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ABSTRACT

Keywords: This article aims to examine how students perceive the quality of educational services and how they use tools; these
issues are relevant at the American University Corporation in Barranquilla. The main objective was to determine the
level of student satisfaction, which involves aspects such as administrative management, interaction with teachers, and
the functioning of technological platforms. The research followed a quantitative approach; surveys were conducted
with 240 students enrolled in programs such as Business Administration. The results show a positive assessment
: of aspects such as teaching efficiency, platform quality, and administrative support. However, limitations due to
Educational accessibility were also observed. These findings suggest that training should be reinforced, as well as communication
management. channels between students and professors, which could make the processes more interactive and sustainable. The
results may also be useful for other institutions that wish to evaluate the quality of their virtual programs.

Service quality,
virtual education,
Student satisfaction,

RESUMEN

Palabras Clave: Este articulo quiere ver como los estudiantes piensan sobre la calidad del servicio educativo y como usan las
herramientas; estas cosas pasan en la Corporacion Universitaria Americana de Barranquilla. El propésito principal
fue identificar y evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes; esto tocd componentes como la gestion
administrativa, la interaccion que tienen con los docentes, y como funcionan las plataformas tecnologicas. La
. ., ., investigacion siguié un enfoque cuantitativo; se aplicaron encuestas a 240 estudiantes que estaban en programas
Satisfaccion; Gestion como Administracién de Empresas. Los resultados evidenciaron una valoracion positiva en cosas como la eficiencia
educativa. docente; también la calidad de las plataformas y la atencion administrativa: no obstante, se pudieron ver limitaciones
que se debieron a la accesibilidad. Estos hallazgos evidenciaron que se debe fortalecer la capacitacion; también los
canales de comunicacion entre estudiantes, administrativos y docentes. Ya que esto puede construir procesos mas
dinamicos, interactivos y sostenibles. Asimismo, los resultados pueden ser ttiles para otras instituciones que quieran
ver la calidad de sus programas virtuales.

Calidad del servicio;
Educacion virtual;
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Introduccion

Durante la ultima década, la calidad del servicio
en programas virtuales debe ser alin mas importante;
esto pasa mas por la pandemia de COVID-19,
que hizo que las instituciones deban ir a entornos
digitales. Este proceso pudo ver aciertos; también
las debilidades que tienen los sistemas educativos
(Avella Marin et al., 2022). En consecuencia, la
evaluacion continua de la calidad se debe hacerse
constantemente; esto para que las experiencias de
aprendizaje puedan ser efectivas y bien percibidas
(Quijano-Caicedo et al., 2018).

La calidad del servicio en entornos digitales se
define por factores puntuales; estos son: la formacion
de los docentes en cuanto a las capacidades y
competencias tecnolégicas y metodologicas, la
accesibilidad tecnoldgica, lainteraccidn de profesores
con estudiantes y la gestion administrativa. Estos
factores pueden influir en la percepcion que los
estudiantes tienen sobre el valor de los programas
virtuales (Camilleri, 2021). Investigaciones recientes
dicen que la retroalimentacion de los docentes y el
acompafiamiento institucional son componentes
que deben ser esenciales para hacer experiencias
educativas bien percibidas y aceptadas (Cervero et
al., 2020).

La Corporaciéon Universitaria Americana
ubicada en Barranquilla Colombia ha querido
responder a la demanda de educacion virtual; pero
enfrenta retos comunes: Debe garantizar la equidad
en el acceso asi como, fortalecer los procesos de
comunicacion entre docentes, administrativos y
estudiantes (Escobedo et al., 2024).

El contexto postpandemia dice que la educacion
virtual ya no es solo una medida transitoria; es una
modalidad que tiene proyeccion de permanencia.
Por esto, la adaptacion a las expectativas de los
estudiantes debe ser sistemadtica; esto para poder ver
fortalezas y oportunidades de mejora. Se debe ver
la capacitacion docente en el uso de herramientas;

también la adecuacion de los recursos virtuales; asi
como la incorporacion de estrategias novedosas en
el proceso de ensefianza (Cuzcano-Huarcaya et al.,
2023).

Estudios recientes confirman que la percepcion
de calidad se relaciona con las competencias de
los docentes; también con la funcionalidad de las
plataformas: Estas deben ayudar a la interaccion de
las todas las partes que lo integran (Munive-Obando
y Tobar-Gomez, 2023). Estos hallazgos deben
servir de base para formular estrategias; estas deben
responder a las necesidades del estudiante y hacer
que las universidades sean referentes de calidad
(Jiménez-Bucarey et al., 2021).

