cada factor según componente identificado en análisis factorial realizado 

CV8 IP3 IP2 IP1 AI3 AI1 AI2 CT2 CT1 CT4 CT3 CV6 CV7 CV4 CV1 CV2 CV5

F1 0.01 0.00 -0.01 -0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.02 0.12 0.17 0.08 0.10 0.14 0.28

F2 0.01 0.00 0.01 0.01 0.01 0.01 0.02 0.18 0.16 0.23 0.29 0.01 0.02 0.01 0.01 0.01 0.03

F3 0.17 0.01 0.02 0.03 0.22 0.16 0.30 0.02 0.01 0.02 0.03 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.02

F4 0.01 0.09 0.31 0.52 0.01 0.01 0.01 0.01 0.00 0.01 0.01 -0.01 -0.01 0.00 0.00 -0.01 -0.01

SAT 0.20 0.10 0.33 0.55 0.25 0.18 0.35 0.21 0.18 0.27 0.34 0.14 0.19 0.09 0.11 0.15 0.32

Notas: 	n=384; 1–α=95%; e=+/-5.
	 SAT: Satisfacción positiva de los estudiantes; F: componentes; CT: Contenidos; IP: Interacción con 

pares; AI: Apoyo institucional; CV: Campus virtual; e: Variables no consideradas en el modelo.

Fuente: elaboración propia, a través del programa AMOS.
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Conclusiones y discusiones
Tomando como base lo expuesto por diversos autores que ya hemos men-
cionado –en lo referido a la clasificación de las dimensiones que afectan 
a la calidad de la educación virtual, a nivel del caso de los programas 
de educación superior impartidos en pregrado bajo esta modalidad en 
Colombia–, este trabajo ha logrado crear un modelo capaz de identificar 
una estructura latente de cuatro factores: tecnológicos, institucionales, 
de contenido y de interacción, que inciden significativamente en la sa-
tisfacción del alumno. 

Pese a las limitaciones propias de un estudio como el realizado, cuya 
muestra impide un análisis más detallado del tema propuesto, por ejemplo, 
desde los diferentes rasgos académicos e institucionales de los programas de 
pregrado en modalidad virtual representados en las 384 unidades muestrales 
analizadas, los resultados obtenidos nos permiten confirmar las hipótesis 
propuestas en este trabajo (h1, h2 y h3) a nivel general de la población 
de estudio. Lo que nos marca un contexto educativo virtual en Colombia, 
en el que la calidad del sistema, de la información y del servicio resultan 
clave en la valoración de la enseñanza recibida por los estudiantes que 
participan en este tipo de programas de educación superior. Esto refor-
zaría los resultados destacados por autores como Al-Fraihat et al. (2020), 
Mohammadi (2015) o Mustafa, Kar y Janssen (2020), en torno al peso de 
estos factores, al momento de avanzar en la medición de la satisfacción 
observada por los estudiantes vinculados a instituciones de educación su-
perior de Colombia, desde los diferentes programas virtuales de pregrado 
al que estaban matriculados.

Algo que quizás pueda resultar lógico si tenemos en cuenta la mediación 
que ejerce el canal por el que reciben la formación estos estudiantes y al que 
las ies en Colombia deberían prestar especial atención. Sobre todo, al mo-
mento de garantizar un marco de infraestructura y de recursos tecnológicos 
que cumplan con dos principios que parecen ser los más valorados por los 
estudiantes: sencillez en su uso y en la experiencia de usuario, y que sean 
“ligeros” en términos de consumo de internet y tareas de procesamiento de 
los dispositivos desde donde acceden. Aspectos que, además de corroborar 
la tesis defendida por Bigatel y Edel-Malizia (2017), en lo que se refiere a la 
importancia de la accesibilidad y usabilidad de la tecnología en la satis-
facción de los estudiantes de la modalidad virtual en Colombia, resultan 
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especialmente valorados por un perfil de alumno que no necesariamente 
puede contar con dispositivos de última generación o con la posibilidad 
de acceder a contenidos que exijan un alto ancho de banda, al tener un 
nivel bajo de conectividad el país (cepal, 2016), caracterizado también 
por un 80% de su población ubicada en niveles sociales bajos (estratos 1, 
2 y 3), de acuerdo con el Censo del Departamento Administrativo Na-
cional de Estadística (dane, 2018), con limitados recursos económicos y 
beneficiarios de subsidios en los servicios públicos domiciliados. Aspectos 
que no se abordan en este trabajo y que pudiese ser necesario ahondar en 
una futura investigación encaminada a identificar el perfil de uso y acceso 
tecnológico, el socioeconómico de estos tipos de estudiantes, así como la 
incidencia de estos aspectos en la valoración observada alrededor de las 
variables aquí indicadas. 

