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Resumen
La presente investigación tuvo como objetivo identificar la satisfacción académica de los 
estudiantes  de una universidad licenciada de Lima Norte,  en el marco de la educación 
virtual. El método empleado fue de tipo descriptivo-comparativo, con enfoque cuantitativo 
y diseño no experimental de corte transversal. La muestra se conformó por 326 estudiantes 
matriculados en el ciclo 2020-II, entre los cuales el 39.3% fueron hombres y el 60.7% 
mujeres. Se evaluó la satisfacción con un instrumento de medición desarrollado para la 
investigación; el cual obtuvo adecuados índices de ajuste por medio del AFE, mostrando 
que la composición de dos factores explicó el 77.2% de la varianza total; la confiabilidad 
del instrumento en general obtuvo un ω=.95 lo cual denota una alta confiabilidad de las 
respuestas. Los resultados del estudio muestran que el nivel de satisfacción académica de los 
universitarios es moderado con tendencia baja. Asimismo, se evidenció que las diferencias por 
la situación laboral fueron significativas, más no por el servicio administrativo. Igualmente, se 
hallaron diferencias significativas entre facultades y ciclos académicos. En conclusión, existe 
insatisfacción por parte de los estudiantes de dicha universidad con el servicio educativo 
virtual ofertado durante el presente ciclo académico. Es importante evaluar permanentemente 
este indicador de la calidad educativa puesto que permite mejorar el posicionamiento en el 
desempeño académico de las instituciones de educación superior.

Palabras clave: 
Satisfacción académica, calidad educativa, educación virtual, enseñanza virtual, licencia-
miento.

Abstract
The present research aimed to identify the academic satisfaction of students within the fra-
mework of virtual education. The method used was descriptive-comparative, with a quantitati-
ve approach and a non-experimental cross-sectional design. The sample was made up of 326 
students enrolled in the 2020-II cycle, among which 39.3% were men and 60.7% women. 
Satisfaction with a measurement instrument developed for the research was evaluated; which 
obtained adequate adjustment indices through the EFA, showing that the composition of two 
factors explained 77.2% of the total variance; the reliability of the instrument in general ob-
tained a ω = .95 which shows a high reliability of the responses. The results of the study show 
that the level of academic satisfaction of university students is moderate with a low trend. Li-
kewise, it was evidenced that the differences due to employment status were significant, but not 
due to the administrative service. Likewise, significant differences were found between faculties 
and academic cycles. In conclusion, the educational offer did not obtain adequate levels of 
satisfaction and student dissatisfaction was evidenced. This makes it possible to question the 
existence of other licensed institutions that have not correctly managed their virtual educatio-
nal offer within this pandemic.
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(2014) y Taghizadeh et al. (2013). Es así que 
Baena-Extremera & Granero-Gallegos (2017) 
y Salinas (2004) aducen que por medio de la 
satisfacción, se puede obtener información 
valiosa para mejorar el bienestar estudiantil, 
el sistema de enseñanza, la gestión docente, 
entre otros. Mientras que Graduño-Estrada & 
Flores (2007) y Loureiro et al. (2016) alegan 
que la satisfacción del estudiante es un 
indicador fiable de la calidad de enseñanza; 
pero siempre que se tenga en cuenta la 
percepción de la satisfacción a partir de las 
experiencias del usuario, la cual es fuente para 
que el estudiante califique el tipo de servicio 
académico que recibe, y a la par, evalúe su 
desempeño y aprendizaje  (Cadena-Badilla, 
Mejías, Vega-Robles & Vásquez, 2015).

En el sistema presencial, la satisfacción se 
veía influenciada, principalmente, por el 
aprendizaje mediado por las interacciones 
sociales directas, donde el estudiante podía 
adquirir conocimiento a través de la discusión, 
debates y reflexiones. Estas servían para 
evaluar la experiencia académica (Tang & Lam, 
2014). De esa manera, la satisfacción lograba 
generar sensaciones de complacencia, las 
cuales podían traducirse en bienestar, debido a 
que se atendían las necesidades del estudiante 
respecto a su educación (Surdez, Sandoval & 
Lamoyi, 2018). Sin embargo, el sistema virtual 
complica la interacción directa y disminuye la 
apertura al diálogo fluido. Aunque, Cleland et 
al. (2020) aduce que frente a este hecho los 
estudiantes desarrollan diferentes estrategias 
para comunicarse y socializar con sus pares.