En este marco, el presente estudio tiene como
proposito analizar a los estudiantes de la Corporacion
Universitaria Americana, especificamente los
integrantes de los programas virtuales; acerca de
como piensan sobre la calidad del servicio; asi
como formular recomendaciones. Dichos hallazgos
pretenden fortalecer la gestion institucional; también
servir de referencia para otras instituciones que
buscan mejorar la experiencia académica.

Materiales y Métodos

La investigacion se hizo con un enfoque
cuantitativo y descriptivo; el objetivo fue evaluar
la calidad del servicio que los estudiantes de la
Corporacion Universitaria Americana pueden ver.
Este disefio nos dejo analizar tendencias y patrones;
esto en la percepcion de los estudiantes: lo que da una
base solida para la interpretacion de los resultados.

La poblacion de estudio fue hecha por
estudiantes activos, distribuidos en los cuatro
programas virtuales de la institucion (Ingenieria
Industrial, Administraciéon de Empresas, Negocios
Internacionales y Contaduria Publica). Para asegurar
una representacion equitativa, se aplicé un muestreo
probabilistico; la muestra final fue de 240 estudiantes:

135 Perspectivas, 10 (2), pp. 134-142, 2025, E ISSN 2590-9215



Evaluacion de la calidad del servicio educativo en programas virtuales: un estudio de caso en la corporacion universitaria americana, Barranquilla

esto garantizo una cobertura adecuada. (Luis et al.,
2023), (Shubin y Liashyk, 2023).

Para poder recolectar los datos del instrumento,
se disefid un cuestionario tipo encuesta, basado
en la escala Likert; se quiso evaluar cinco
dimensiones principales: calidad de las plataformas,
comunicacion con los docentes, accesibilidad
a herramientas, gestion administrativa y apoyo
institucional. El instrumento se someti6 a pruebas de
fiabilidad; se obtuvo un valor superior a 0,80: esto
hace ver consistencia interna. Ademas, la validacion
de contenido fue hecha por expertos; esto asegurd
la pertinencia (Barannikova y Shaforostova, 2019),
(Ortiz-Lopez et al., 2020).

La recoleccion de informacion se realizd a
través de plataformas digitales; esto garantizd la
confidencialidad de los participantes: asi mismo el
proceso permitié una mayor comodidad en cuanto a
laaccesibilidad y de acuerdo con el tipo de modalidad
se encontraba bajo estudio. La fase de campo se
desarrollo satisfactoriamente y los datos fueron
guardados en la nube (Kikbanova et al., 2024).

El analisis estadistico se hizo en dos etapas:
primero se hicieron analisis descriptivos para poder
ver las tendencias; luego se aplicaron pruebas de
correlacion para poder examinar la relacion entre
las variables. Se usaron herramientas como SPSS;
(Leko et al., 2023). Estas son reconocidas por dar
resultados precisos en modelacion de interacciones
complejas entre variables, siguiendo criterios
metodoldgicos fijados en investigaciones previas
(Azhar et al., 2022).

En cuanto a los aspectos éticos, todos los
participantes dieron su consentimiento; se garantizo
el uso exclusivo de los datos con fines académicos:
el protocolo fue revisado y aprobado por la alta
direccion de la institucion, asi como por los expertos
(Habibzadeh et al., 2019).

Pese a la solidez, se deben reconocer
limitaciones; estas son: el posible sesgo por usar
respuestas autorreportadas y la restriccion de la
muestra a una institucion: no obstante, estos factores
no comprometen la validez. Este disefio permitid
recibir una vision integral sobre la percepcion de
la calidad del servicio; con resultados relevantes y
aplicables.

Consideraciones Eticas

La presente investigacion quiere cumplir
con los principios éticos que deben existir para
los estudios. Antes de hacer la encuesta, se pudo
comunicar a los estudiantes el propdsito; también
que su participacion debia ser voluntaria: Esto para
usar la informacion solo de manera académica. Se
quiso garantizar que los participantes no se pudieran
identificar; se logrd evitar recibir datos que puedan
llevar a su identificacion individual: Todos los
resultados se pudieron analizar de manera agregada;
esto para poder proteger su confidencialidad.

Ademas, se quiso respetar los lineamientos
institucionales que se relacionan con el manejo de
datos; esto se hizo de acuerdo con la Ley 1581 de
2012: la informacion que se pudo obtener no fue
compartida con nadie mas; se almacend en bases
seguras. La participaciéon no debe llevar riesgos
fisicos; no debe afectar su desempefio ni su relacion
con la institucion: la encuesta fue andnima.

