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RESUMEN

El presente estudio hace uso de la realidad de la universidad publica con més
estudiantes de Ecuador para realizar un analisis exploratorio de la satisfaccion de los
estudiantes con educacién en linea. Mediante la utilizacion de PLS-SEM, este trabajo busca
identificar como las variables latentes del modelo OLSERVQUAL explican la situacion actual
del sistema educativo. El contexto estudio se compone por 6 425 estudiantes del curso de
nivelacion en el periodo 2024-1. El modelo OLSERVQUAL se compone por tres variables
latentes que buscan explicar la satisfaccion: caracteristicas del sistema, eficacia de la
ensefianza en linea, y relacion de los estudiantes con sus profesores y evaluacion de los
profesores. Con una muestra de 6 425 estudiantes, se lleva a cabo un método de estimacion de
PLS-SEM, PLS Predict y Bootstrapping en Smart-PLS. Entre los principales resultados se
encontrd que las caracteristicas del sistema no tienen un efecto directo significativo sobre la
eficacia de la ensefianza en linea, sin embargo, el efecto indirecto es significativo cuando la
variable mediadora es la relacion estudiante-docente. Este andlisis fortalece el argumento de la
importancia de los docentes en la educacion en linea, como el elemento principal que utiliza al
sistema como una herramienta para determinar la eficacia de la ensefianza en linea.
Adicionalmente, el analisis de la capacidad predictiva del modelo para determinar su utilidad
en la toma de decisiones, con una serie de Q"2 admisible, se determina que el modelo tiene

potencial como una herramienta predictiva.
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Analisis de las habilidades digitales como componente de la educacion superior

1 INTRODUCCION

La educacion superior en Ecuador ha pasado por varios cambios en las ultimas
décadas. Con cuatro presidentes diferentes desde 2010 hasta este momento, una de las
preocupaciones en comun ha sido la reestructuracion de las instituciones de educacion
superior. Comenzando en 2012 por el cierre de lo que el actor estatal llamo “Universidades de
garaje” al no cumplir con el minimo requerido para garantizar la calidad de los titulos
otorgados. (LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR, 2024)Otro evento para tener
en cuenta es el ingreso a las instituciones de educacion superior: en 2012 la Secretaria
Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (SENESCYT) implement6 un examen
de estandarizacion de conocimientos, que en 2017 se fusionaria con el Examen Nacional para
la Educacion Superior (ENES) sirviendo para proveer cupos en las universidades publicas y
ofrecer becas en universidades privadas a los postulantes con notas mas altas. La eliminacion
de este examen en 2022 implico que cada universidad podia elegir la metodologia de ingreso a
su universidad (Lasso-Mendoza, 2022). Estos cambios tienen un efecto sobre la percepcion de

los estudiantes acerca de la calidad del sistema educativo.

En el contexto de la pandemia de COVID-19 y la implementacion de la modalidad
virtual en la educacion, las instituciones de educacion superior apostaron por la mantener esta
modalidad teniendo en cuenta los beneficios que implica. Entre estos beneficios se encuentra
la flexibilidad que representa a los estudiantes, reduccion de costos por infraestructura y el
aumento de la demanda por esta virtualidad (Kunzler et al., 2022; Rama, 2014; Scagnoli,
2009). Esto se puede ver reflejado en las estadisticas del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC) (2022), las cuales registran un ligero aumento en la tasa bruta de matricula en
2020. Las nuevas dinamicas de interaccion y evaluacion en linea pueden afectar la
satisfaccion de los estudiantes. Existe aun mucho debate en lo que respecta los impactos
académicos de la virtualidad en la educacion superior, asi como el efecto que pueda tener en el

desarrollo profesional de los estudiantes.

La combinacion de estos contextos ha llevado a varios autores a estudiar el impacto de
la modalidad de estudios, y con esta la modalidad de examen, en las notas de los estudiantes,

calidad de educacién y adaptacion de los estudiantes. Existen varios estudios que buscan
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examinar esto, sin embargo, la mayoria lo hacen en el marco de la pandemia (Ahmad et al.,
2022; Bollela et al., 2021; Herrera-Pavo & Ornellas, 2024). La necesidad de actualizar la
investigacion al cambio de contexto se encuentra innegablemente basada en el cambio de
regulacion existente alrededor de la educacion y evaluacion virtual, asi como la diferencia en
los contextos sociales que enfrentan los estudiantes a partir de ese momento. La brecha
literaria comprende el &mbito geografico que implica Latinoamérica y Ecuador, utilizando la
Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM) para determinar factores importantes en la

satisfaccion de los estudiantes.

Otro motivo para estudiar esta tematica es la inconsistencia de los resultados debido a
la variacion de contextos. Dentro de la literatura actual, existen varios autores que valoran la
modalidad en linea como un instrumento eficiente en el futuro de la educacion superior
(Kizilcec et al., 2021), mientras que otros consideran que la opcion debe ser optimizada antes
de ser considerada una herramienta funcional en la educacion de cualquier grado (Chelawat &
Sant, 2023; Sultana et al., 2025). Adicionalmente, gran parte de los estudios de educacion
virtual (e-learning) no prestan suficiente atencion a la satisfaccion del estudiante, lo que

representa un componente importante en este estudio.

A partir de lo expuesto, el estudio busca analizar la satisfaccion de los estudiantes con
los cambios un sistema educativo que aln se encuentra en desarrollo. Es imperativo
determinar las variables que resultan importantes para los estudiantes y como estas se
relacionan entre si para lograr que se sientan satisfechos con la educacion en general. Asi
mismo, se busca examinar la posibilidad de un modelo predictivo que resulte Util en la toma

de decisiones del caso de estudio.

Con la intencidn de poder cumplir con el objetivo, este trabajo se basa en el caso de los
postulantes aprobados a la universidad ptblica con més estudiantes de la ciudad de Guayaquil.
Esta universidad decidi6 plantear como método de ingreso un examen previo al
preuniversitario. Este examen es la clave para la obtencion del cupo, ya que el preuniversitario
consiste en 3 materias: Introduccion a la Comunicacion Académica ICA, Plataformas
Informaticas, y Orientacion Universitaria, las cuales garantizan la aprobacion del estudiante a

menos que este se ausente injustificadamente a un 30% de las clases. La asignacion de
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modalidad a este examen se basa en el bloque de conocimiento de la carrera a postular. La

universidad cuenta con 6 bloques de conocimiento, explicados en la Cuadro 1.

Existen varias limitaciones importantes que determinan el desarrollo de este estudio, la

primera es que, al tratarse de una cohorte reciente, no existen notas del primer semestre de

universidad, ni notas del preuniversitario; sin embargo, se cuenta con una cantidad importante

de estudiantes que aprobaron el examen y obtuvieron un cupo (N=6425). Por otro lado, es

importante considerar que el cupo se asigna en base al puntaje del examen de ingreso, nota de

graduacion y acciones afirmativas. Se conoce como acciones afirmativas a todas aquellas

politicas que buscan compensar la mala situacion de alguien, que sistematicamente tiende a

ser excluido o discriminado.

