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Enseñanza remota de emergencia
Estudio de satisfacción en estudiantes universitarios  
durante la pandemia por COVID-19

Lorenzo Estrada* | Carla Leticia Paz Delgado**

El cierre inesperado de los campus universitarios debido a la pandemia 
por COVID-19 ha derivado en un modelo de enseñanza remota de emer-
gencia. Este artículo presenta los resultados de un estudio cuyo objetivo 
era analizar la satisfacción de los estudiantes universitarios con los en-
tornos de aprendizaje virtual y el impacto que las variables sociodemo-
gráficas y la autoeficacia informática tienen sobre la misma. Para ello se 
administró un cuestionario en línea a 4,469 estudiantes de la Universidad 
Pedagógica Nacional Francisco Morazán (UPNFM) de Honduras. Los da-
tos se analizaron por medio de la prueba no paramétrica de Wilcoxon, 
un modelo de regresión lineal y un modelo multinivel como prueba de 
robustez. Los resultados revelan que la satisfacción con los entornos vir-
tuales de aprendizaje difiere según la modalidad de estudio a la que per-
tenece el estudiante; adicionalmente, las variables sociodemográficas y la 
autoeficacia informática influyen en la satisfacción.

The unexpected closure of university campuses due to the COVID-19 pan-
demic has led to the creation of an emergency remote teaching model. This 
article presents the results of an analysis of the satisfaction levels of uni-
versity students regarding virtual learning environments and the impact 
of sociodemographic variables and computing self-efficacy on said model. 
In order to do this, we applied an online questionnaire to 4,469 students 
from the Francisco Morazán National Pedagogical University (UPNFM) in 
Honduras. The data was analyzed using the Wilcoxon nonparametric test, 
a linear regression model, and a multilevel model as a robustness test. The 
results reveal that satisfaction with virtual learning environments differs ac-
cording to the study modality to which the student belongs; Additionally, so-
ciodemographic variables and computer self-efficacy influence satisfaction.
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Introducción  
y estado de la cuestión

La pandemia ocasionada por la COVID-19 ha 
generado, sin lugar a dudas, una serie de cam-
bios inéditos en las instituciones universita-
rias a nivel global. Según datos del Instituto 
Internacional para la Educación Superior en 
América Latina y el Caribe (IESALC, 2020), al 
menos unos 23.4 millones de estudiantes de 
América Latina y el Caribe han tenido que 
asumir de forma abrupta modalidades alter-
nativas de aprendizaje por el cierre de las ins-
talaciones de los centros universitarios.

Este súbito cambio ha traído consigo la 
necesidad de realizar ajustes curriculares im-
portantes, sin contar con el tiempo requeri-
do para migrar a una educación virtual. Las 
instituciones universitarias tuvieron que in-
novar con los recursos y medios que tenían a 
su disposición hacia una nueva dinámica de 
trabajo que permitiera que la mayor cantidad 
de estudiantes pudiera continuar con el pro-
ceso de aprendizaje (Díez y Gajardo, 2020).  
A su vez, no ha sido posible asegurar que los 
docentes y estudiantes cuenten con un proce-
so de preparación y desarrollo de competen-
cias digitales, aspecto esencial para la eficacia 
de este modelo de aprendizaje (García-Peñal-
vo et al., 2020). En circunstancias idóneas, el 
diseño de una asignatura en línea puede im-
plicar hasta un año de capacitación y trabajo 
colaborativo entre el profesorado y los tecnó-
logos educativos (Abreu, 2020).

Debido a ello, los investigadores dedicados 
a estudiar la educación virtual han propuesto 
un modelo alternativo denominado enseñan-
za remota de emergencia (ERE, o ERT, por sus 
siglas en inglés), para establecer una clara dife-
rencia entre la educación virtual y las entregas 
educativas generadas durante crisis huma-
nitarias. El objetivo principal de la ERE no es 
recrear un ecosistema educativo robusto, sino 
más bien proporcionar acceso temporal al 
aprendizaje y a los apoyos instructivos de una 
manera rápida y fácil de instalar durante una 

emergencia o crisis (Hodges et al., 2020). La 
ERE se considera un cambio temporal cuya fi-
nalidad es mantener el derecho a la educación 
en contextos desfavorables para procurar, en 
la medida de lo posible, la reducción de las 
desigualdades educativas. El cambio requiere 
que el profesorado asuma con mayor grado de 
control el proceso de diseño, ejecución y eva-
luación del aprendizaje (Abreu, 2020).

Es importante destacar que un número 
significativo de estudiantes se encuentra en 
condiciones de vulnerabilidad, por lo que 
pueden quedar excluidos debido a la brecha 
digital (Williamson et al., 2020). En ese sen-
tido, será importante diseñar una respuesta 
inclusiva, y para ello, la ERE utiliza una amplia 
gama de vías alternativas (radio, televisión, 
material impreso, recursos virtuales) consi-
derando las características de los usuarios, ya 
que en muchas zonas del mundo, en especial 
en África y América Latina, el nivel de co-
nectividad es bajo, los recursos tecnológicos 
escasos y los ingresos económicos precarios  
(IESALC, 2020). Asimismo, la enseñanza en 
línea está limitada por la infraestructura; de-
bido a las necesidades de enseñanza a gran es-
cala, las plataformas de enseñanza virtual se 
ven sobresaturadas, lo cual puede producir su 
saturación e inestabilidad. Además, las dife-
rencias en la infraestructura tecnológica entre 
las regiones de un país pueden ser significati-
vas (Zhang et al., 2020).

Frente a este nuevo contexto caracterizado 
por la crisis y la incertidumbre, la Universidad 
Pedagógica Nacional Francisco Morazán 
(UPNFM) de Honduras, en línea con las dis-
posiciones gubernamentales de confinamien-
to, cerró sus puertas a mediados del mes de 
marzo de 2020 y de inmediato dio paso a la 
respuesta educativa de emergencia para con-
tinuar con el proceso de aprendizaje. El mo-
delo ERE implementado se caracteriza por el 
uso de la plataforma virtual de la Universidad. 
Los estudiantes y docentes de la modalidad a 
distancia ya habían incorporado la herra-
mienta para la mediación pedagógica, aunque 
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siempre realizaban encuentros cara a cara. En 
el caso de la modalidad presencial, se contaba 
con experiencias aisladas y con bajo nivel de 
sistematicidad. Como recursos adicionales 
para la ERE se utilizó el correo electrónico, 
herramientas de Google y WhatsApp orien-
tados a fines pedagógicos.

