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ABSTRACT: The objective of the research was to determine the relationship between satisfaction

factors in e-learning and anxiety in university students. A methodology with a quantitative approach,
non-experimental, cross-sectional, and correlational design was used. The GAD-7 and the satisfaction
factors in e-learning questionnaire were applied to 90 students from the Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, yielding results that 75% of university students qualified the development of their
virtual learning as regular and 26% reported having anxiety at a serious level;, Therefore, it was
concluded that there is a negative or inverse correlation between both variables; This indicates that the

greater the satisfaction in e-learning, the lower the anxiety in university students.

KEY WORDS: virtual learning, virtual classes, perception of university students, quality of e-learning.

INTRODUCCION.

La pandemia ocasionada por la COVID-19 trajo consigo grandes cambios en el sistema educativo
(OMS, 2020). Se paséd de una educacion tradicional presencial a una modalidad virtual y a distancia,
haciendo uso de la tecnologia mediante las redes del internet (UNESCO, 2020).

Ese aprendizaje virtual, mundialmente conocido como e-learning, se ha desarrollado en los ltimos
afios, permitiendo la formacion de estudiantes universitarios, que estaba en pleno auge en el Peru, por
ello era una experiencia desconocida para gran parte de estudiantes (Dominguez, 2013). Esta nueva
metodologia establecida al estudiante como protagonista en su educacion; por consiguiente, requeria
de determinacion, toma de decisiones, ademas de tener mayor exigencia académica y disciplina dentro
de este proceso adaptativo (Vilela et al., 2021; Aparicio et al. 2017).

Este cambio abrupto de pasar a la modalidad e-learning presentd mayor impacto en América Latina
(Ramoén,2020). No todas las universidades peruanas habian experimentado esta modalidad de
aprendizaje; por tal motivo, fue un reto para las instituciones educativas, maestros, personal

administrativo y estudiantes continuar con la labor académica.
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La educacion a distancia se virtualizé a inicios del siglo XXI; esto fue parte de la transformacion digital

que trajo consigo la revolucion tecnoldgica, lo que permitidé la innovacion de procesos educativos a
nivel mundial (Medina-Gamero, 2019).

El E-learning, también conocido como aprendizaje virtual, educacion online, teleeducacion o
educacion virtual es una formacion ofrecida a estudiantes que estdn geograficamente separados por una
distancia fisica del maestro, haciendo uso de recursos informaticos y de telecomunicaciones. Es un
conjunto de estrategias de aprendizaje que se apoyan en la tecnologia para organizar, transmitir,
distribuir y producir el conocimiento entre personas y/o comunidades mediante clases virtuales y otros
recursos online y offline (Bernardez, 2007). Este ain no cuenta con un método de evaluacion de calidad
estandarizado; por ello, Segovia-Garcia y Said-Hung (2021) se basaron en los modelos de Delone y
McLean (2003); Salam y Farooq (2020) y Kreijns et al. (2007) para establecer los factores de
satisfaccion en e-learning de los estudiantes universitarios, y asi evaluar la calidad de este servicio
tecnologico, ofrecido por las instituciones de educacion superior. Su disefio establecid dimensiones:
calidad de la infraestructura tecnologica, servicio e informacion ofrecidos por la universidad, ademas
de la interaccion con los docentes y los estudiantes.

El acceso a una adecuada red de internet o contar con tecnologias de la informacion y comunicacion
eran recursos con los que no todos los estudiantes contaban, por lo que la brecha digital entre los
estudiantes fue mas evidente (INEIL, 2021). Los estudiantes que contaban con recursos tecnolégicos
para acceder a sus clases virtuales presentaron problemas para adaptarse, lo que les generod estrés, pero
los que tenian escasos recursos, ademas de esto, presentaron frustracion e incluso desercion educativa
(Lovon y Cisneros, 2020).

Todas las universidades tuvieron que incursionar en el e-learning, haciendo uso de un conjunto de
métodos, aplicaciones, tecnologias, y servicios orientados a facilitar el aprendizaje a distancia mediante

el internet (Cornella, 2002). Fue impuesto de forma abrupta y con poca capacitacion a los estudiantes
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y demads personal educativo, debido al contexto sociosanitario; eso trajo como consecuencia muchos

estragos psicologicos entre los estudiantes universitarios, tales como depresion, estrés y ansiedad

(Lovon y Cisneros, 2020; Soto y Coaquira, 2021; Tamayo et al., 2020; Tshering y Dema, 2022).

La ansiedad es un estado de incomodidad e inquietud cuya principal cualidad es la anticipacion a la

sensacion de peligro, es la mezcla de sintomas fisiologicos, conductuales y cognitivos que se presentan

en una persona causandoles alerta y activacion (Sierra et al., 2003).