La revisión de antecedentes ha permitido 
evaluar los indicadores citados para medir la 
satisfacción académica universitaria. En la 
modalidad convencional, un indicador fue la 
calificación del trabajo docente, donde se con-
sidera el trato, el contenido, la apariencia y el 
conocimiento (Rocha, 2018); otro fue el proce-

Introducción

La pandemia del COVID-19 ha provocado 
cambios en la práctica educativa universitaria 
peruana, al igual que en otras partes del mundo, 
obligando a transitar de manera vertiginosa 
de la educación presencial a una remota. Las 
universidades se vieron en la necesidad de 
adaptar su servicio educativo a esta modalidad, 
lo que conllevó a que muchas instituciones 
implementen plataformas educativas de alta 
capacidad para atender a toda su población 
y capaciten a sus docentes en el manejo 
de entornos virtuales y enseñanza en línea 
(Cáceres-Muñoz et al., 2020; Coll et al., 2018; 
González-Calvo et al., 2020). Dado este hecho, 
la Superintendencia Nacional de Educación 
Superior Universitaria emitió la Resolución 
N°039-2020-SUNEDU-CD (2020), en el 
que se detallaron los criterios  que se deben 
considerar para asegurar que los programas 
remotos de las universidades mantengan la 
calidad de enseñanza al igual que en las clases 
presenciales. Asimismo, complementando esta 
medida, en la Resolución Viceministerial N° 
085-2020-MINEDU (2020) se especificaron las 
orientaciones para la continuidad del servicio 
educativo superior universitario, en el marco 
de la emergencia sanitaria por el COVID-19.

Siendo una preocupación garantizar la calidad, 
como eje central de la reforma educativa 
peruana, es relevante conocer la satisfacción 
de los estudiantes, definida como la valoración 
de los servicios educativos relacionados a sus 
expectativas (Herrera-Torres et al., 2018; 
Tumino & Poitevin, 2013) dado que ellos 
son los usuarios del servicio ofertado. En ese 
sentido, la importancia de su medición radica 
en la toma de decisiones para orientar la 
calidad universitaria. Por ello, ha sido siempre 
una preocupación estudiar este constructo 
como lo afirman Chávez & Treviño (2019), 
Romero-Fernández et al. (2020), Souza et al. 
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so de enseñanza-aprendizaje desde los factores 
cognitivos y motivacionales (Vergara-Morales 
et al., 2019). Igualmente, se consideró la in-
fraestructura de la universidad, desde las aulas, 
espacios de recreación, áreas verdes, labora-
torios, bibliotecas (Lee & Kim, 2014; Peralta et 
al., 2020). Asimismo,  los valores instituciona-
les y el logro de aprendizaje (Romero-Fernán-
dez et al., 2020). Sin embargo, en la actualidad 
se conoce que el constructo integral del siste-
ma educativo es lo que evaluaría el estudiante 
para determinar su satisfacción. Por eso, Sou-
za et al. (2014) argumentó la importancia de 
que la evaluación del servicio educativo no solo 
contempla la calidad de la enseñanza y el logro 
de aprendizaje, sino se considera indispensable 
la accesibilidad a los servicios administrativos 
de las universidades. Estas características se 
resumen en dos dimensiones teóricas: servicio 
educativo y servicio administrativo. Las cuales 
se plantean en la presente investigación como 
ejes de la satisfacción académica en el marco 
de una educación no presencial.