Sumado a lo anterior, si además contextualizamos estas variables de 
acceso y uso de la tecnología en entornos como el de Colombia, donde a 
nivel de conectividad en 2016 se encontraba entre los países de América 
del Sur que peores cifras arrojaba (cepal, 2016), adquieren un peso fun-
damental en cuanto a facilitadores del proceso formativo en la modalidad 
virtual. Esto implica que las ies colombianas deberían tomar conciencia de 
la necesidad de ofrecer plataformas de formación y recursos que cumplan 
con los estándares de accesibilidad y usabilidad que garanticen una expe-
riencia de usuario óptima, independientemente de las circunstancias y los 
dispositivos utilizados, cumpliendo con una navegación y diseño sencillo 
e intuitivo y permitiendo que los materiales se descarguen o reproduzcan 
rápidamente. 

A diferencia de los resultados alcanzados por Salam y Farooq (2020), en 
lo que se refiere a la calidad de contenidos transmitidos en los programas 
analizados, los datos recabados de los estudiantes de la muestra de este 
trabajo, matriculados en los programas de pregrado en modalidad virtual 
activos en Colombia, remarcan la necesidad de las ies de prestar especial 
atención a la capacidad que ellos tienen al momento de acceder a conte-
nidos claros, organizados y actualizados. Sobre todo, si lo que se quiere 
es avanzar en la promoción de modelos educativos virtuales ofertados a 
nivel de este país, desde una mejora que estos aspectos pueden traer en la 
satisfacción de estos estudiantes. Este hecho es compartido con autores 
como Cidral et al. (2018), en un estudio a nivel de educación superior 
en Brasil, cuyos resultados también se centran en lo antes mencionado. 
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Cuestiones consideradas por la población estudiada y que repercuten en 
la calidad educativa recibida desde esta modalidad de educación. Esto 
demuestra el reconocimiento que parte de los alumnos estudiados otorga 
a un contenido adaptado a sus necesidades y expectativas (Maldonado, 
Carvallo y Siguencia, 2015), que les permita, con un apoyo pedagógico 
adecuado, alcanzar los resultados de aprendizaje y competencias espera-
das, desde las asignaturas cursadas. Este tema incidiría en la capacidad 
de desarrollo del aprendizaje autónomo requerido por este perfil de es-
tudiantes, al depender, entre otros aspectos, del acceso a contenidos que 
se adecuen a sus expectativas y que les permita aprehender y aprender 
los temas impartidos de forma adecuada y pertinente. Algo en lo que el 
ahorro de costes propio del modelo virtual mencionado por autores como 
Kasiri et al. (2017), no tendría por qué repercutir a nivel de exigencia 
que deberían tener las ies para garantizar contenidos que cumplan con 
lo aquí expuesto. 

En cuanto a la dimensión de calidad de la sociabilidad enunciada por 
Salom y Farooq (2020) y adaptada en este estudio, se confirma la incidencia 
que tienen las interacciones entre pares (compañeros) en la satisfacción 
observada a nivel de la población estudiada. Ello, gracias al peso que 
tendría esto en el modelo estadístico creado en este trabajo. Sobre todo, 
si entendemos la valoración que tienen estas interacciones, vistas por los 
estudiantes como recurso de apoyo académico, al momento de favorecer 
el intercambio de opiniones y aclaraciones de dudas, durante el desarrollo 
de las materias a su cargo. Un elemento, el de la sociabilidad, en el que el 
rol asumido por los docentes no estaría incidiendo significativamente, si 
nos atenemos a los datos obtenidos en este trabajo, los cuales motivan el 
rechazo parcial de una de las hipótesis planteadas (h5). Esta cuestión puede 
deberse a la relevancia que adquiere el aprendizaje autónomo en este tipo 
de modalidades de estudio y que hace que el docente no asuma un rol de 
transmisor de conocimiento, sino más bien de mentor, acompañante del 
alumno, además de garante del cumplimiento de las diferentes estrategias 
aplicadas a nivel de cada asignatura impartida, desde la evaluación de las 
actividades dispuestas en ella. Todo esto, desde contextos formativos en 
los que los estudiantes pueden disponer de todos los elementos requeridos 
para avanzar autónomamente en el aprendizaje de los temas impartidos 
(infraestructura, recursos tecnológicos y contenidos), con el acompaña-
miento de los docentes a su cargo. 
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El modelo de análisis planteado para el estudio de los niveles de satis-
facción de los estudiantes vinculados a programas de educación virtual 
ayuda a destacar el peso que tiene la calidad del servicio en la valoración 
de estos estudiantes. Se trata de un aspecto que, desde nuestro punto de 
vista, terminaría plasmándose a través del resto de variables identificadas, 
como parte del marco institucional que propenda a que los estudiantes se 
sientan más seguros en el desarrollo de sus actividades formativas, con el 
respaldo efectivo de la entidad educativa que oferte este tipo de programas 
estudiados. 