Un aspecto clave para la ERE radica en la 
evaluación de la respuesta educativa genera-
da, la cual se centra en el análisis del contexto, 
la entrada y los elementos claves para el apren-
dizaje, con la intención de tomar decisiones 
para la mejora (Hodges et al., 2020). Estudios 
recientes efectuados en el contexto de la pan-
demia revelan que un alto porcentaje de es-
tudiantes percibe estar desarrollando una 
experiencia de aprendizaje de menor calidad 
(Abreu, 2020). Desde estas perspectivas, se 
hace relevante indagar sobre la satisfacción de 
la población estudiantil con los entornos de 
aprendizaje en el contexto de la ERE.

Este artículo presenta los hallazgos de un 
estudio que plantea tres preguntas de investi-
gación: ¿cuál es el grado de satisfacción de los 
estudiantes con los entornos de aprendizaje 
generados para la ERE durante la pandemia de 
COVID-19?, ¿existen diferencias en el grado de 
satisfacción de los estudiantes según la mo-
dalidad de estudio?, ¿cuál es el impacto de los 
factores sociodemográficos y la autoeficacia 
informática en la satisfacción de los estudian-
tes con la ERE?

Para comenzar con la discusión teórica in-
dicaremos que la satisfacción con los entornos 
virtuales es clave para el aprendizaje debido a 
que influye en la efectividad del alumnado 
en los procesos educacionales (Ho y Dzeng, 
2010). Sumado a ello, la satisfacción es una de 
las dimensiones de la calidad educativa, ya 
que permite identificar la solidez e integra-
lidad de una propuesta formativa (Sánchez-
López et al., 2012). Es importante mencionar 
que éste es un constructo multidimensional y 
complejo (Saadé y Kira, 2006) en el que se pue-
den distinguir al menos tres dimensiones: la 
relacional (docente-estudiante), la dimensión 

de desarrollo personal y la dimensión de man-
tenimiento y cambio del sistema que conside-
ra el orden y la organización del aprendizaje 
virtual (Fernández-Pascual et al., 2013).

Las investigaciones realizadas sobre la sa-
tisfacción del alumnado con la educación vir-
tual son numerosas (Bostrom, 2012; Hinojo y 
Fernández, 2012; Teo, 2011; Umek et al., 2015). 
Por un lado, los esfuerzos han estado enca-
minados a identificar aquellas dimensiones 
desde las cuales es posible determinar la sa-
tisfacción (Cabero, 2015; González-Aldana et 
al., 2017; Hassanzadeh et al., 2012; Ho y Dzeng, 
2010); mientras que otros investigadores se 
han interesado en establecer el impacto de 
variables demográficas (Aristovnik et al., 2017; 
Islam et al., 2011; Tarhini et al., 2013; Wehrwein 
et al., 2007; Žuvic-Butorac et al., 2011), las acti-
tudes hacia la tecnología (Sun et al., 2008) y las 
percepciones sobre la autoeficacia informáti-
ca (Al-Adwan et al., 2013; Islam, 2013; Masrom, 
2007; Mbarek y Zaddem, 2013; Tarhini et al., 
2013) en la satisfacción de los aprendices.

Adicionalmente, la literatura explica que 
la educación en línea se caracteriza por la 
interacción de tres elementos clave: docente, 
social y cognitiva. La dimensión docente está 
referida al diseño instruccional y a los com-
ponentes pedagógico-didácticos; la social se 
orienta a la comunicación establecida en los 
entornos virtuales para generar la cohesión y 
apertura necesarias para crear comunidades 
interactivas de aprendizaje; y, por último, la 
cognitiva implica los procesos de exploración, 
integración y resolución, así como las creen-
cias de autoeficacia de las que se ha hablado 
más arriba en este trabajo (Abdous y Yoshi-
mura, 2010; Johnson et al., 2008; Romero-
Mayoral et al., 2014; Sun et al., 2008; Valverde-
Berrocoso y Balladares, 2017).

En esta investigación se estudia la satis-
facción a partir de cinco dimensiones que 
han sido ampliamente analizadas por otros 
investigadores y cuyos principales aportes pre-
sentamos en el Cuadro 1. Estas dimensiones 
fueron utilizadas para determinar el grado de 
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satisfacción de los estudiantes con los entornos 
de aprendizaje generados en el modelo ERE.

La revisión de la literatura permitió identi-
ficar que la modalidad de estudio tiene impac-
to en la satisfacción con los entornos virtuales 
de aprendizaje, ya que quienes realizan sus 
estudios a distancia y cuentan con experiencia 
en el uso del aula virtual se muestran más po-
sitivos a este modelo de aprendizaje que aqué-
llos que estudian en modalidad presencial 
(Tarhini et al., 2013). Sin embargo, otros estu-
dios revelan que no existen diferencias signifi-
cativas en la satisfacción y el rendimiento en-
tre los estudiantes de la modalidad a distancia 
y la presencial (Abdous y Yoshimura, 2010).