Resultados y Discusion

Los hallazgos que se obtuvieron dejaron
ver percepciones importantes sobre la calidad
del servicio que se brinda a los estudiantes. Las
dimensiones que se vieron revelaron una tendencia
positiva general; pero se pudo ver también areas que
deben tener atencion.
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Percepcién de la calidad del servicio educativo

100

Porcentaje de satisfaccion

Ilistracién 1. Percepcion de la calidad del servicio educativa.

Sobre las plataformas virtuales, lamayoria de los
estudiantes dijeron tener altos niveles de satisfaccion;
esto es por su funcionalidad: no obstante, un grupo
dijo tener dificultades que se deben a la conexion y
la velocidad: esto afecta a quienes viven en zonas
rurales. Este resultado coincide con investigaciones
que dicen que la brecha digital es un desafio (Aleman
Vilca et al., 2024).
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Tlistracion 2. Satisfaccion vs Acceso a internet por region.

En relaciéon con la comunicacion docente-
estudiante, los participantes dieron valor positivo
a la claridad; también a la prontitud en la
retroalimentacion y la disposicion de los docentes
para atender: estos factores hacen la motivacion mas
fuerte (Zhang y Lin, 2020).

Percepcién de la comunicacién docente

Disposicion para resolver dudas

Oportunidad en la retroalimentacion

Claridad en la retroalimentacion

0 20 40 60 80 100

Iistracion 3. Percepcion de la comunicacion docente.

La dimension de accesibilidad tecnolodgica
presentd una mayor variacion. Aunque la mayoria
dijo tener los medios necesarios para poder ir a las
plataformas, un porcentaje dijo tener limitaciones;
estas se deben a la obsolescencia de los dispositivos:
este panorama dice que se deben disefiar politicas
que promuevan la equidad (Aghaei Sabet et al.,
2022).

Disparidad en la accesibilidad tecnolégica

Acceso limitado
(ambos factores

Acceso parcial
(un solo factor limitante)

Acceso completo
(buen dispositivo y conectividad)

Ilistracién 4. Disparidad en la accesibilidad tecnologica.

Sobre los servicios administrativos, los
resultados mostraron un nivel de satisfaccion bueno;
se quiere decir la agilidad en los tramites y la
atencion: estos aspectos son importantes para hacer
mas fuerte la percepcion de calidad.

El apoyo institucional, que se debe ver como
las estrategias para el bienestar estudiantil, también
recibid una valoracion positiva. No obstante, se pudo
ver oportunidades de mejora; estas se relacionan con
la personalizacion de los servicios: estos hallazgos
deben alinearse con planteamientos que quieren
adoptar un enfoque maés inclusivo (Chamorro-
Atalaya et al., 2022).
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Ilistracion 5. Satisfaccion con servicios administrativos y apoyo institucional.

Estos resultados pueden tener implicaciones
teoricas y practicas; desde lo teoérico: Vienen a
confirmar patrones que ya estaban en estudios
previos, y dar pruebas al contexto de Colombia,
donde hay desigualdades que hacen falta resolver.
Esto es un desafio clave: Se deberia saber qué pasa.
Desde lo practico: Se quiere destacar la importancia
de poner recursos para hacer infraestructuras
tecnoldgicas y formar a los profesores; esto puede
mejorar la experiencia educativa.

Es necesario implementar iniciativas que
puedan financiar el acceso a equipos y conexion,
y asi lograr reducir las diferencias que se ven. En
otras palabras; las tendencias que se observan en
otras investigaciones vienen a ser confirmadas (lo
teodrico); esto aporta evidencia que se necesita para
un pais donde las desigualdades llegan a ser un
problema grave. Si se piensa en lo practico: El deber
estd en hacer énfasis en invertir en tecnologia y en
la capacitacion de docentes; ya que esto sirve para
mejorar el aprendizaje. Si se puede hacer algo para
facilitar el acceso a internet y dispositivos; esto va a
contribuir a disminuir esas disparidades.

En general, lo obtenido tiene implicaciones
tedricas y practicas como se ha podido observar. La
perspectiva tedrica hace mas grande la comprension
de la satisfaccion estudiantil; la practica dice que
se debe invertir en formacion docente y programas
de subsidio digital. El estudio sienta las bases para
hacer estrategias que puedan dar mas calidad."

Conclusiones

El estudio pudo ver la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio. Los
resultados hacen ver una valoracion positiva en las
dimensiones que se asocian con la usabilidad de las
plataformas; también con la gestion administrativa
y la interaccién con los docentes: no obstante, se
reconoce que se debe fortalecer la accesibilidad
tecnologica.