El sistema de enseñanza virtual, se caracteriza 
por la interacción, simultánea o diferida, 
entre los estudiantes y los docentes, facilitada 
por medios tecnológicos que propician 
el aprendizaje, en el que se involucra la 
comunicación sincrónica, de manera simultánea 
directa, y la comunicación asincrónica como 
los chats, foros, videoconferencia, correos, 
pizarra electrónica y blogs de las asignaturas. 
Asimismo, las anotaciones personales, la 
revisión del progreso y el trabajo fuera de 
línea, favorecen a los alumnos ya que tienen 
la oportunidad de trabajar desconectados de la 
plataforma (Santa María, 2020). En ese marco, 
Berge, Collins, y Dougherty (2000) manifiestan 
que diseñar un curso virtual demanda mucho 
más que poner en una página un conjunto de 
documentos enlazados electrónicamente. Este 
debe contener un diseño para ser utilizado en 
un medio interactivo y electrónico integrado 
por diferentes tipos de información audiovisual. 
Asimismo, exige un elevado nivel de calidad, ya 
que debe estar relacionado con el logro de las 
competencias de los universitarios.

Cabe precisar que, en la universidad estudiada, se 
reportaron reclamos sobre la calidad del servicio 
educativo virtual impartido, a través de su pági-
na web y otros canales de comunicación. A pesar 
de ser una institución educativa licenciada y con 
varios años al servicio del país, la respuesta a la 
adecuación de la enseñanza presencial a una mo-
dalidad no presencial fue un poco tardía y trajo 
consigo cuestionamientos y disconformidad del 
alumnado. Según lo expuesto, el presente trabajo 
de investigación tiene como objetivo identificar 
la satisfacción de los estudiantes universitarios 
en el marco de la educación virtual.

Método

El método utilizado responde a un enfoque 
cuantitativo, con diseño no experimental de corte 
transversal, de tipo descriptivo-comparativo. La 
muestra estuvo conformada por 326 estudiantes 
universitarios de una universidad licenciada por 
SUNEDU de Lima, de los cuales el 39.3% fueron 
hombres y el 60.7% mujeres. Todos matriculados 
y asistentes del semestre 2020-II.

Instrumento: Se elaboró el Cuestionario sobre 
Satisfacción Académica para los propósitos 
de la investigación de la educación virtual, 
considerando dos dimensiones, la satisfacción 
con el servicio educativo y con el administrativo. 
Se realizó un AFE y se obtuvieron adecuados 
índices de KMO y esfericidad de Bartlett. 
Las cargas factoriales mostraron adecuado 
ajuste, sin embargo, el ítem 2 no se ajustaba 
correctamente por lo que fue eliminado. 
El modelo de 10 ítems explicó el 77.2% de 
la varianza total. El índice de bondad de 
ajuste fue óptimo en el modelo (χ2=233.132, 
p<.01). El índice de confiabilidad se calculó 
a través de la omega de McDonald, donde el 
servicio educativo obtuvo un índice de χ = .95 
y el servicio administrativo un χ =.90, y la 
satisfacción académica general fue de χ = .95; lo 
cual determina la fiabilidad en las respuestas.

Para finalidades del estudio se virtualizó el 
instrumento en un formulario de Google. De 
esa manera se respetó el distanciamiento social 
y estado de emergencia del país. Se distribuyó 
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el mismo mediante correo electrónico 
institucional, considerando previamente la 
autorización y el consentimiento informado 
de los que integraron la muestra seleccionada. 
Luego de obtener los resultados se pasó a Excel 
2019 para luego trabajar los datos estadísticos 
mediante el software Jamovi para obtener 
resultados descriptivos e inferenciales.

Resultados

El procesamiento de los datos permitió ob-
tener los siguientes resultados descriptivos, 
donde se precisa la media, desviación es-

tándar, valor mínimo y máximo, asimetría y 
curtosis. De esa forma, los datos descripti-
vos muestran que los puntajes de satisfac-
ción académica de los estudiantes (N=326) 
presentan distribución normal. La curtosis no 
evidencia deformidades en la curva, tendien-
do a una forma mesocúrtica. De igual ma-
nera, la asimetría muestra puntajes cercanos 
a cero; lo que denota mayor simetría de la 
distribución de datos; no obstante, existe 
una tendencia de puntajes negativos (Tabla 
1). Por tal motivo, se utilizó pruebas paramé-
tricas para el análisis de los resultados infe-
renciales.