Adicionalmente, analizamos el impacto 
de las variables sociodemográficas sobre la 
variable principal del estudio, ya que se ha 
demostrado que este tipo de variables está 
relacionado con la motivación y satisfacción 

académica (Llanes et al., 2021). La literatura se-
ñala que los estudiantes de menor edad tien-
den a mostrar mayor grado de satisfacción con 
los entornos virtuales de aprendizaje (Aristov- 
nik et al., 2017). Además, se ha sugerido que el 
género puede ser uno de los muchos factores 
que afectan la satisfacción de los alumnos con 
el aprendizaje virtual (Padilla-Meléndez et al., 
2013): Wehrwein et al. (2007) indican que los 
hombres y las mujeres tienen diferentes pre-
ferencias en el aprendizaje que pueden afectar 
sus percepciones y satisfacción. Otros autores 
argumentan que el género puede no interve-
nir (Krätzig y Arbuthnott, 2006). Como puede 
verse, no es concluyente si el género influye o 
no en la satisfacción con el aprendizaje en en-
tornos virtuales (Bolliger et al., 2010). Respecto 
a la zona de residencia, la literatura señala que 
los estudiantes que viven más lejos prefieren 
el curso virtual, a diferencia de quienes viven 

Tabla 1. Referencias relacionadas con las dimensiones del estudio

Dimensiones en estudio Referencias Principales hallazgos 
Experiencia de aprendizaje Abdous y Yoshimura, (2010); Johnson 

et al. (2008); Romero-Mayoral et al. 
(2014); Sun et al. (2008); Valverde-
Berrocoso y Balladares (2017)

La experiencia de aprendizaje virtual puede 
llegar a ser tan efectiva como la experiencia pre-
sencial; la clave consiste en crear y mantener un 
espacio de aprendizaje compartido e interac-
tivo. O, como señalan algunos investigadores, 
la construcción de una comunidad fuerte de 
indagación que contribuya con la experiencia 
de aprendizaje.

Utilidad percibida Hernández et al. (2018); Liaw (2008); 
Tarhini et al. (2013); Teo (2011); Žuvic-
Butorac et al. (2011)

La utilidad percibida es el factor más influyente 
para predecir la intención de usar el sistema de 
aprendizaje virtual. 

Instrumentalidad del curso Johnson et al. (2008); Loveland (2007) Las creencias sobre la instrumentalidad reflejan 
juicios sobre si el conocimiento adquirido tiene 
relevancia para la vida profesional. La instru-
mentalidad de un curso predice la transferencia 
de los aprendizajes. 

Facilidad de uso Masrom (2007); Mbarek y Zaddem 
(2013); Tarhini et al. (2013)

La facilidad de uso percibida afecta positiva-
mente el aprendizaje virtual.
Este factor tiene un efecto significativo en la 
actitud hacia el uso de la tecnología.

Calidad del servicio Hassanzadeh et al. (2012); Wang et 
al. (2007)

La calidad del servicio ha demostrado su fuerte 
relación con la satisfacción de los aprendices. El 
soporte técnico, la comunicación y la resolución 
de problemas del usuario impactan positiva-
mente en la satisfacción. 

Fuente: elaboración propia.
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cerca del campus universitario (Aristovnik  
et al., 2017).

Finalmente, analizamos un cuarto ele-
mento: la influencia de la autoeficacia infor-
mática en la satisfacción. La investigación ha 
demostrado que este elemento puede consi-
derarse un factor motivacional que podría 
ayudar a los estudiantes universitarios a au-
torregular su motivación hacia el aprendizaje 
virtual (León-Pérez et al., 2020). La autoefica-
cia es la creencia de un individuo acerca de 
su capacidad para movilizar los recursos ne-
cesarios para el aprendizaje. Investigaciones 
anteriores explican la importancia de la au-
toeficacia informática en el desarrollo de ex-
periencias virtuales de aprendizaje (Mbarek y 
Zadden, 2013). Cabe destacar que, a pesar de la 
creencia de que una fracción importante del 
estudiantado universitario pertenece a una 
generación con habilidades tecnológicas, los 
llamados “nativos digitales”, que se caracte-
rizan por el uso complejo de las tecnologías 
(León-Pérez et al., 2020), a menudo no saben 
qué hacer cuando se trata de emplear sus des-
trezas de pensamiento crítico y resolución 
de problemas dentro de un contexto digital; 
este conjunto de destrezas se identifica como 

alfabetización en tecnologías de la informa-
ción y la comunicación (Guri-Rosenblit, 2018).

Respecto a los dispositivos móviles y su 
relación con la satisfacción hacia los entornos 
de aprendizaje virtual, se ha identificado que 
los estudiantes, a pesar de contar con un dis-
positivo móvil, hacen poco uso de éste para 
experiencias de aprendizaje, a excepción de la 
lectura (Agila-Palacios et al., 2017). Otros in-
vestigadores han encontrado que la principal 
función de los dispositivos móviles es la comu-
nicación entre docentes y estudiantes (Basan-
tes et al., 2017). Por su parte, Crompton y Burke 
(2018) señalan que hay un alto grado de satis-
facción con aquellas experiencias de aprendi-
zaje que incluyeron un dispositivo móvil. Con 
relación a la preferencia en el tipo de disposi-
tivo móvil, Chen y Denoyelles (2013) indican 
que las tabletas se han convertido en poderosas 
herramientas para el aprendizaje gracias a que 
el tamaño de la pantalla facilita la lectura —en 
comparación con los teléfonos móviles—.

En síntesis, nuestro modelo teórico pro-
pone que la satisfacción con los entornos vir-
tuales de aprendizaje desde el modelo de ERE 
se explica por la experiencia de aprendizaje, 
la utilidad percibida, las creencias sobre la 

Figura 1. Modelo teórico del estudio

Fuente: elaboración propia.
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instrumentalidad del curso, la percepción so-
bre la facilidad de uso y la calidad del servicio. 
Esta satisfacción puede variar por las condi-
ciones sociodemográficas y la autoeficacia in-
formática percibida por los estudiantes (Fig. 1).

Materiales y método

Participantes en el estudio
El estudio se realizó durante el primer pe-
riodo académico de la UPNFM del año 2020 y 
tuvo una duración de tres meses. A raíz de la 
pandemia de COVID-19, el gobierno central de 
Honduras aplicó medidas de confinamiento y 
se solicitó la suspensión de actividades acadé-
micas en forma presencial por un periodo in-
definido en las instituciones de educación su-
perior (IES). Este hecho obligó a la universidad 
a migrar a un modelo de ERE, lo que provocó 
la modificación y adecuación inmediata de las 
clases a un entorno diferente al planificado.