Cuadro 1.1: Carrera segun el bloque de conocimiento

BLOQUE

CARRERA

AGRICULTURA

Biologia

Ingenieria Ambiental

Geologia

Ingenieria de la Produccion

Ingenieria Quimica

Ingenieria de los Alimentos

Agronomia

Agropecuaria

Medicina Veterinaria

ARTES

Disefio de Interiores

Disefo Grafico

CIENCIA E INGENIERIA

Arquitectura

Ingenieria Civil

Tecnologias de la Informacion

Software

Ciencias de Datos e Inteligencia Artificial

Telematica

Ingenieria Industrial

Sistemas de Informacion

PROGRAMAS BASICOS, EDUCACION,
SERVICIOS, CIENCIAS SOCIALES Y
HUMANIDADES

Publicidad

Comunicacion

Educacion Inicial

Educacion Basica

Pedagogia de las Ciencias Experimentales —
Licenciado en Pedagogia de la Quimicay la
Biologia
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BLOQUE CARRERA
Pedagogia de la Lengua y Literatura
Pedagogia de las Ciencias Experimentales —
Licenciado en Pedagogia de las Matematicas
y Fisica
Pedagogia de la Historia y Ciencias Sociales
Pedagogia de las Ciencias Experimentales —
Licenciado en Pedagogia de la Informatica
Pedagogia de los Idiomas Nacionales y
Extranjeros
Pedagogias de las Artes y Humanidades
Pedagogia de la Actividad Fisica y Deporte
Entrenamiento deportivo
Gastronomia
Sociologia
Derecho
Ciencias Politicas
Turismo
Gestion de la Informacién Gerencial
Negocios Internacionales

Finanzas
EDUCACION COMERCIAL, ECONOMIA Comercio Exterior
Y AFINES Mercadotecnia

Contabilidad y Auditoria
Administracion de empresas
Economia
Economia Internacional
Nutricidn y Dietética
Enfermeria
Obstetricia
Fonoaudiologia
Terapia Ocupacional
Terapia Respiratoria
Medicina
Psicologia
Bioquimica y Farmacia
Odontologia

CIENCIAS MEDICAS

Fuente: Elaborado por la autora.

Para el estudio de este caso se propone un modelo conceptual que busca medir la
satisfaccion de los estudiantes con la modalidad en linea. Esto es relevante ya que,
independientemente de la modalidad de examen de ingreso, el curso preuniversitario se toma

en linea para todas las carreras. Tras la validacion del instrumento en un contexto no
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emergente, se realizé un analisis de la relacion entre las variables. Finalmente, se obtuvo los

errores de cada modelo para determinar su capacidad predictiva.

En el primer capitulo se presenta el marco tedrico y conceptual necesario para
comprender la investigacion. El segundo capitulo detalla minuciosamente la metodologia
utilizada. El cuarto capitulo reporta los resultados obtenidos, los cuales son discutidos y
analizados en profundidad. Finalmente, se presentan las conclusiones generales y

recomendaciones derivadas de esta investigacion.
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2 MARCO TEORICO

Este capitulo aborda el marco teorico, el cual implica la exploracion de la literatura
existente en lo que se refiere al objeto de estudio y la metodologia a utilizar mediante el uso
de la herramienta Scopus Al para determinar autores y revistas relevantes en las areas de
interés. Es decir, se presentan los conceptos que conforman la modalidad de educacion,
escalas de satisfaccion del servicio académico, y relacion entre estos. Dentro de la
metodologia se revisaran aspectos claves de los modelos de ecuaciones estructurales mediante

minimos cuadrados parciales.

2.1 Experiencia educativa en entornos virtuales

La adaptacion de la pandemia hacia la nueva normalidad incorporo6 las modalidades
virtual e hibrida (Salas-Pilco, 2022) a las opciones para seguir ciertas materias y carreras en la
educacion superior. Sin embargo, para efectos de esta investigacion solo se tomaran en cuenta
las modalidades virtual y presencial. Esto se debe a que, mas que la educacion, es importante
comprender la satisfaccion de los estudiantes con la modalidad de aprendizaje y evaluacion.
Comunmente se estudian las implicaciones de cambiar la modalidad de estudio, tema que se
aborda en esta investigacion, sin embargo, la originalidad de este analisis radica en la
consideracion de la modalidad de evaluacion y su alcance en la satisfaccion de los estudiantes

como componente del entorno educativo.

Entre los componentes considerados para determinar las principales ventajas de la
modalidad presencial se encuentra la interaccion y comunicacion entre docentes y (Reisman,
2004). La interaccion docente-estudiante fue una de las primeras competencias que se
considerd al momento de evaluar los primeros avances de la educacion a distancia (Reisman,
2004), implementando y evaluando su capacitacion y capacidades (Castro Castillo et al.,
2024). Este argumento es aplicado ademds para examinar la interaccion entre estudiantes. La
comunicacion también se ve reflejada en la retroalimentacion, factor importante al momento

de tener en cuenta la modalidad de evaluacion (Tratnik et al., 2019).

Sin embargo, la pandemia de COVID-19 exhibi6 varias limitaciones de la modalidad
presencial, entre ellas la poca flexibilidad que representa para los individuos involucrados

como lo discute Wang (2023). Esta falta de flexibilidad se acompafa de la poca contingencia
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que existe en lo que concierne a la crisis de salud, como lo fue la pandemia. Dejando en
evidencia las falencias y poca preparacion de las instituciones educativas en esta modalidad

(Ramirez-Hurtado et al., 2021).

Desde la perspectiva de la virtualidad, existen varios puntos débiles de la
presencialidad que se toman como oportunidades digitalizadas. Comenzando por la
flexibilidad, varios estudios presentan métodos de ensefanza virtual que afrontan la falta de
flexibilidad, asi como la sobrecarga cognitiva. La implementacién de virtualidad como
modalidad de educacion, ademas abre la puerta a una nueva linea de innovacién educativa,
explorando herramientas y métodos no conocidos en la presencialidad (Lopez-Chila et al.,
2023). No obstante, las limitaciones de la modalidad virtual pueden ser ampliamente
representadas por la baja satisfaccion que presentan los estudiantes con respecto a la calidad
de las clases (Tratnik et al., 2019). Esta insatisfaccion puede explicarse en la falta de
adaptacion por parte de los estudiantes e incluso de los docentes. Los entornos en linea
requieren de un mayor esfuerzo docente ya que requiere de implementacion de nuevas
metodologia y constante capacitacion para la utilizacion de herramientas digitales (Amado-

Salvatierra et al., 2014; Arias, 2010; Herrera-Pavo & Ornellas, 2024).