Las conclusiones alcanzadas en este trabajo permiten delinear una serie 
de acciones generales que consideramos que las ies podrían implemen-
tar para mejorar la satisfacción de los estudiantes en modalidad virtual. 
Una de ellas es diseñar sus contenidos y acciones formativas apoyándose 
en criterios con base en parámetros de calidad (González-Perea, 2019), 
siguiendo las recomendaciones establecidas en las normativas ya estan-
darizadas sobre creación y producción de materiales didácticos, entre las 
que es posible destacar las normas une 66181:2012 y une 71362:2017, 
relativas a la “Calidad de la formación virtual” y la “Calidad de los ma-
teriales”, respectivamente. En estas normativas se busca resaltar el valor 
didáctico de los recursos y materiales con los que se interactúa garan-
tizando que los estudiantes perciban su valor y sobre todo su utilidad. 

Por otro lado, las ies deberían saber aprovechar las ventajas que aportan 
las tecnologías para ofrecer un contenido adecuado que respete los diferentes 
estilos de aprendizaje a través de la presentación de múltiples actividades 
didácticas, donde el alumno pueda seleccionar la que más se acerque a  
sus motivaciones o disponibilidad de tiempo y dedicación (ejercicios, casos 
prácticos, debates, actividades grupales, actividades individuales, encuentros 
síncronos, tutorías, etc.), atendiendo a los principios del Diseño Universal 
de Aprendizaje (dua) (Al-Azawei, Parslow y Lundqvis, 2017). 

Junto con lo anterior, se precisa por parte de las ies de una revisión 
de toda la infraestructura tecnológica que media en la acción didáctica 
para evaluar las falencias o dificultades que se puedan registrar en la ac-
cesibilidad de los programas de pregrado en modalidad virtual, de donde 
parten la población y muestra de estudio de este trabajo. Es importante 
que la plataforma de difusión de las acciones formativas y los recursos y 
contenidos ofrecidos no requieran condiciones tecnológicas extraordinarias 
de software, equipos, dispositivos o periféricos que exijan a los alumnos 
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matriculados un esfuerzo adicional para acceder a la información y que 
dichos recursos se visualicen de manera correcta a través de diferentes 
sistemas, navegadores y dispositivos. Para realizar esta revisión, las ies 
deberían conocer en qué nivel de cumplimiento de las especificaciones 
de la Web Content Accessibility Guidelines (wcag) se encuentran sus 
plataformas de formación, recursos y contenidos para poder establecer 
pautas de acción que minimicen los problemas detectados. 

Además del análisis y evaluación de la infraestructura tecnológica pres-
tada para desarrollar los programas formativos virtuales, las ies deben 
tener especial cuidado en el diseño de sus entornos formativos y cursos, 
manteniendo una estructura organizada que atienda a las reglas de la fami-
liaridad, consistencia y sencillez, unificando iconografía, tipografía, colores 
cromáticos empleados, resolución de gráficos, entre otros y garantizando 
la accesibilidad de todos los materiales diseñados. 

Es importante tener presente que la tecnología está en constante evo-
lución y esto apunta a la necesidad de que las ies cuenten con equipos 
interdisciplinares con un alto componente técnico y didáctico que se 
encuentren en constante actualización, para registrar y analizar los nume-
rosos cambios que se tienen que ir desarrollando tanto en la entrega del 
contenido, como en los medios y en el desarrollo de pedagogías progresivas 
y estrategias de aprendizaje a medida que evolucionan estas tic. En este 
sentido, las ies deberían tener presente la necesidad de priorizar la inves-
tigación y el seguimiento de las nuevas estrategias, metodologías, tecno-
logías y herramientas susceptibles de ser empleadas en la acción didáctica 
y también priorizar programas de actualización a nivel institucional con 
desarrolladores, diseñadores instruccionales, docentes y personal de ser-
vicio, siempre teniendo presentes las características de los alumnos objeto 
de esta investigación y sus necesidades y expectativas en la interacción con 
docentes, discentes y recursos.

Como cierre hay que señalar que las dimensiones de DeLone y MacLean 
(2003), Salom y Farooq (2020) y otros autores destacados en este trabajo 
han permitido avanzar en el análisis de la satisfacción de los estudiantes 
en modalidad virtual. Al respecto, nuestro estudio contribuye al avance 
de estas teorías y sirve de base para futuras investigaciones relacionadas 
con el tema aquí abordado, o bien en aquellos casos que opten por el 
desarrollo de enfoques comparativos, tanto a nivel educativo como entre 
instituciones o países, así como en aquellos trabajos que estén interesados 
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en estimar el nivel de incidencia que trae consigo la satisfacción observada 
en estudiantes como los aquí considerados y el abandono universitario de 
estos. Esto último, dando continuidad a los avances que en dicha materia 
han tenido autores como Aparicio, Bacao y Oliveira (2017).
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