En la consulta participaron 4 mil 469 estu-
diantes, 60 por ciento de modalidad presen-
cial y 40 por ciento a distancia. En promedio, 
la edad de los respondientes es de 26.5 años; el 
64.6 por ciento vive en zona urbana y 35.4 por 
ciento en zonas rurales. En el caso de los es-
tudiantes a distancia se empleaba el modelo 
b-learning, que también fue suspendido. Para 

los estudiantes de presencial, la experiencia de 
uso del aula virtual de la universidad y otras 
herramientas de aprendizaje en línea era muy 
limitada. La participación en la investigación 
fue voluntaria y se utilizó el consentimiento 
informado.

Variables
La variable independiente se construyó a 
partir de cinco factores que, según la litera-
tura, determinan la satisfacción con los en-
tornos de aprendizaje virtual: experiencia de 
aprendizaje (satisfacción), utilidad percibida, 
instrumentalidad del curso, facilidad de uso 
y calidad del servicio. Las variables indepen-
dientes utilizadas son aquéllas cuya evidencia 
ha demostrado impacto en la satisfacción de 
los estudiantes respecto de las experiencias 
de aprendizaje en línea; en nuestro caso: la 
percepción de autoeficacia informática y las 
variables sociodemográficas de edad, género, 
año de estudio académico, modalidad, con-
dición laboral, zona de procedencia, ingreso 
familiar, dispositivo móvil que utiliza para el 
aprendizaje, gasto en el consumo de Internet 
y aumento en el gasto de Internet debido a la 
pandemia. La Tabla 1 contiene la descripción 
operacional de las variables y detalla las esta-
dísticas descriptivas obtenidas.

Tabla 1. Estadísticas descriptivas

Variables Descripción Obs. Media Desv. Est. Mín. Máx.
Satisfacción Suma de los factores que determinan la satisfac-

ción: experiencia de aprendizaje, utilidad percibi-
da, instrumentalidad del curso, facilidad de uso y 
calidad del servicio

4,469 3.6930 .91891 1 5 

Autoeficacia Suma de los 7 ítems que determinan la percepción 
de autoeficacia

4,469 4.0322 .85489 1 5 

Edad Edad de los estudiantes (en años) 4,469 26.564 8.3295 16 75 

Género Sexo del estudiante: 0 (femenino), 1 (masculino) 4,469 .26762 .44277 0 1 

Año 
académico 

Año académico del estudiante según el plan de 
estudios de su carrera

4,469 2.9130 1.3417 1 5 

Modalidad Modalidad de estudio de los participantes: 0 
(presencial), 1 (distancia) 

4,469 .40456 .49086 0 1 

Trabaja Situación laboral del estudiante: 0 (no trabaja), 1 
(sí trabaja)

4,469 .51085 .49994 0 1 
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Tabla 1. Estadísticas descriptivas

Variables Descripción Obs. Media Desv. Est. Mín. Máx.
Zona Área de procedencia del estudiante: 0 (área urba-

na), 1 (área rural)
4,469 .35444 .47840 0 1 

Ingreso Ingreso familiar mensual del estudiante:  
de 1 (menos de 8,500) hasta 7 (más de 50,000) 
(moneda local: lempira)1

4,469 1.8230 1.0787 1 7 

Celular Utiliza teléfono celular para el aprendizaje en 
línea: 0 (no), 1 (sí)

4,469 .87089 .33536 0 1 

Computadora Utiliza computadora para el aprendizaje en línea: 
0 (no), 1 (sí)

4,469 .65473 .47551 0 1 

Tableta Utiliza tableta para el aprendizaje en línea: 0 (no), 
1 (sí)

4,469 .05616 .23027 0 1 

Gasto Gasto promedio mensual por pago de Internet:  
de 1 (menos de 500) hasta 6 (más de 1,500)  
(moneda local: lempira)

4,469 2.4748 1.1470 1 6 

Gasto_Aum El gasto mensual por Internet aumentó debido a la 
cuarentena: 0 (no), 1 (sí)

4,469 .68337 .46521 0 1 

Fuente: elaboración propia.

	 1	 1.00 dólar estadounidense equivale a 24.60 lempiras hondureños al 30 de agosto de 2022.

Instrumento
El cuestionario se elaboró ad hoc al estudio, 
tomando como referencia los instrumen-
tos diseñados para investigaciones similares 
(Aristovnik et al., 2017; Johnson et al., 2008; 
Liaw, 2008; Mbarek y Zaddem, 2013). Los ítems 
de estos cuestionarios se adaptaron a los obje-
tivos y contexto de nuestro estudio y se utilizó 
una escala de 1 (totalmente en desacuerdo) a  
5 (totalmente de acuerdo). Para determinar 
las propiedades psicométricas del instru-
mento se llevó a cabo el estudio de validez de 
constructo y de confiabilidad. Para la validez 
de constructo se realizó un análisis factorial 
de componentes principales. Los resulta-
dos obtenidos en las pruebas de adecuación 

muestral KMO=.986 y de esfericidad de Barlett, 
X^2(820)=1750; p=.000 resultaron adecuados 
para proceder con el análisis, el cual determi-
nó la presencia de 5 autovalores superiores a 
1 que explican 72.15 por ciento de la varianza 
(Tabla 2) y que corresponden con las dimen-
siones que se establecieron para medir la sa-
tisfacción de los estudiantes. La estructura 
factorial del instrumento se incluye al final del 
artículo, en el Anexo I.

Para establecer la confiabilidad del ins-
trumento se utilizó el estadístico alfa de 
Cronbach; el resultado reveló una consis-
tencia interna de α=.98. Las dimensiones del 
cuestionario también resultaron con un alto 
grado de fiabilidad (Tabla 2).