Como se ha senalado hasta ahora, la utilizacion de entornos en linea requiere
aclimatacion de parte de los estudiantes y los docentes. Por este motivo la institucion juega un
rol fundamental para lograr la acomodacion de estos dos agentes, brindando las herramientas
y capacitaciones adecuadas para garantizar el buen funcionamiento de la modalidad (Orellana
et al., 2019). Los hallazgos brindados por Lopez-Chila et al. (2023) en su estudio evaluando
los entornos de aprendizaje virtual desde la perspectiva de los docentes, indican que los
resultados obtenidos hasta el momento son muy buenos. Sin embargo, esto es firmemente
refutado por Ambros-Pallarés et al. (2023), quienes hacen hincapié en la necesidad de
adaptarse pedagogica y didacticamente a los entornos de aprendizaje virtuales para poder ver
mejoras y sostenibilidad en ambito virtual. Este es un claro ejemplo de las inconsistencias
existentes en los resultados del tema, pues obtiene dos resultados diferentes evaluando el
mismo escenario, la educacion superior en Ecuador postpandemia. Por otro lado, Santana et
al. (2025) analiza la situacion desde la perspectiva de estudiantes y docentes para determinar

los factores claves en el desarrollo de métodos de evaluacion en el contexto de la educacion
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superior que satisfagan al estudiante. Los resultados de este tltimo enfatizan el rol de la
institucion y su compromiso con la mejora como uno de los factores fundamentales para el

desarrollo de la educacion virtual.

Es importante definir los factores mas relevantes que afectan el contexto de la
investigacion, empezando por el rendimiento académico. El rendimiento académico hace
referencia a la medicion multifacética de los resultados de un estudiante que demuestren sus
habilidades y conocimientos (Hailu et al., 2024). La literatura existente en educacion ha
evolucionado en la propuesta de varias formas de medir el rendimiento académico. Entre ellas
se encuentra la evaluacion mediante exdmenes y trabajos practicos, exdmenes estandarizados,
modelos predictivos, entre otros (Kurniawan & Utama, 2021; Mueen et al., 2016). En lo que
concierne a sus implicaciones, varios estudios han demostrado que existen variables no
académicas que pueden afectar en el rendimiento de los estudiantes. No es nuevo mencionar
que existen diversos factores socioecondomicos que pueden afectar el rendimiento de los
estudiantes, entre ellos situaciones familiares, psicologicas, o del ambiente académico en

general (Spinath, 2012).

Al momento de explorar los métodos mediante los cuales se cuantifica el rendimiento
de los estudiantes en entornos de educacion superior, se encuentran las mas tradicionales
como el promedio de calificaciones obtenidas de tareas o evaluaciones, utilizado globalmente
en diferentes niveles de educacion. Por otro lado, existen enfoques mas modernos como la
utilizacion de modelos de decision como Fuzzy Logic (Kurniawan & Utama, 2021), o Indice
de Rendimiento Académico (API por sus siglas en inglés), el cual combina distintos factores
para determinar un resultado mas integrado (Godwin et al., 2015). Finalmente, se ha
explorado ampliamente los modelos predictivos y machine learning como un método de
medicion del rendimiento académico (De-La-Cruz et al., 2022; El-Keiey, EIMenshawy, y
Hassanein, 2022; Liu, Wang, y Yuan, 2022; Zhang, Li, y Bourguiba, 2021). Este ultimo
método combina el aspecto tradicional de las evaluaciones con la influencia que pueden tener

los factores sociales y demograficos en la determinacion del rendimiento académico.

Entre los agentes que afectan al rendimiento existe una extensa literatura que investiga

la edad como un factor contribuyente. Esto es especialmente relevante cuando se trata de
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entornos virtuales. Durante las primeras etapas educativas la edad juega un rol fundamental a
favor de los individuos de mayor edad (Benz & Ackermann, 2025; Grissom, 2004; Oterhals
et al., 2023; Radl & Valdés, 2024; Smith, 2009). Por otro lado, la evidencia en la educacion
superior demuestra lo contrario. Varios estudios en este ambito demuestran que en entornos

universitarios son los menores los que obtienen mejores resultados en su rendimiento.

Esto se puede atribuir al desarrollo de las habilidades cognitivas, las cuales se
desarrollan mucho mas rapido que en los primeros afios de la infancia y adolescencia (“Aging
and Cognition”, 2012), lo que explica el mejor rendimiento de los mayores en las primeras
etapas de formacion. Otro factor importante es el apoyo social que reciben los estudiantes
(Leite et al., 2021), ya que este forma parte de su motivacion. Asi mismo la motivacion puede
ser afectada por la edad, varios estudios demuestran que retrasar los estudios pueden

disminuirla.

En la exploracion de factores socioecondmicos resulta imprescindible indagar en el
género como uno de los mas importantes. Existe gran variedad de estudios contradictorios en
lo que se refiere a la correlacion entre el género y los diferentes factores de rendimiento
académico. Gran parte de estas discrepancias se pueden adjudicar al contexto del estudio. Por
ejemplo, Wrigley-Asante et al. (2023) muestran las diferencias entre el género y el
rendimiento académico de materias STEM en la secundaria y universidad. El resultado revela
que los hombres demuestran mejor rendimiento académico en el colegio, pero las mujeres lo
hacen durante sus estudios universitarios. Sin embargo, el estudio mencionado también
considera la participacion de los hombres en actividades extracurriculares como simbolo de
influencia y relaciones socioecondmicas, dandolo a entender como una forma de rendimiento

académico.

En este contexto también es importante mencionar el efecto que tienen la influencia y
el compafierismo intergénero, ya que el rendimiento de las mujeres se puede ver
positivamente influenciado en la presencia de profesoras mujeres (Lim & Meer, 2017), asi
como la proporcion de compaiieras mujeres que hay en el salon de clases (Hu, 2015). De igual
forma, se estudia la conexion entre lo que demuestran las notas y autoeficacia de los

estudiantes, demostrando que las mujeres obtienen mejores calificaciones pero demuestran
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menor autoeficacia y sentido de pertenencia en carreras de computacion (Paales & Téht,
2025). Por otra parte, es importante tener en cuenta el absentismo y el autoaprendizaje como
parte del contexto, ya que es algo que se pone en juego durante el aprendizaje virtual. El
absentismo afecta mayormente el rendimiento de los estudiantes varones, indicando mayor

dependencia del autoaprendizaje por parte de las mujeres (Hakami, 2021).