Todo el cambio en el sistema educativo, debido al confinamiento, gener6 la necesidad de adaptarse a

esta modalidad, afectando asi la salud mental de los estudiantes; asi pues, que la ansiedad es un

problema comun que puede afectar negativamente su rendimiento académico y su calidad de vida.

La ansiedad puede manifestarse de diferentes formas, incluyendo sintomas fisicos como sudoracion,

temblores y palpitaciones, asi como sintomas emocionales como miedo, nerviosismo y preocupacion

excesiva.

Hay varias causas posibles de la ansiedad en los estudiantes universitarios, incluyendo la presion

académica, la incertidumbre sobre el futuro, la falta de habilidades para manejar el estrés y la falta de

apoyo emocional y social.

Para abordar la ansiedad en los estudiantes universitarios, se pueden tomar medidas como:

e Proporcionar recursos y apoyo para la salud mental, como servicios de asesoramiento y grupos de
apoyo en linea.

e Fomentar la participacion en actividades extracurriculares y oportunidades de voluntariado para
ayudar a los estudiantes a desarrollar habilidades para manejar el estrés y mejorar su bienestar
emocional.

e Proporcionar recursos y capacitacion para ayudar a los estudiantes a desarrollar habilidades de

afrontamiento, como la respiracién profunda, la meditacion y la relajacion muscular progresiva.
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e Fomentar la comunicacion abierta y la colaboracion entre los estudiantes y los profesores para crear

un ambiente de apoyo y comprension.

e Proporcionar informacion clara y precisa sobre las expectativas académicas y el futuro laboral para
reducir la incertidumbre y la preocupacion.

Por ello, la presente investigacion busca la relacion entre los factores de satisfaccion de los estudiantes

universitarios y la ansiedad en los estudiantes universitarios.

Satisfaccion en e-learning.

El e-learner, estudiante que se forma bajo la modalidad del aprendizaje virtual, genera una respuesta
afectiva después de usar y participar en la ensefianza del e-learning; a esto se le conoce como
satisfaccion (Wang, 2003).

Al no contarse con un consenso sobre la calidad de los servicios basados en sistemas de informacion
que ofrecian las entidades educativas, Delone y McLean (2003) desarrollaron un modelo que serviria
como herramienta analitica de medicion de las opiniones de toda la experiencia de sus usuarios,
tomando como premisa el uso del sistema, preguntando las percepciones del servicio virtual; de esa
forma, se puede valorar su ¢éxito (Salam y Farooq, 2020).

El usuario determina su nivel de satisfaccion segun la evaluacion de su percepcion frente a las
funcionalidades del sistema, experiencia durante su aprendizaje, si este fue productivo o si cumplié sus
expectativas al utilizarlo (Aparicio et al. 2017).

La teoria de DeLLone y McLean (2003) propone que la calidad de la prestacion del e-learning se mida
mediante tres dimensiones: calidad de la informacion, de los sistemas y del servicio, ya que su uso
individual o en conjunto impacta no solo en la satisfaccion del usuario sino en la intencién de seguir
haciendo uso del servicio virtual; por ello, se plantea que en un sentido de proceso, la persona debe
usar este servicio y tener su propia experiencia, y si esta es gratificante o positiva, se asegurara un buen

nivel de satisfaccion del usuario; esto se propone como un proceso causal, mide la calidad de los
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sistemas tecnoldgicos mediante la facilidad de su uso, la disponibilidad de estas en diferentes horarios,

tiempo de respuesta o carga de la plataforma, si sus sistemas y accesos son confiables y permiten que
el usuario se adapte a ellos; por otro lado, se debe evitar sus fallas; por ejemplo: falta de acceso o
limitacion en la navegacion dentro de la plataforma o pagina web, problemas de seguridad, invadiendo
la confidencialidad del usuario (Mustafa et al., 2020).

En cuanto a la calidad del servicio, se refieren a la forma de atenciéon que imparte la institucion que
ofrece el servicio de e-learning; en este caso, la universidad propone que dicha parte administrativa
debe ofrecer garantia, ser empdtica con los usuarios en cuanto a sus procesos o tramites, ademas de
brindar y tener buena capacidad de respuesta (Delone y McLean, 2003).

La calidad de la informacién brindada por la universidad se establece en las cualidades de los materiales
y contenidos de las clases y ponencias dictadas; estos deben ser claros, completos, relevantes, faciles
de entender, actualizados y organizados; adicionalmente, deben facilitar el acceso a materiales extras
que brinden mayor soporte en la formacion académica; por ello, Salam y Farooq (2020) refieren que
esta se medird segin la percepcion del estudiante en relacion con la informacion ofrecida por la
universidad dentro del contexto de aprendizaje virtual.