(continuación)

Tabla 2. Factores del análisis de componentes principales con rotación varimax

Factor Indicadores (ítems) Varianza explicada (%) Alfa de Cronbach
F1. Experiencia de aprendizaje 1-13 56.78 0.958

F2. Utilidad percibida 14-24 6.70 0.959

F3. Instrumentalidad del curso 25-31 3.37 0.947

F4. Facilidad de uso 32-37 2.78 0.916

F5. Calidad del servicio 38-41 2.52 0.850

Fuente: elaboración propia.
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Análisis de los datos
Para analizar la información se utilizaron di-
versos procedimientos en función de los pro-
pósitos del estudio. Con relación al primero, 
que se orienta a describir la satisfacción de los 
estudiantes con los entornos virtuales, se uti-
lizó estadística descriptiva para determinar el 
nivel de satisfacción general y de las dimen-
siones que la componen. Respecto al segundo, 
comparar la satisfacción por modalidad de es-
tudio, se efectuó la prueba no paramétrica de 
Wilcoxon (U de Mann-Whitney) para deter-
minar la existencia de diferencias significativas 
en la satisfacción de los estudiantes según la 
modalidad de estudio. Finalmente, para deter-
minar la influencia de las variables sociodemo-
gráficas y la autoeficacia informática se utilizó 
como modelo principal una regresión de mí-
nimos cuadrados ordinarios (MCO) con error 
estándar consistente con heterocedasticidad. 
Como prueba de robustez consideramos el uso 
del modelo multinivel, procedimiento basado 
en la regresión que a menudo se usa en las cien-
cias educativas para analizar datos agrupados, 
ya que en el campo educativo los estudiantes 
tienen mayor probabilidad de compartir ca-
racterísticas similares (Huang, 2018). Los fac-
tores simultáneos que toma nuestro modelo 
consideran el centro de estudio y la carrera del 
estudiante. De esta ecuación multinivel se ob-
tuvieron estimaciones de regresión en las que 
se consideró esta característica de los datos 
como una manera que favorece la precisión del 
modelo de mínimos cuadrados ordinarios.

Resultados y discusión

El estudio evalúa la satisfacción de los es-
tudiantes de la UPNFM con los entornos de 
aprendizaje virtual generados para la conti-
nuación del proceso educativo en el contexto 
de la pandemia ocasionada por la COVID-19. 
En ese sentido, indagamos sobre tres cuestio-
nes fundamentales: la satisfacción general, la 
comparación de satisfacción por modalidad 
de estudio y, finalmente, el impacto de las 

variables sociodemográficas y la autoeficacia 
informática en la satisfacción.

Con relación a la primera cuestión, en-
contramos que los participantes presentan 
un nivel de satisfacción alto (Tabla 4), ya que 
la puntuación se ubica por arriba de la media 
de la escala. Este hallazgo es de especial rele-
vancia, ya que la investigación realizada en el 
contexto de la pandemia ha expuesto que los 
estudiantes insatisfechos con el aprendizaje 
en línea pueden desertar del sistema o bien 
solicitar descuentos al considerar que la res-
puesta educativa recibida es inferior a la edu-
cación presencial (Abreu, 2020). Al efectuar 
un análisis por dimensiones determinamos 
que la experiencia de aprendizaje ha sido sig-
nificativa para los estudiantes; de hecho, es el 
factor que más explica la satisfacción en este 
estudio (Tabla 2). Este aspecto concuerda con 
estudios previos en los que se identificó que 
la formación en ambientes virtuales puede 
ser tan benéfica como la que se desarrolla en 
espacios presenciales (Abdous y Yoshimura, 
2010; Romero-Mayoral et al., 2014; Sun et al., 
2008; Valverde-Berrocoso y Balladares, 2017). 
Respecto a la facilidad de uso y la utilidad per-
cibida, ambas resultaron con puntuaciones 
altas; este aspecto es favorable, pues la eviden-
cia empírica refiere que ambos elementos in-
fluyen en la actitud del usuario hacia el uso de 
la tecnología y la satisfacción con los procesos 
de aprendizaje virtual (Masrom, 2007).

El factor instrumentalidad del curso, que 
se refiere a la firme creencia de que los apren-
dizajes poseen alto significado para el campo 
profesional, ha sido altamente valorada. La 
instrumentalidad predice la transferencia 
del aprendizaje tan bien o mejor que el rendi-
miento del curso (Johnson et al., 2008), por lo 
tanto, podemos considerar que la experiencia 
formativa generada en los procesos de la ERE 
se caracterizará por la aplicación de los sa-
beres adquiridos. Finalmente, en lo relativo 
a la calidad del servicio, también resultó alta. 
Este elemento es crucial para la efectividad del 
aprendizaje virtual (Aristovnik et al., 2017).
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En relación con la segunda pregunta de 
investigación —que pretende determinar si 
existen diferencias en el nivel de satisfacción 
según la modalidad— los resultados de la 
prueba Wilcoxon (U Mann-Whitney) revela-
ron la existencia de diferencias significativas 
en la satisfacción de los estudiantes por mo-
dalidad de estudio: la puntuación z= –18.627 
(prob > |z|=0.0000) indica que los estudiantes 
que realizan sus estudios a distancia se sienten 
más satisfechos que aquéllos que lo hacen de 
forma presencial. Lo anterior podría deberse 
al grado de familiaridad de los estudiantes a 
distancia con las herramientas del aprendiza-
je virtual, pues desde antes de la pandemia ya 
tenían experiencia con el uso del aula virtual 
de la universidad. En cambio, para los estu-
diantes de la modalidad presencial ha signifi-
cado un proceso de adaptación que demanda 
ajustes a nivel cognitivo y afectivo, debido a 
que las expectativas de formación se susten-
tan en la interacción cara a cara. Lo anterior 
constituye un elemento sustantivo en este 
estudio, pues podría explicar las diferencias 
en la satisfacción con el aprendizaje en la ERE 
para este grupo de la población estudiantil. 
Cabe señalar que antes de la emergencia sani-
taria, la incorporación de recursos virtuales a 
nivel global se encontraba en un ritmo pau-
sado y muy poco se había avanzado en el uso 
de la tecnología en los procesos de mediación 
pedagógica (Abreu, 2020).