Otro factor que se debe tener en cuenta es la realidad socioecondémica de los
estudiantes. Varios estudios recientes demuestran que la diferencia entre el rendimiento de
estudiantes graduados de colegios publicos y colegios privados desaparece cuando se controla
por factores socioecondmicos (Andersen, 2008; Piedra-Pefia et al., 2024; Yao & Zhang,
2022). Adicional a esto, se menciona el “filtro” como uno de los factores que puede afectar el
rendimiento académico en colegios privados, ya que estas instituciones tienen mayores
exigencias para entrar y mantenerse dentro de la misma (Yao & Zhang, 2022). En el contexto
ecuatoriano, la introduccion del Programa de Bachillerato Internacional también se considera
como uno de los catalizadores en la reduccion de la brecha (Ponce & Intriago, 2022). Esta
implementacion se dio en 2006 en 200 colegios publicos, y la politica no ha sido evaluada ain
por la institucion publica pertinente. Para cerrar este topico, es importante mencionar que
varios estudios encuentran que el efecto del colegio se disipa con el paso del tiempo,
volviéndolo irrelevante para los tltimos dos afios de la universidad (Horowitz & Spector,

2005).

La implementacion de la virtualidad afecta y se ve afectada por los factores
socioeconomicos mencionados. El lugar en el cual habita el estudiante, por ejemplo, si bien se
han presentado los beneficios de la virtualidad por su flexibilidad para estudiantes que no
viven cerca de las instalaciones fisicas de la universidad. El efecto es contrario para aquellos
que viven en la ruralidad, dificultando atin mas el acceso a las clases y sus herramientas
debido a las limitaciones de conectividad (Burgin, 2023; Gémez-Arteta et al., 2024). Esto ha
sido demostrado en diferentes paises de Latinoamérica (Kunzler et al., 2022), teniendo como
factor comun el aumento en la demanda de educacion a distancia como una alternativa de

estudios en la educacion superior.
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Finalmente, es importante tener en cuenta el rol de las habilidades digitales en la
educacion en linea. Un componente fundamental para el rendimiento académico es su
percepcion de habilidades digitales y capacidad que tienen para utilizarlas en el contexto
educativo. Estas habilidades son importantes tanto para estudiantes como para educadores.
Los educadores deben contar con habilidades técnicas, pedagogicas y sociales dentro de las
habilidades digitales (Basantes-Andrade et al., 2020), mientras las habilidades necesitadas por
los estudiantes se enfocan mayormente en alfabetizacion digital y capacidad de resolver

problemas (Chaw & Tang, 2022) .

2.2 Satisfaccion educativa

La utilizacion de notas de graduacion de bachillerato es importante como predictor en
el rendimiento académico a lo largo de la universidad en el contexto filipino (Punongbayan,
2024). Bulman (2017) realiza un estudio similar en Florida, encontrando que la nota de
bachillerato incluso mas que las notas de los exdmenes de ingreso. Como elementos de los
modelos predictivos, las notas han sido utilizadas ampliamente, en modelos fuzzy-neuronales
y de redes neuronales (Kalita et al., 2025; Neha et al., 2021; Rusli et al., 2008) dejando una

brecha para otros modelos predictivos como el que se presenta en este estudio.

La relacion entre el rendimiento académico y la satisfaccion con el sistema educativo
ha sido ampliamente estudiada, en diferentes contextos educativos. Entre los resultados mas
populares se encuentra la nula importancia del aspecto tangible en el rendimiento (Arthur
et al., 2022). No obstante, se vuelve un resultado circunstancial ya que Mamun-ur-Rashid
(2023) reporta gaps en todas las dimensiones del modelo. La diferencia contextual esta
marcada por el contexto geografico y etario, exponiendo una vez mas la divergencia en los

resultados dentro del tema.

La implementacion de la educacion en linea derivo a la adaptacion de los modelos para
obtener resultados de sistemas de aprendizaje en linea sobre el rendimiento académico. El
resultado obtenido por Wang et al. (2025) revela mayor importancia en el aspecto autodidacta
y de autoeficacia sobre las dimensiones relacionadas al sistema, una similitud con el resultado
de Arthur et al. (2022). La calidad de servicio es la cominmente medida como la diferencia

entre la expectativa y la realidad (Pabalkar et al., 2016).
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Como resultado de su primera validacioén en 1988 (Parasuraman et al., 1988), la escala
SERVQUAL ha sido modificada y validada en distintos contextos. Sin embargo, se mantienen
las dimensiones comunes: confiabilidad, seguridad, empatia, tangibilidad, y responsabilidad.
Otra escala utilizada comunmente es SERVPERF, la cual mide la calidad desde la perspectiva
del desempeio (performance) habitualmente utilizada en la industria de la salud y servicios
médicos (Arumungam et al., 2018). En el contexto de la educacion, se registra mayor
utilizacion de SERVQUAL vy sus variaciones (Czajkowska & Ingaldi, 2019; Ramirez-Hurtado
et al., 2021), la cual incluye factores adaptados y extendidos para ajustarse al contexto de la

experiencia educativa (Mbise & Tuninga, 2016).

2.3 Relacion entre la experiencia y la satisfaccion educativo

Entre las variaciones que se han creado para identificar la calidad percibida y la
satisfaccion en la educacion superior Ramirez-Hurtado et al. (2021) proponen un modelo cuyo
objetivo es medir la calidad de la educacion en un contexto de repentino cambio del entorno
presencial al virtual. Los autores proponen tres componentes de la satisfaccion: las
caracteristicas del sistema, relacion con profesores y evaluacion, y efectividad de la ensefianza

en linea.

Figura 1: Modelo OLSERVQUAL

Effectiveness of

online teaching

Satisfaction with

System

online teaching

characteristics

Relationship
with teachers

and evaluation

Fuente: Ramirez-Hurtado et al. 2021

En los ultimos 5 afios, ha surgido un auge en lo que se refiere a la literatura sobre los

aspectos sociales, académicos, y psicoldgicos que afectan a la educacion en linea (Matus
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et al., 2021). Entre ellos, resulta importante el aporte de aquellos estudios como el de Jiménez-
Bucarey et al. (2021), el cual sienta los fundamentos para estudios como el presente, mediante
la utilizacion de SEM como herramienta para determinar la satisfaccion de los entornos

virtuales en la educacion. Lo hace desde una encuesta llenada por estudiantes de medicina, por

lo que se puede argumentar que un cambio de contexto puede afectar los resultados.

Por contraste, existen estudios que abordan la calidad de los entornos mediante
intervenciones y disefio de programas de capacitacion para el personal docente, obteniendo los
resultados desde métodos cualitativos (Martin-Cuadrado et al., 2021). El andlisis de los
estudios en linea se presta para ser estudiado desde una gran variedad de angulos, teniendo en

cuenta variedad de metodologias, factores y contextos.