           Tabla 1.  
            Estadísticos descriptivos

  M DE Min Máx g1 g2

Satisfacción académica 35.0 8.67 10 50 -.316 .115

Servicio educativo 28.1 7.23 8 40 -.209 .268

Servicio administrativo 6.92 2.24 2 10 -.171 .031

Nota. M = media; DE = desviación estándar; g1 = asimetría, g2 = curtosis.

En la Tabla 2 se muestran los niveles de 
satisfacción académica general de los 
estudiantes universitarios. En su mayoría 
obtienen nivel medio de satisfacción (73.9%), 
seguido del nivel bajo (15.3%) y por último el 
nivel alto (10.7%). Con relación a la satisfacción 
en el servicio educativo el nivel medio (62.3%) 

es ponderante, seguido del nivel bajo (25.2%) 
y alto (12.6%). Por último, en la satisfacción 
en el servicio administrativo predomina del 
nivel medio (64.1%), nivel bajo (19.3%) y 
alto (16.6%). De esa forma, se evidencia 
que existe tendencia a un nivel bajo de 
satisfacción.

     Tabla 2. 
     Niveles de satisfacción académica, del servicio educativo y administrativo

Niveles
Satisfacción académica Servicio educativo Servicio  

administrativo

f % f % f %

Alto 35 10.7% 41 12.6% 54 16.6%

Medio 241 73.9% 203 62.3% 209 64.1%

Bajo 50 15.3% 82 25.2% 63 19.3%

Total 326 100.0% 326 100.0% 326 100.0%
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Los resultados descriptivos y de frecuencia 
revelan la realidad de la muestra en torno a 
la satisfacción y sus dimensiones. Sin embar-
go, como parte del análisis se realizó el cál-
culo comparativo entre grupos (Tabla 3). Los 
resultados en la categoría situación laboral ob-
tuvo diferencia entre los grupos que laboran 
y quienes no laboran para con la satisfacción 

académica y el servicio educativo; mientras que 
en el servicio administrativo no se evidenciaron 
diferencias. El tamaño del efecto (d) es débil 
pero significativo en la satisfacción académica 
general; mientras que en el servicio educativo 
se muestra un mayor tamaño del efecto con 
tendencia a ser moderada la diferencia entre 
los grupos. 

               Tabla 3. 
               Análisis comparativo sobre satisfacción académica según situación laboral

  Grupo N M dif. gl t d

Satisfacción 
académica

Trabaja 132 36.58

No 
trabaja

66 39.74 3.17 196 2.31* .35

Servicio  
educativo

Trabaja 132 26.64

No  
trabaja

66 29.45 2.81 196 2.66** .40

Servicio ad-
ministrativo

Trabaja 132 6.82

 
No  

trabaja
66 7.21 0.39 196 1.20 .18

Nota. gl = grados de libertad; d = tamaño del efecto. 
**p < .01; *p < .05

En la Tabla 4 se muestra el análisis comparati-
vo entre ciclos académicos a través de ANOVA 
de una vía. Respecto a la satisfacción académi-
ca se obtuvo diferencias significativas (p < .01); 
de terminó que el décimo ciclo obtenía menor 
satisfacción que los primeros ciclos. Dentro del 
servicio educativo se evidenció que el décimo 

ciclo tenía menor media de satisfacción a com-
paración del primero, segundo, tercero, sépti-
mo y octavo ciclos. Sin embargo, en el servicio 
administrativo el quinto, sexto, séptimo y oc-
tavo ciclos mostraban mayor satisfacción que 
el primero, segundo, tercero, cuarto y décimo 
ciclos.