Respecto a nuestro tercer propósito de 
estudio, que pretende determinar la influen-
cia de las variables sociodemográficas y la 

autoeficacia informática en la satisfacción, los 
resultados del modelo de regresión lineal y la 
prueba de robustez (Tabla 4) revelaron que 
una concepción de los estudiantes sobre la au-
toeficacia informática con puntuaciones por 
arriba de la media de la escala, impacta de ma-
nera positiva en la satisfacción. Cabe destacar 
que la autoeficacia es considerada por los in-
vestigadores como el factor sustantivo para 
generar satisfacción con el aprendizaje virtual 
(Liaw, 2008; Saba, 2012). Actualmente se sabe 
que una creencia positiva sobre la autoeficacia 
aumenta las posibilidades de un aprendizaje 
exitoso, mientras que las creencias negativas 
reducen el interés (Sun et al., 2008). A su vez, la 
autoeficacia influye en el comportamiento de 
los estudiantes en el entorno virtual y, por lo 
tanto, se considera un factor de gran impacto 
en la satisfacción (Mbarek y Zaddem, 2013).

En relación con la edad, está comprobado 
que las diferencias etarias afectan las percep-
ciones de los usuarios (Lim et al., 2013). En 
nuestro caso, se identificó que los estudiantes 
de mayor edad se encuentran más satisfechos 
con la respuesta educativa generada desde la 
ERE respecto de los más jóvenes, lo que con-
trasta con estudios anteriores que han con-
cluido que los usuarios más jóvenes están más 
satisfechos que los estudiantes mayores (Aris-
tovnik et al., 2017). Probablemente esto se debe 
a que los estudiantes jóvenes cuentan con ha-
bilidades tecnológicas vinculadas al uso de las 
redes sociales, pero esto no se traduce en la 
capacidad de resolver problemas dentro de un 
contexto digital (Guri-Rosenblit, 2018).

Tabla 3. Descriptivos de las categorías

Factor Media Desviación estándar Mínimo Máximo
Experiencia de aprendizaje 3.7348 1.017394 1 5

Utilidad percibida 3.5390 1.037614 1 5

Instrumentalidad del curso 3.7684 .8982848 1 5

Facilidad de uso 3.7159 .919259 1 5

Calidad del servicio 3.4359 1.010673 1 5

Satisfacción 3.6930 .9189138 1 5

Fuente: elaboración propia.
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Tabla 4. Resultados de las regresiones

Variables Regresión lineal Regresión multinivel*
Autoeficacia ***.5920904

36.21

***.5904486
44.75

Edad ***.0070166
5.18

***.0066377
4.76

Género ***–.1328594
–5.12

***–.1356339
–5.35

Año académico –.0006254
–0.08

–.0030107
–0.36

Modalidad ***.2299428
8.73

***.2191249
7.42

Trabaja ***.0731172
3.01

***.0730371
3.08

Zona **.0512314
2.21

**.0527379
2.23

Ingreso –.0075577
–0.64

–.0068638
–0.62

Dispositivo utilizado:

Celular –.0380584
–1.19

–.0369108
–1.11

Computadora .0202033
0.77

.0232522
0.92

Tableta ***.1688736
3.74

***.1657463
3.50

Gasto ***–.0493032
–4.65

***–.0477552
–4.84

Gasto_Aum ***–.075326
–3.04

***–.0738494
–3.00

R-cuadrado 0.3948

Prob > F 0.0000

Máximo FIV 1.54

Test heterocedasticidad (B-C) 43.85

Prob > x2 0.0000

Test homocedasticidad (White) 479.37

Prob > x2 0.0000

Wald x2(13):
LR test vs. linear model: x2(2)

***2596.63
***39.85

Nota: variable dependiente: satisfacción. Debajo de cada coeficiente se anota el valor t. Significatividad: *10%; **5%; 
***1%. Todos los modelos incluyen las siguientes variables no mostradas: una constante; variable ficticia sede, 
que representa el centro universitario del estudiante (10 sedes incluidas en el estudio, se omitió Santa Bárbara). El 
modelo multinivel se agrupa en 10 sedes (variable centro, que toma valor distinto por centro universitario). Informe 
de pruebas: Breusch-Pagan/Cook-Weisberg para la heterocedasticidad; prueba de White’s para la homocedasticidad 
(aplicamos error estándar consistente con heterocedasticidad).

Fuente: elaboración propia.
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La literatura revela que el género es un 
factor que podría proporcionar efectos en la 
variable satisfacción y sus dimensiones (Lim 
et al., 2013). El análisis efectuado permitió de-
terminar que las estudiantes demuestran un 
mayor grado de satisfacción con la experien-
cia formativa de educación remota que los 
estudiantes. Este hallazgo coincide con los 
estudios realizados por Wehrwein et al. (2007) 
y Žuvic-Butorac et al. (2011), quienes identifi-
caron que las mujeres presentan mayor satis-
facción. Además, se ha demostrado que las 
mujeres son capaces de encontrar con mayor 
facilidad ciertas actividades en un curso vir-
tual (Aristovnik et al., 2017). Sin embargo, hay 
evidencia previa que indica que los varones 
suelen experimentar un mayor grado de sa-
tisfacción con el aprendizaje virtual (Tarhini 
et al., 2013). Lo anterior indica que se requiere 
contar con mayor evidencia sobre este tema.

Con relación al año y modalidad de es-
tudio, identificamos que el primer factor no 
tiene relación con la satisfacción; sin embar-
go, un estudio previo (Aristovnik et al., 2017) 
determinó que los estudiantes de último año 
poseen un nivel más alto de satisfacción que 
los de primero. En cuanto al segundo ele-
mento, confirmamos que existen diferencias 
por modalidad de estudio, siendo el grupo 
de estudiantes a distancia quienes a partir de 
la experiencia en el contexto de la ERE mani-
festaron un mayor grado de satisfacción. Es 
importante destacar que los resultados del 
análisis mediante la comparación de medias, 
el modelo de regresión lineal y la prueba de 
robustez confirman este hallazgo.