En el contexto educativo, es muy comun utilizar Modelo de Ecuaciones Estructurales
de Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM por sus siglas en inglés), ya que presenta
flexibilidad y robustez ante muestras no distribuidas normalmente. Este modelo se presenta
como una alternativa viable ante el histéricamente utilizado CB-SEM (Modelo de Ecuaciones
Estructurales Basado en Covarianzas), siendo su adaptabilidad ante las distribuciones y
capacidad de robustez frente a muestras pequenas las caracteristicas mas llamativas. La
importancia de este modelo ademas radica en la construccion de variables latentes, las cuales
no pueden ser explicitamente medidas. Sin embargo, es posible cuantificarlas mediante
factores de percepcion basados en una escala existente. Adicionalmente PLS-SEM se
caracteriza por su factibilidad para trabajar con factores reflexivos y formativos para la

obtencion de predicciones como resultado de un modelo exploratorio.

La transicion repentina hacia la virtualidad actué como catalizador para el uso de PLS-
SEM en el contexto de la investigacion educativa, ya que su naturaleza exploratoria y
predictiva se presta para tematicas emergentes y de pronta toma de decisiones (Jony &
Serradell-Lopez, 2021; Lin et al., 2020). No obstante, la metodologia también es utilizada en
entornos donde ya existen estudios exploratorios, los cuales pueden complementarse de
analisis de causalidad y predictivos para mejorar la educacion (Ghasemy et al., 2020; Hair &

Alamer, 2022; Romo-Gonzalez et al., 2018). De esta forma la metodologia ha sido
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ampliamente utilizada, en varios campos de la educacion, demostrando su importancia en el

desarrollo del campo.

Entre los principales modelos utilizados como guia para este estudio se encuentra el de
Paredes-Aguirre et al. (2024), el cual utiliza el mismo proceso metodologico de estimacion.
Los autores exploran la validacion de una escala de autoeficacia en habilidades digitales en un
grupo de estudiantes universitarios, los resultados demuestran la validez y confiabilidad de la
escala en el contexto de estudiantes de educacion superior ecuatorianos. Esto se puede
interpretar junto a la adaptabilidad que dichos estudiantes encuentran en sus trabajos de la

informacion recibida en clases, combinada con sus conocimientos y percepcion de

habilidades.

Es importante resaltar que las habilidades digitales juegan un papel fundamental en el
desarrollo académico y profesional de las generaciones del presente. Algo que se ve reflejado
con el articulo de Ramirez-Hurtado et al. (2021) el cual evalua la satisfaccion de los
estudiantes con respecto al entorno virtual. La importancia de este ultimo radica en su
identificacion de tres factores como determinantes de la satisfaccion con un entorno virtual
emergente. El modelo busca medir la satisfaccion de 467 estudiantes universitarios en Espaiia,
teniendo en cuenta la importancia de los atributos y el nivel de satisfaccion de los estudiantes

para encontrar puntos de mejora en el entorno virtual.

Ambas publicaciones demuestran la flexibilidad de PLS-SEM ante las muestras
pequeiias, no distribuidas normalmente, tanto en modelos simples y complejos. Asi mismo, la
metodologia se ajusta ante muestras grandes, como la que se presenta en este trabajo (N=6

425).

Este capitulo ha presentado el marco tedrico que sustenta esta investigacion,
articulando los principales conceptos asociados a la modalidad de evaluacion, el rendimiento
académico y la calidad percibida del servicio educativo en entornos presenciales y virtuales.
Se ha explorado el debate actual sobre las fortalezas y limitaciones de ambas modalidades,
destacando la importancia de factores como la interaccion, la retroalimentacion, la flexibilidad
y la adaptacion institucional. Asi mismo se analiza la relevancia de las diferentes variables

socioeconomicas, de género y edad en el desempefio estudiantil. Adicionalmente, se han
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revisado distintas aproximaciones metodologicas para la evaluacion del rendimiento
académico, incluyendo desde métodos tradicionales hasta modelos predictivos avanzados.
Finalmente, se ha justificado el uso de PLS-SEM como herramienta metodolégica adecuada
para abordar fenomenos complejos y variables latentes, dadas sus ventajas frente a otras
técnicas, especialmente en contextos educativos virtuales pospandémicos. Este marco

conceptual y metodoldgico constituye la base para el desarrollo de los siguientes capitulos.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo explora los componentes de la metodologia: la poblacién y como esta se
conforma demograficamente, el levantamiento y tratamiento de datos, la instrumentacion y
técnica de analisis. El contexto, como se ha mencionado anteriormente, difiere del contexto
planteado en Ramirez-Hurtado et al. (2021) debido a la naturaleza demografica y adopcion
progresiva de los entornos virtuales, por lo que se examina el instrumento y el contexto para

facilitar la compresion de los resultados.

3.1 Poblacion

La poblacion analizada se compone por 6 425 estudiantes del curso de nivelacion de la
universidad publica mas grande de Ecuador. El 74,42% de estos estudiantes se encuentran
entre 16 y 19 afios, lo que se puede interpretar como un proxy de que no rindieron un examen
estandarizado para graduarse ni para ingresar a la universidad. El 20,64% tiene entre 20 y 31
aflos, quienes probablemente rindieron un examen estandarizado como el Examen Nacional
para la Educacion Superior (ENES) o el Ser Bachiller. El 4,93% restante se compone por
estudiantes de 32 a 58 afios. Esta categorizacion es relevante dado que la edad constituye un
factor importante en la adopcién de tecnologias educativas.

En lo que se refiere a las variables demograficas adicionales, se ha considerado el
género (40,84% mujeres, n=3 801), la provincia de residencia (82,5% de Guayas) y el tipo de
sostenimiento de la institucion de bachillerato: fiscal (59,16%), fiscomisional (12,83%) y

particular (28,01%).

El estudio se desarrolld con un disefio transversal, de caracter observacional y
exploratorio, ya que los datos fueron levantados mediante encuestas. Los datos corresponden a
la totalidad de los estudiantes matriculados en el curso de nivelacidn, por lo que no se aplicod
un muestreo probabilistico, sino un muestreo por conveniencia el cual respondi6 las encuestas
completas y validas (N = 6 425). Esta eleccion se justifica en la base proporcionada por la
universidad, la cual se compone por todos los estudiantes que obtuvieron un cupo durante el

primer semestre de 2024.
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3.2 Instrumentacion

Para la medicién de la satisfaccion con la experiencia educativa se utilizé un
cuestionario estructurado en escala Likert de 5 puntos en la que 1 es totalmente en desacuerdo
y 5 es totalmente de acuerdo. El instrumento se fundamenta en el modelo OLSERVQUAL,
adaptado por Ramirez-Hurtado (2021) al contexto educativo virtual, el cual considera cuatro

constructos:

Cuadro 3.1: Variables del modelo

Constructo Variable Pregunta
He tenido el soporte técnico para el uso
CARI1 adecuado de la plataforma para las clases en
linea.
Las plataformas informaticas (moodle y zoom)
Caracteristicas del sistema CAR2 proporcionadas en el curso de nivelacion han

sido tutiles para las clases en linea.
Las plataformas informdticas (moodle y zoom)
CAR3 proporcionadas para las clases en linea han
sido faciles de usar.
Considero que aprendo mas rapido en las