Uno de los hallazgos mas importantes se
relaciona con el reconocimiento de las plataformas;
estas son herramientas esenciales para la ensefianza:
si bien los estudiantes dicen que su operatividad
es buena, persisten dificultades que vienen de las
limitaciones en conectividad. Por esto, se quiere
hacer politicas institucionales; estas deben impulsar
estrategias de inclusion digital (Herrador-Alcaide et
al., 2020), (Hamutoglu et al., 2020).

La interaccidén entre docentes, administrativos
y estudiantes sigue siendo un factor que debe
ser decisivo en la percepcion de calidad. Los
resultados dicen que la comunicacion asertiva y la
retroalimentaciéon son elementos que hacen mas
fuerte la confianza del estudiante; esto contribuye
al aprendizaje. Dicho punto encaja muy bien con
conclusiones previas, las cuales hacen énfasis en la
importancia de la comunicacion en entornos virtuales
de educacion superior (Cao, 2022), (Ademola, 2023).

Desde una perspectiva institucional, la gestion
administrativa fue vista por su eficiencia. Sin
embargo, se plantea que se debe ir hacia modelos de
atencion mas personalizados; estos deben reconocer
la diversidad de condiciones: esto podria hacer
que la percepcion de cercania aumente (Emami
Moghadam et al., 2022).

Por otro lado, la accesibilidad tecnologica sigue
siendo un reto; la brecha persiste como una limitante
que condiciona la igualdad: las investigaciones
recientes dicen que se debe reducir estas brechas con
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estrategias de equidad (Jabeen et al., 2021), (Nehrir
et al., 2024).

En sintesis, este trabajo da un marco util para
poder entender los factores que influyen en la calidad
que se puede ver. Aunque el estudio se concentro en
una institucion, sus resultados dan elementos que se
pueden llevar a otros contextos. La educacion virtual
debe consolidarse; su permanencia depende de la
capacidad institucional para mantener estandares
de calidad; también debe promover la equidad
tecnologica.

Limitaciones del estudio

Al pasar el desarrollo del estudio se pudieron ver
algunas limitaciones; es importante conocerlas para
poder entender los hallazgos. Primero, aunque la
muestra de 240 estudiantes pudo ser representativa, la
participacion dependié de la disposicion voluntaria;
esto puede querer decir que se deben ver sesgos.
Segundo, el disefio que no fue experimental solo
dejo ver las percepciones en un momento especifico;
no da la posibilidad de establecer causalidades ni ver
como pasan los cambios en el tiempo.

Asimismo, algunas restricciones que se
relacionan con la disponibilidad de los estudiantes
y la comunicacion en modalidad virtual; esto pudo
hacer mas dificil un contacto profundo con ciertos
grupos. Finalmente, la investigacion se centrd solo
en los estudiantes de la Corporacion Universitaria
Americana; por lo que los resultados no pueden ir a
otros lugares sin hacer mas estudios.

Lineas futuras de investigacion

Apartirdelosresultados que se pudieron obtener;
se pueden ver oportunidades para hacer mas grande
el campo de estudio. En futuras investigaciones,
debe ser importante hacer estudios longitudinales;
esto debe dejar ver como las percepciones de calidad
van a ir a lo largo del tiempo: Esto pasa en contextos
donde hay transformacion digital. También se quiere

recomendar poner metodologias mixtas; estas
deben tener entrevistas para poder sentir mas las
experiencias.

Otra linea de investigacion debe ser importante;
esta consiste en comparar la percepcion de calidad
entre estudiantes presenciales, hibridos y virtuales:
esto para poder ver las brechas. Finalmente, debe
ser valioso evaluar el impacto de las intervenciones
especificas; estas se relacionan con la formacion
docente o la actualizacion tecnologica: Se debe
analizar su efecto sobre la satisfaccion y la percepcion
de calidad.

Cierre de conclusiones

En suma, los resultados dejan ver que la
percepcidn que tienen los estudiantes sobre la calidad
del servicio debe ser buena; esto pasa en relacion con
las plataformas tecnologicas y la gestion docente:
No obstante, también se pueden ver areas que deben
ser mas fuertes.

Consolidar procesos de calidad quiere decir
que debe haber un compromiso permanente con la
innovacion; también la escucha: este estudio es un
insumo que debe ser importante para la Institucion;
esto porque da evidencia clara sobre las experiencias
y lo que esperan los estudiantes. Asi, se invita a los
directivos a usar estos hallazgos como base; esto para
hacer politicas que fortalezcan el modelo educativo
virtual y hacer que la Corporacion Universitaria
Americana pueda ser un referente de excelencia."
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