Al efectuar el análisis por grupos de es-
tudiantes que laboran y que no laboran se 
encontró que los que deben combinar sus 
estudios con el trabajo se encuentran más 
satisfechos, ya que este grupo se enfrenta al 
desafío de armonizar las responsabilidades 
académicas con las laborales. Ángel-Osorio 
y Castiblanco (2019) señalan que los entor-
nos de aprendizaje virtual han demostrado 
ser un factor clave para la permanencia de los 

estudiantes vulnerables, quienes debido a sus 
condiciones de vida no podrían mantenerse 
en el sistema de manera presencial. La com-
paración de satisfacción por zona de residen-
cia permitió establecer que los estudiantes del 
área rural se encuentran más satisfechos que 
los de la urbana. Este hallazgo concuerda con 
estudios que revelan que las condiciones de 
vida en el contexto rural favorecen el apren-
dizaje a distancia (Aristovnik et al., 2017). 
Además, debemos agregar que las presiones 
del confinamiento en las urbes, en donde se 
establecieron mayores restricciones, agregan 
situaciones de estrés y ansiedad que pueden 
representar una barrera significativa para el 
aprendizaje (Díez y Gajardo, 2020). En cuanto 
al ingreso familiar de los estudiantes, no fue 
posible identificar diferencias significativas.

Con relación al uso de los dispositivos 
móviles y su impacto en la satisfacción con 
el aprendizaje en el contexto de la ERE, aqué-
llos que emplean tabletas muestran un mayor 
grado de satisfacción que quienes utilizan el 
celular o la computadora. Las investigaciones 
realizadas en el campo del aprendizaje con 
tecnología móvil indican que la tableta cuenta 
con un tamaño idóneo y otorga confort para 
realizar experiencias de aprendizaje interacti-
vas y de lectura (Basantes et al., 2017).

Finalmente, en lo relativo al gasto en el 
consumo de Internet y el aumento de su costo 
debido a las exigencias del aprendizaje virtual 
en el contexto de la ERE, los estudiantes que 
invierten menor cantidad de su ingreso se 
encuentran más satisfechos. Este resultado 
es lógico si se toma en cuenta el impacto eco-
nómico que la emergencia sanitaria ha oca-
sionado en muchos núcleos familiares; como 
señala Abreu (2020), las actividades asincró-
nicas que implican menor demanda de datos 
son las más valoradas por los estudiantes. Este 
último hallazgo es de gran relevancia para la 
toma de decisiones por parte de las IES. Será 
deseable organizar un modelo de ERE carac-
terizado por un equilibrio entre actividades 
sincrónicas y asincrónicas, así como el uso 
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de modalidades alternativas para promover 
el aprendizaje. No se trata de replicar el mo-
delo de la presencialidad o el modelo a dis-
tancia mediado por tecnología; al contrario, 
se requiere organizar un sistema que permita 
continuar con el aprendizaje en condiciones 
de inclusión y participación, en la medida de 
lo posible, de toda la población estudiantil 
(Monjelat et al. 2020; Zhang et al., 2020).

Conclusiones

Dada a la crisis sanitaria generada por la CO-
VID-19, las IES se han visto obligadas a migrar a 
un modelo de ERE con énfasis en herramientas 
virtuales que muchas veces implican alta co-
nectividad, aspecto desafiante en el contexto 
marcado por las desigualdades económicas y 
digitales que caracterizan a Latinoamérica. Al 
mismo tiempo, surgen dudas sobre si los es-
tudiantes alcanzarán los resultados de apren-
dizaje declarados en los planes de estudio. El 
esfuerzo a nivel global ha sido llegar a todas 
y todos los estudiantes que de forma abrupta 
se han visto inmersos en la educación virtual 
con pocos recursos tecnológicos, poca forma-
ción digital y escasa experiencia en ambientes 
virtuales (Díez y Gajardo, 2020). En tal sentido, 
este estudio aporta al cuerpo de conocimien-
tos que, de forma acelerada, se está desarro-
llando para determinar aquellas condiciones 
que pueden favorecer la experiencia formativa.

Considerando los aspectos que han orien-
tado el estudio, se concluye que el aprendizaje 
en entornos virtuales implica la interacción 
entre personas y procesos; por lo tanto, un sis-
tema de aprendizaje en el contexto de la ERE 
debe considerar promover la comunicación, 
retroalimentación y flexibilidad como ele-
mentos claves para la experiencia formativa. 
A su vez, el estudio confirma que la facilidad 
de uso, la utilidad, la instrumentalidad y la ca-
lidad del servicio, son aspectos que contribu-
yen a la satisfacción de los estudiantes respec-
to del aprendizaje en entornos virtuales. La 
clave consiste en que el modelo de aprendizaje 

favorezca la interactividad, garantice un acce-
so fácil y promueva la participación e implica-
ción del estudiante en el entorno de aprendi-
zaje virtual. Además, la satisfacción presenta 
variantes según la modalidad de estudio, de-
bido probablemente a las experiencias previas 
y a la familiaridad con las herramientas vir-
tuales dispuestas para el aprendizaje.

Las variables sociodemográficas y la auto-
eficacia informática tienen un fuerte impacto 
en el nivel de satisfacción de los estudiantes. 
Este hallazgo fortalece el campo de conoci-
miento de la ERE, pues son pocos los estudios 
realizados en el contexto latinoamericano que 
permitan contar con evidencia sobre los facto-
res clave para la satisfacción de los estudiantes 
universitarios respecto de su aprendizaje. La 
edad, el género, la zona de residencia, el dispo-
sitivo móvil que se utilice, el gasto y su incre-
mento durante el confinamiento, han revelado 
su influencia sobre la experiencia de aprendi-
zaje de los estudiantes. Por lo tanto, es impor-
tante comprender que las variaciones entre 
los géneros, la ubicación de los hogares de los 
estudiantes, la ocupación laboral y el gasto que 
se genera por el uso de Internet, no deben igno-
rarse al diseñar e implementar los modelos de 
ERE que generan las IES para procurar eliminar 
la brecha digital y disminuir las desigualdades.