EFIC1 sesiones en linea frente a las sesiones
presenciales.
Eficacia de la ensefianza en EFIC2 La educacidon en linea me da més autonomia.
I
inea EFIC3 Me puedo concentr,ar durante las clases en
linea.
La educacion en linea me permite interactuar
EFIC4
de manera adecuada con otros postulantes.
PROFI En el curso de nivelacion se ha evaluado con
diversidad de actividades.
Durante las sesiones de clase he tenido muy
. . PROF2 : . .
Relacion de los estudiantes buena interaccion con mis profesores.
con sus profesores y PROF3 El tiempo de respuesta de los profesores ha
evaluacion de los profesores sido agil.
La plataforma informatica para las clases en
PROF4 linea me permite conocer la revision y
retroalimentacion de las actividades.
SAT] Estoy satisfecho con la ensefianza en linea

como método de aprendizaje.
SAT2 Estoy satisfecho con la ensefianza en linea.
La ensefianza en linea satisface mis
SAT3 . .
necesidades de aprendizaje.

Satisfaccion con la
ensefnanza en linea

Fuente: Elaborado por la autora.
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En total, el instrumento comprende 14 items observables distribuidos en los cuatro
constructos (Cuadro 3.1). La validez y confiabilidad del modelo se fundamenta en la
consistencia interna de las cargas factoriales y en la literatura previa que ha validado

OLSERVQUAL en educacion virtual.

Cabe mencionar que el autor explora la escala en una situacion emergente, donde los
estudiantes se encontraban en su primer semestre virtual, a diferencia de esto, la poblacion de
este estudio se trata en gran parte de personas que experimentaron la pandemia hace cuatro
afios y tienen cierta experiencia en el entorno educativo virtual. Asi mismo, la universidad

tiene experiencia previa en la implementacion de sistemas educativos online.

3.3 Técnica de levantamiento de datos

Los datos provienen de dos bases institucionales, levantadas de forma virtual. Las
cuales fueron proporcionadas por la universidad mencionada: la base demografica, con
informacion de edad, género, provincia, institucion de bachillerato, y nota de graduacion de
bachillerato; la base de satisfaccion, compuesta por 45 preguntas sobre la experiencia con el
curso de nivelacion, impartido en modalidad virtual para todas las carreras. Esta tltima se
levant6 una vez que los estudiantes concluyeron el curso de nivelacion e incluye informacion

sobre la nota obtenida en el examen de ingreso.

Ambas bases fueron integradas mediante el nimero de cédula y la carrera a la que
postulo el estudiante. Esto permitié vincular la modalidad del examen de ingreso con el
bloque de conocimiento correspondiente (Cuadro 3.2), que se distribuye entre virtual y
presencial (Cuadro 3). Adicionalmente se obtuvo el tipo de colegio (Publico o Privado)
manualmente para poder hacer un estudio por grupos. Sin embargo, los resultados entre

grupos no variaron entre si.

Cuadro 3.2: Modalidad del examen segtin bloque

Modalidad Bloque
AGRICULTURA
VIRTUAL ARTES
PROGRAMAS BASICOS EDUCACION SERVICIOS CIENCIAS
SOCIALES Y HUMANIDADES
PRESENCIAL CIENCIA E INGENIERIA
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CIENCIAS MEDICAS
EDUCACION COMERCIAL, ECONOMIA Y AFINES

Fuente: Elaborado por la autora.
3.4 Técnica de analisis de datos

Esta investigacion se desenvuelve en el &mbito cuantitativo, al tener el andlisis de
datos numéricos como principal método para la obtencion de resultados. La naturaleza
observacional del estudio se toma como un disefio transversal, en el cual los datos obtenidos
no fueron producto de experimentos, sino de los observado y levantado durante el periodo del
primer semestre de 2024, cuando los estudiantes postulan y rinden el examen de acceso a la
universidad. La particularidad de este estudio radica en las caracteristicas de una universidad
que busca virtualizar todas sus carreras. Este contexto necesita de una investigacion
exploratoria que pueda determinar el panorama actual y servirse de resultados predictivo que

ayuden a la toma de decisiones para el entorno educativo.

La utilizacion de variables latentes es importante en este estudio. EI modelo utilizado
define cuatro variables latentes medidas por 14 items observables a través de un set de
preguntas realizadas a los estudiantes en una escala de Likert del 1 al 5, la cual busca medir la
satisfaccion focalizada en un sistema en linea. Esto ademas justifica la importancia de PLS-
SEM, ya que utiliza estas variables para estimar sus varianzas explicadas garantizando la

capacidad predictiva del modelo.

La eleccion del modelo se basa en la necesidad de evaluar y tomar decisiones en una
institucion de educacion superior cuya poblacion estudiantil estd compuesta en un 60% por
estudiantes en linea. Empiricamente resulta importante determinar los factores en los que se
puede trabajar para mejorar el entorno virtual educativo. Tedricamente este estudia busca
comprender las principales diferencias entre los modelos y justificar la utilizacion de un

modelo sobre otro.

Por otro lado, la eleccion del PLS-SEM se basa en su robustez, capacidad predictiva, y
manejo de datos con distribucion no normal, adecuado para modelos reflectivos complejos.
Para facilitar el procesamiento de los datos, se utilizo el programa Smart-PLS 4.0 version
4.1.1.4, el analisis de los resultados se obtuvo a partir los graficos y tablas generados por el

programa.
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Se realiz6 un analisis por grupos teniendo en cuenta los siguientes grupos:

e (Género: Masculino y Femenino

e Tipo de colegio: Particular y Fiscal

e Grupo etario: menores a 20 afios, entre 20 y 30 afios, y mayores a 30 afos

e Modalidad de examen: Virtual y Presencial

e Bloque de conocimiento: agricultura; artes; ciencia e ingenieria; programas
basicos, educacion servicios, ciencias sociales y humanidades; educacion

comercial, economia y afines; y ciencias médicas.

En este capitulo se presentaron y evaluaron los resultados del modelo mediante PLS-
SEM en SmartPLS. El modelo OLSERVQUAL, plantea que las caracteristicas del sistema
influyen directamente en la eficacia de la ensefianza en linea y en la relacion con los docentes
y demas profesores; esta ultima, a su vez, afecta la eficacia de la ensefanza en linea y, de
manera directa, la satisfaccion estudiantil. La eficacia de la ensefianza en linea también ejerce

un efecto directo sobre la satisfaccion.