     Tabla 4. 
     ANOVA de la satisfacción académica de los ciclos

  Grupo SC gl q F

Satisfacción 
académica

Entre grupos 3221.972 8 402.746 5.679**

Dentro de grupos 13404.614 189 70.924

Total 16626.586 197

Servicio  
educativo

Entre grupos 2459.340 8 307.418 7.663**

Dentro de grupos 7582.114 189 40.117

Total 10041.455 197
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Servicio  
administra-
tivo

Entre grupos 187.655 8 23.457 5.934**

Dentro de grupos 747.052 189 3.953

Total 934.707 197    
Nota. SC = Suma de cuadrados; gl = grados de libertad; q = Media cuadrática; F = Estadístico de Fisher 

**p < .01

Discusión

El objetivo del presente estudio fue identificar la 
satisfacción académica de los estudiantes en el 
marco de la educación no presencial a causa del 
COVID-19, para lo cual se realizó un diagnós-
tico sobre la satisfacción del estudiante en dos 
áreas fundamentales y las que, mínimamente, 
se tuvieron que implementar durante el estado 

de emergencia, según las disposiciones del ente 
supervisor de educación superior: servicio educa-
tivo y servicio administrativo. Cabe resaltar que 
la satisfacción académica brinda información 
valiosa para el desarrollo de nuevas estrategias 
educativas y metodológicas, así como la ges-
tión para impulsar el aprendizaje del estudiante 
(Baena-Extremera & Granero-Gallegos, 2017).

Por último, en la Tabla 5 se presenta los resul-
tados comparativos por medio de ANOVA de 
una vía sobre la satisfacción académica entre 
los estudiantes de las diferentes facultades. 
Estas se agrupan en cuatro: Ingenierías, Cien-
cias empresariales, Ciencias sociales y Ciencias 
de la salud. Los resultados muestran que tanto 
en la satisfacción académica, así como del ser-
vicio educativo y administrativo hay diferencias 

significativas. De esa manera, la satisfacción 
académica y el servicio educativo tienen ma-
yor índice en las Ciencias sociales y Ciencias de 
la salud a diferencia de Ingenierías y Ciencias 
empresariales. Respecto al servicio adminis-
trativo, las facultades de Ingenierías y Ciencias 
sociales presentan mayor índice de satisfacción 
que las facultades de Ciencias empresariales y 
Ciencias de la salud.

     Tabla 5. 
     ANOVA de la satisfacción académica de las facultades

  Grupo SC gl q F

Satisfacción 
académica

Entre grupos 1003.411 3 334.470 4.153**

Dentro de grupos 15623.175 194 80.532

Total 16626.586 197

Servicio  
educativo

Entre grupos 461.045 3 153.682 3.112*

Dentro de grupos 9580.410 194 49.384

Total 10041.455 197

Servicio  
administra-
tivo

Entre grupos 141.563 3 47.188 11.542**

Dentro de grupos 793.144 194 4.088

Total 934.707 197     
Nota. SC = Suma de cuadrados; gl = grados de libertad; χq = Media cuadrática; F = Estadístico de 

Fisher 
**p < .01; *p < .05
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La satisfacción académica mostró tener niveles 
moderados con tendencia baja, lo que mostraría 
la no correspondencia con el servicio de calidad 
ofertado en las facultades. De ese modo, el 
supuesto sobre las quejas sobre el servicio 
educativo en el portal virtual y otros medios 
confirma la insatisfacción de los alumnos. En 
la investigación de Fernández-Pascual, Ferrer-
Cascales & Reig-Ferrer (2013) se explica que para 
obtener satisfacción del estudiante es necesario 
que haya una interacción eficaz con el docente, 
además, que el estudiante perciba que está 
generando aprendizaje y desarrolle autonomía 
(García et al., 2019). Toda vez, que evidencia el 
logro de las competencias esperadas.