Futuras investigaciones podrían conside-
rar las actitudes, la motivación y el bienestar 
subjetivo del estudiante como variables de 
influencia en la satisfacción con el aprendizaje 
en los entornos virtuales propuestos para ERE. 
Como limitaciones del estudio señalamos que 
nuestros datos provienen de forma exclusiva 
de las valoraciones de estudiantes, recopiladas 
a través de un cuestionario en línea, y que los 
mismos únicamente revelan la situación de 
los estudiantes de la UPNFM. Por lo tanto, con-
sideramos que el estudio puede continuarse 
en otros centros universitarios, realizando 
las respectivas adaptaciones al contexto par-
ticular. A su vez, sería importante conocer la 
experiencia vivida de los estudiantes en la ERE 
desde una aproximación cualitativa.
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Estructura factorial del instrumento  
“Enseñanza Remota de Emergencia”

Matriz de componente rotado (rotación varimax)
Variables Comunal F1 F2 F3 F4 F5

V1. Estoy satisfecho con las habilidades de comunica-
ción del profesor

0.79 0.819 .201 .198 .098 .166

V2. El profesor hizo que los estudiantes nos sintiéra-
mos parte de la clase

0.78 0.809 .213 .213 .123 .152

V3. El profesor se mostró accesible para atender mis 
dudas

0.74 0.801 .170 .159 .119 .176

V4. Las tareas de la clase se comunicaron con claridad 0.75 0.761 .259 .194 .153 .198

V5. Los medios actuales de intercambio de material 
con el profesor son satisfactorios

0.74 0.754 .261 .194 .211 .160

V6. Recibo las observaciones del profesor sobre una 
tarea dentro de los siguientes 7 días

0.63 0.739 .172 .151 .036 .163

V7. En mi clase se ofrece una variedad de formas para 
evaluar mi aprendizaje

0.61 0.704 .140 .225 .201 .011

V8. El profesor me da retroalimentación/una res-
puesta sobre mi trabajo

0.66 0.695 .260 .197 .134 .229

V9. La programación de la clase se estableció clara-
mente al comienzo del curso virtual

0.64 0.688 .225 .195 .253 .131

V10. El material de estudio y las tareas del aula virtual 
se presentan de forma clara y comprensible

0.72 0.648 .286 .255 .358 .162

V11. El aula virtual del espacio formativo se organiza 
de forma clara

0.62 0.610 .249 .187 .370 .102

V12. Los materiales de aprendizaje y las actividades 
en el aula virtual me ayudaron a estudiar de manera 
efectiva

0.70 0.544 .426 .298 .342 .147

V13. El aula virtual es una herramienta de 
aprendizaje

0.71 0.543 .422 .260 .412 .041

V14. El aula virtual mejora el rendimiento académico 0.79 .238 0.765 .243 .149 .265

V15. El aula virtual aumenta la productividad 
académica

0.80 .253 0.758 .253 .174 .258

V16. El uso del aula virtual facilita el aprendizaje 0.80 .265 0.751 .249 .239 .209

V17. El aprendizaje virtual puede ayudar a la 
motivación

0.76 .282 0.708 .299 .285 .090

V18. Mejora la interacción con los profesores 0.75 .347 0.700 .213 .113 .276

V19. El aula virtual puede ayudar a la eficiencia del 
aprendizaje

0.75 .278 0.660 .318 .373 –.011

V20. Permite realizar tareas de aprendizaje más 
rápidamente

0.68 .274 0.634 .319 .221 .237

V21. Proporciona la posibilidad de evaluar el apren-
dizaje y el rendimiento

0.72 .306 0.621 .370 .231 .221

V22. Proporciona espacios de aprendizaje colabora-
tivo y activo

0.72 .335 0.608 .362 .217 .245

Anexo I
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Estructura factorial del instrumento  
“Enseñanza Remota de Emergencia”

Matriz de componente rotado (rotación varimax)
Variables Comunal F1 F2 F3 F4 F5

V23. Permite una comunicación más sencilla con 
otros estudiantes

0.66 .245 0.530 .329 .196 .414

V24. El aula virtual es una herramienta de aprendi-
zaje útil

0.72 .331 0.517 .343 .470 –.067

V25. Aumenté mi capacidad de analizar críticamente 
los problemas

0.79 .247 .300 0.757 .184 .177

V26. Aprendí a valorar otros puntos de vista 0.76 .289 .237 0.745 .191 .156

V27. Aprendí a interrelacionar los temas importantes 0.82 .307 .332 0.734 .184 .196

V28. Mejoré mi capacidad para integrar hechos y 
desarrollar generalizaciones

0.80 .265 .328 0.724 .231 .204

V29. Mejoré mi capacidad de pensar críticamente 
sobre las tecnologías de la información

0.77 .230 .321 0.717 .269 .172

V30. Aprendí sobre las temáticas del curso 0.74 .356 .338 0.643 .215 .191

V31. Me siento más seguro al expresar ideas relacio-
nadas con las tecnologías de la información

0.68 .224 .375 0.580 .309 .246

V32. Las herramientas para el aprendizaje virtual son 
sencillas de utilizar

0.76 .211 .266 .288 0.675 .319

V33. Encontrar las actividades en el aula virtual es 
simple

0.69 .374 .204 .215 0.669 .128

V34. Resulta fácil lograr lo que se quiere hacer en el 
aula virtual

0.77 .214 .369 .283 0.608 .376

V35. Sería fácil volverse hábil en el uso del aula virtual 0.69 .183 .353 .406 0.561 .226

V36. La interacción con el aula virtual es clara y 
comprensible

0.74 .321 .374 .325 0.521 .352

V37. La impresión general del aula virtual es buena 0.67 .446 .373 .267 0.503 .086

V38. Durante la sesión en el aula virtual, la conectivi-
dad es estable y sin fallas

0.65 .178 .331 .140 .203 0.669

V39. Se recibe el apoyo u orientaciones efectivas que 
permiten la solución de los problemas presentados en 
el aula virtual

0.72 .365 .261 .339 .134 0.624

V40. Se proporcionan suficientes recursos o servicios 
de orientación para el uso del aula virtual

0.69 .338 .320 .345 .254 0.538

V41. Existen servicios como chat, foro y otros en el 
sistema para ayudar a solucionar problemas relacio-
nados con el aula virtual

0.60 .319 .177 .382 .186 0.534

Autovalores 23.28 2.75 1.38 1.14 1.03

Porcentaje de la varianza 56.78 6.70 3.37 2.78 2.52

KMO 0.986

Prueba de esfericidad de Barlett 175883.96
p = .000

Fuente: elaboración propia.

(continuación)
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