En cuanto a los resultados de modelado predictivo con PLS-Predict, las métricas
RMSE y RAE no mejoraron de forma sustancial frente a un modelo de regresion lineal; sin

embargo, el valor de Q% es Optimo casos, indicando capacidad predictiva fuera de muestra.
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4 RESULTADOSY DISCUSION
En este capitulo se presentan y analizan con mas detenimiento los resultados obtenidos
a partir de la estimacion utilizando el sistema SmartPLS. Se tienen en cuenta los resultados

obtenidos para la estimacion PLS-SEM, bootsrap y PLS-Predict para OLSERVQUAL.

4.1 Modelo de Medicion

Las cargas factoriales de los indicadores fueron superiores a 0,80 en todos los
constructos, mayor al umbral de 0,7 que habiamos planteado, confirmando la validez
convergente de los mismos. En particular, los items de satisfaccion con la ensefanza en linea
presentaron cargas muy por encima del valor critico (0,921-0,938), seguidos de los items de
eficacia de la ensefianza en linea (0,878-0,898), caracteristicas del sistema (0,802-0,884) y

relacion con profesores (0,822—0,841).

Tabla 4.1: Cargas factoriales

CAR EFIC PROF SAT
PROF1 0,822
CAR1 0,802
CAR2 0,826
EFIC1 0,889
EFIC2 0,898
EFIC3 0,890
EFIC4 0,878
EFIC3 0,834
CAR2 0,881
CAR3 0,884
PROF4 0,841
SAT1 0,921
SAT2 0,938

SAT3 0,924
Fuente: SmartPLS 4

En lo que se refiere al andlisis de confiabilidad interna, se encontraron valores de a de
Cronbach entre 0,817 (CAR) y 0,919 (SAT), y de confiabilidad compuesta entre 0,892 y
0,949. En ambos casos los valores exceden el minimo sugerido de 0,70 (Hair & Alamer,

2022). La confiabilidad interna mide la consistencia interna de los items del modelo reflectivo,
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indicando en este caso que existe una correlacion media alta entre los items de cada

constructo. La confiabilidad compuesta, por otro lado, demuestra que no existe redundancia

entre los items de cada constructo, es decir, no supera el 0,95 establecido por (Hair & Alamer,

2022).

Asimismo, los valores de AVE oscilaron entre 0,690 (PROF) y 0,860 (SAT). Si bien la

relacion con el profesor y evaluacion demuestran baja variabilidad externa, esta supera el

umbral de 0,50. Estos resultados evidencian consistencia interna y validez convergente en

todos los constructos (Hair & Alamer, 2022)

Tabla 4.2: Analisis de confiabilidad

a de Cronbach CR AVE
CAR 0,817 0,816 0,733
EFIC 0,911 0,912 0,789
PROF 0,851 0,852 0,690
SAT 0,919 0,949 0,860

La validez discriminante, evaluada mediante el criterio de Fornell-Larcker, también

fue confirmada: la raiz cuadrada de la AVE de cada constructo fue mayor a sus correlaciones

con otros. Si bien se observo una correlacion elevada entre caracteristicas del sistema y

relacion con profesores (0,813), ambas raices cuadradas (0,856 y 0,831) se mantuvieron por

encima de dicho valor, lo que confirma la diferenciacion de los constructos.

Tabla 4.3 Criterio de Fornell-Lacker

EFIC  PROF SAT

CAR
CAR 0,856
EFIC 0,423
PROF 0,813
SAT 0,551

0,888
0,508 0,831
0,752 0,604 0,928

El andlisis de los coeficientes path (Tabla 4.4) mostr6 que la mayoria de las relaciones

fueron significativas. La relacion entre caracteristicas del sistema y relacion con profesores
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fue positiva y fuerte (f = 0,813; p <0,001), lo que indica que la importancia del sistema como
herramienta para la interaccion de los estudiantes con los docentes, asi como la
retroalimentacion que reciben. La relacion con profesores influyo tanto en la eficacia de la
ensefanza en linea (f = 0,483; p < 0,001) como en la satisfaccion estudiantil (f =0,299; p <
0,001), aunque en esta ultima el efecto es un poco mas moderado. Asimismo, la eficacia de la

ensefianza en linea tuvo un efecto robusto sobre la satisfaccion (f = 0,600; p < 0,001).

En contraste, el camino caracteristicas del sistema — eficacia de la ensefianza en linea
no resulté significativo (B = 0,031; p = 0,164), lo que sugiere que la percepcion de un sistema
funcional no incrementa por si misma la eficacia percibida si no esta mediada por la relacion

con los docentes.

Tabla 4.4: Coeficientes path

CAR EFIC PROF SAT
CAR 0,031 0,813***
EFIC 0,600***
PROF 0,483*** 0,299***
SAT

Fuente: SmartPLS 4

En cuanto a la varianza explicada, el modelo logré un R? = 0,656 para la relacién con
profesores y un R? = 0,638 para la satisfaccion, ambos valores clasificados como sustanciales
(Marcoulides, 2013). La eficacia explico un 28,6% de su varianza, considerado bajo-
moderado, lo que refuerza el rol de los docentes como mediadores entre las caracteristicas

técnicas del sistema y la percepcion de eficacia.

4.2 Analisis predictivo

Los valores de Q? predict fueron positivos en todos los indicadores (0,097-0,534), lo
que confirma la relevancia predictiva del modelo (Shmueli et al., 2019). Los items con mayor
predictividad correspondieron a EFIC1 “Considero que aprendo mads rapido en las sesiones en
linea frente a las sesiones presenciales.” (Q* = 0,460) y PROF4 “La plataforma informatica

para las clases en linea me permite conocer la revision y retroalimentacion de las actividades.”
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(Q*=0,534). Esto es, la velocidad del aprendizaje en comparacion con la forma presencial y
la retroalimentacion dentro de la plataforma resultan predictores esenciales en la satisfaccion

de los estudiantes.

Tabla 4.5: Indicadores predictivos de la poblacion total

0? PLS-SEM LM

RMSE MAE RMSE MAE

EFIC1 0,097 1,201 1,024 1,183 0,999
EFIC2 0,152 0,983 0,808 0,975 0,803
EFIC3 0,147 1,045 0,841 1,038 0,836
EFIC4 0,166 1,011 0,803 1,003 0,799
PROF1 0,460 0,485 0,346 0,483 0,339
PROF2 0,419 0,537 0,374 0,535 0,378
PROF3 0,405 0,559 0,415 0,556 0,409
PROF4 0,534 0,457 0,327 0,455 0,311
SAT1 0,287 0,780 0,584 0,776 0,571
SAT2 0,269 0,808 0,614 0,806 0,607
SAT3 0,221 0,906 0,709 0,903 0,699

Fuente: SmartPLS 4

En cuanto a los errores de prediccion, no existe un valor referencial para determinar
estos valores ya que dependen en gran parte del contexto en el que se utiliza (Shmueli et al.,
2019). Por esto motivo se realiza una comparacion con el modelo de regresion lineal multiple
(LM). El modelo PLS-SEM mostr6 errores similares en la mayoria de los items. Por ejemplo,
en PROF4 el RMSE de PLS-SEM fue 0,457 frente a 0,455 del modelo LM, mientras que en
PROFT1 los valores fueron casi idénticos (0,485 vs. 0,483). En la interpretacion de los
resultados, al tratarse de errores, se busca que los resultados del modelo sean menores a los
planteados en la regresion lineal multiple. Si bien, esto no se cumple en la mayoria de los

casos, los valores obtenidos son bastantes similares.