Por un lado, la satisfacción académica general 
mostró que es mayor en las personas que no 
trabajan que en las que sí lo hacen. Inclusive 
se evidenciaron diferencias entre ciclos, siendo 
los de ciclos mayores los que poseen menor 
satisfacción académica que los primeros ciclos. 
Así mismo, la diferencia entre facultades fue 
significativa mostrando que los estudiantes 
de ciencias sociales y de salud muestran 
mayor satisfacción que los de ingeniería 
y empresariales. En términos generales, 
la universidad debe brindar un servicio de 
calidad para que el estudiante se sienta 
satisfecho con sus logros académicos y con 
el soporte administrativo desde sus diversas 
áreas (Fernández-Rico et al., 2014; Gento-
Palacios & García, 2003). Con mayor razón, 
debido a que son los estudiantes quienes 
evalúan, internamente, la gestión institucional 
para corroborar la transparencia de su oferta 
educativa, la gestión de los cursos impartidos 
y el contenido educativo de los mismos 
(González-Peiteado et al., 2017). Además del 
servicio administrativo (Pineda et al., 2019). 
Por lo expuesto, se reconoce la importancia de 
analizar la satisfacción del estudiante a partir 
de la percepción del actor principal del proceso 
educativo.

Respecto al servicio educativo, las diferencias 
fueron significativas tanto en la situación 
laboral, ciclos académicos y facultades. Siendo 
estas similares con la satisfacción académica 

general. Estos hallazgos se sustentan debido 
a que la gestión del servicio administrativo se 
conforma por varias áreas. Primero, la plana 
docente y enseñanza es un elemento principal 
para entender la satisfacción del estudiante 
(Herrera-Torres et al., 2018). Mientras el 
estudiante perciba que aprende mediante una 
metodología de enseñanza adecuada y logra sus 
metas académicas (González-Peiteado et al., 
2017) su satisfacción incrementará (Blancas-
Torres, 2016), además del apoyo docente 
(Gutiérrez & Tomás, 2018),  que se traduce en 
un acompañamiento efectivo. Al igual que el 
aseguramiento de la infraestructura y soporte 
virtual.

Por otro lado, el servicio administrativo virtual 
no mostró diferencias significativas en la 
situación laboral; sin embargo, sí se hallaron 
diferencias entre ciclos y facultades. Las 
diferencias según ciclo muestran que los ciclos 
intermedios presentan mayor satisfacción 
que los primeros y últimos ciclos. Además, la 
diferencia entre facultades no es relevante. 
Ante ello, Pineda (2019) argumenta que el 
servicio administrativo es un principal pilar 
para conocer la satisfacción del estudiante. 
Igualmente, los resultados de Álvarez-
Botello et al. (2016) confirman los resultados 
encontrados, dado que en su trabajo determinó 
que los estudiantes muestran menor nivel de 
satisfacción en el servicio administrativo y 
este se relaciona directamente con el grado de 
satisfacción del servicio educativo recibido.

Conclusión

Se observa que la satisfacción académica en 
dicha institución es moderada con tendencia a 
la baja, lo que confirma la insatisfacción de la 
muestra analizada, a pesar de ser una univer-
sidad licenciada y cumplir con las condiciones 
básicas de calidad exigidas. En definitiva, esta 
crisis tomó completamente desprevenido al 
sistema tradicional de educación universitaria.

Por otro lado, la oferta académica debe ser 
pertinente y contextualizada a fin que la edu-
cación en este nivel responda a las demandas y 
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necesidades sociales. El reto está en adaptar el 
sistema educativo a la exigencia actual. En ese 
sentido, es preponderante que la universidad 
modernice su sistema virtual, capacite perma-
nentemente a sus docentes y erradique, en su 
plana docente, la idea de que la educación en 
línea es solo la digitalización de las clases. 

Se recomienda a la comunidad científica que se 
desarrollen investigaciones que generen cono-
cimientos sobre esta variable y a las universi-
dades considerar los resultados de este indi-
cador para promover la mejora continua de la 
oferta educativa universitaria.

Es preciso referir que existieron limitaciones 
con el acceso a la muestra durante el desarro-
llo del estudio, por lo que la recopilación de los 
datos tardó más de lo esperado. Sin embargo, 
se logró obtener la información y se realizó el 
procesamiento de la información. 
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