Estos resultados confirman que el modelo no solo explica la varianza de los
constructos, sino que también ofrece un desempeiio predictivo competitivo, validando su

utilidad préctica para anticipar la satisfaccion estudiantil en entornos virtuales.

Los resultados obtenidos coinciden en gran parte con investigaciones previas que

destacan la relevancia de la interaccion docente-estudiante en la satisfaccion con la educacion
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virtual. Ramirez-Hurtado et al. (2021) identificaron que las caracteristicas del sistema, la
relacion con profesores y la eficacia de la ensefianza en linea constituyen dimensiones criticas
de la satisfaccion en contextos de cambio repentino hacia la virtualidad. Los hallazgos de este
trabajo refuerzan este planteamiento, al demostrar que la relacion con profesores actiia como
un mediador clave entre las caracteristicas técnicas del sistema y la satisfaccion. Esto sugiere
que la tecnologia debe estar acompafiada de un acompanamiento docente activo para generar
resultados positivos, descartando la autogestion total del aprendizaje como una opcidn para el

aprendizaje en linea.

Asimismo, el efecto robusto de la eficacia de la ensefianza en linea sobre la
satisfaccion (B = 0,600) coincide con lo sefialado por estudios como el de Wang et al. (2025),
quienes subrayan la importancia del aprendizaje autonomo y la autoeficacia en entornos
virtuales. Sin embargo, a diferencia de estudios desarrollados en el marco de la pandemia, en
este caso la cohorte analizada presenta experiencia previa en educacion virtual, lo que puede
explicar la mayor varianza explicada en satisfaccion (R? = 0,638) respecto a contextos

emergentes.

En términos précticos, los resultados evidencian que, para incrementar la satisfaccion
estudiantil en entornos virtuales, las universidades deben priorizar el fortalecimiento de la
interaccion docente-estudiante y la usabilidad de las plataformas, teniendo en cuenta estos dos
constructos como relacionados y no individuales. La ausencia de una relacion directa
significativa entre caracteristicas del sistema y eficacia de la ensefianza sugiere que las
plataformas, por si solas, no garantizan un aprendizaje percibido como efectivo sin la

mediacion pedagogica del profesorado.

Finalmente, la capacidad predictiva confirmada por PLSpredict indica que este modelo
tiene potencial como herramienta de apoyo en la toma de decisiones institucionales, al
anticipar con precision los niveles de satisfaccion de los estudiantes en funcion de la

experiencia virtual.

4.3 Analisis por grupo.
Teniendo en cuenta que se trata de un grupo demograficamente diverso se realizé un

analisis multigrupo para detectar factores relevantes. Los grupos se conformaron teniendo en

36



cuenta grupos etarios, sexo, tipo de bachillerato, modalidad de examen y bloque de
conocimiento. Adicionalmente se crearon grupos combinando dos o mas combinaciones, por

ejemplo, mujeres de colegios privados.

En general los resultados no muestran mayor variacion, sin embargo, el grupo que rindié
el examen de forma virtual muestra significancia en el efecto entre las caracteristicas del
sistema y la eficiencia de la ensefianza en linea (B = 0,090; p = 0,001). Lo cual se puede
argumentar por medio de las expectativas. Al ser un grupo que cuya experiencia universitaria
ha sido totalmente en linea, la diferencia entre la expectativa y la percepcion es menor,

aumentando la satisfaccion.
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5 CONCLUSIONES

Este trabajo tuvo como objetivo el analisis de la satisfaccion de los estudiantes
universitarios con el sistema educativo en el contexto de un entorno virtual no emergente,
mediante la identificacion de los factores que la afectan. El modelo OLSERVQUAL permitio
hacer esto mediante la relacion entre variables con efectos directos y mediadores. El analisis
realizado tiene como particularidad que la poblacion y los cambios en el resultado que pueden

atribuirse a la misma.

En lo que compete a los hallazgos relevantes de esta investigacion, es necesario hacer
hincapié en la relacion estudiante-docente como una variable mediadora entre el sistema y la
eficacia del aprendizaje. Esta interpretacion de los resultados se traduce en un refuerzo de la
importancia de un docente guia para impartir y retroalimentar a los estudiantes durante el

proceso de aprendizaje.

Asi mismo, es importante tener en cuenta las diferencias en el anélisis grupal de aquellos
que dieron el examen de forma virtual ya que arroja resultados diferentes al resto de anélisis.
En este caso el efecto directo de las caracteristicas del sistema sobre la eficacia del aprendizaje
es significativo. La idea de esto es el nivel de comprension que manejan los estudiantes es
mayor a la del resto, lo que regula su expectativa sobre el mismo, manejando la idea de la

satisfaccion desde una perspectiva mas directa.

Estas conclusiones resultan en un aporte a la literatura existente, al tratarse de la
validacion del instrumento OLSERVQUAL en un contexto diferente al originalmente
planteado, el cual tiene en cuenta los entornos virtuales no emergentes. Esta validacion
ademas es una adaptacion de SERVQUAL en el contexto educativo. Adicionalmente se presta
como una herramienta en la toma de decisiones en las etapas iniciales de la virtualizacion de

carreras o bloques de conocimiento dentro de una institucion de educacion superior.

A diferencia de Ramirez-Hurtado et al. (2021), quienes analizaron un entorno emergente
en Espaia, este estudio muestra que en un entorno no emergente como Guayaquil, Ecuador la
relacion con docentes mantiene su rol mediador, pero con mayor peso predictivo en la

satisfaccion (R*=0,638).
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Existe mucho potencial no explorado debido a las limitaciones de este trabajo. A futuro,
se recomienda hacer el mismo analisis en la siguiente cohorte. Este analisis puede tener en
cuenta la experiencia previa de los docentes, pequefias modificaciones o mejoras
implementadas a partir de la retroalimentacion de este estudio. Adicionalmente, resultaria
relevante conocer el desempefio de los estudiantes a lo largo de la carrera, con el fin de
identificar si existen cambios o efecto prolongado en la satisfaccion y el rendimiento de los
diferentes grupos de estudiantes. Cabe mencionar que estas opciones no han sido abordadas
debido a que no ha pasado suficiente tiempo al momento de la realizacion de este trabajo de

investigacion.
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