En esta misma linea, Kreijns et al. (2007) resaltaron el valor de la socializacion, debido a sus
contribuciones en el uso de tecnologias colaborativas, sobre todo en la comunicacion docente-
estudiante y entre los compafieros de estudios; es decir, la calidad de la interaccion del usuario con los
docentes y del usuario con sus compafieros se da a través de la comunicaciéon armoniosa, donde se
intercambien ideas respetuosamente (Glazier, 2016); por ejemplo, el estudiante apreciard que durante
el trascurso de la clase, se le permita intervenir y dar sus apreciaciones al docente o cuando le brinden
su apoyo para despejar dudas generadas en el contexto de la clase; asi mismo, este trato cordial se
puede trasladar en la relacion que se da entre los estudiantes dentro o fuera de la sesién académica, al

participar en foros o en el desarrollo de tareas grupales.



Ansiedad generalizada.

Es la recopilacion de la ansiedad y preocupacion excesivas, llegando a sentirse irritado o fatigado
(American Psychiatric Association, 2013); sobre todo, al sentir una amenaza, cambio o anticiparse a
una situacion. La transicion de un entorno de aprendizaje presencial a uno online genera ansiedad,
afectando la capacidad del estudiante para tener éxito (Abdous, 2019); es decir, los estudiantes
incrementan su nivel de alerta y activacion causandoles inquietud y malestar (Sierra et al., 2003),
pudiendo interferir con sus habilidades de aprendizaje tales como la concentracion, el manejo de su
tiempo, la motivacion para estudiar y los métodos de aprendizaje (Duraku y Hoxha, 2020).

En adicion, multiples estudios aseguran que existe una predominancia en las mujeres a desarrollar

mayor estrés en comparacion con los estudiantes varones, llegando a tener sintomas de ansiedad severa

(Izurieta-Brito et al., 2022; Alshammari et al., 2022; Castillo et al., 2021).

DESARROLLO.

La investigacion fue de tipo no experimental y con enfoque cuantitativo. Ambas variables son
independientes y no se manipularon, se observaron en su contexto natural y se analizaron los hechos
luego de que ocurrieron. La toma de los datos fue transversal, porque se recogio la informacion a través
de los instrumentos una sola vez (Herndndez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

Se realizé un censo poblacional a los estudiantes de terapia ocupacional de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos que cursaban el segundo semestre en el afio 2022, cuando alin realizaban clases
virtuales. Del total de 120 estudiantes, 90 accedieron a participar en esta investigacion.

Para recabar la informacion, se utilizaron dos instrumentos, el primero fue el cuestionario de Factores
de satisfaccion en e-learning de Segovia-Garcia y Said-Hung (2021), que cuenta con 23 items divididos
en cinco dimensiones que evaluan: la calidad en la infraestructura tecnoldgica, la calidad del servicio
ofrecido por la universidad, la calidad de la informacion ofrecida por la universidad, y la calidad de la

interaccion con profesores y con estudiantes, que califica la satisfaccion en e-learning como mala,
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regular o buena. Se presentd en escala de Likert con cinco opciones de respuesta: totalmente en

desacuerdo (1), bastante en desacuerdo (2), ni acuerdo ni desacuerdo (3), bastante de acuerdo (4),
totalmente de acuerdo (5), que contaba con un alfa de Cronbach de 0.891.

Elsegundo fue el GAD-7, que es una escala breve de 7 items que mide el nivel de ansiedad generalizada
en las ultimas dos semanas del encuestado, categorizdndola con ausencia de ansiedad, ansiedad leve,
moderada o grave. Se presentd en escala de Likert las siguientes opciones de respuesta: para nada,
varios dias, mas de la mitad de los dias, casi todos los dias. Presenta adecuada validez y consistencia
interna en una poblacion peruana de estudiantes universitarios. Es un instrumento unifactorial e
invariante de acuerdo con el sexo (Franco-Jimenez y Nufiez-Magallanes, 2022). Contaba con un alfa
de Cronbach de 0.913. Ambas pruebas se trasladaron a un solo formulario de Google Forms y se
socializaron a los estudiantes de forma virtual, previa explicacion verbal y escrita. La recoleccion de

datos se dio en el mes de diciembre del 2022.

Resultados.

Luego de recolectar los datos, se vacio la informacion para elaborar una matriz en Microsoft Excel y
se proceso la data en el SPSS version 26 (Statistic Package of Social Sciences) que en espafiol significa
Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales.

Los resultados mostraron que la mayoria (75.6%) de los estudiantes calific6 como regular en su nivel
de satisfaccion respecto al e-learning ofrecido por su institucion educativa y ninguno (0%) la catalogd
como mala (Tabla 1); ademas, la dimension que resaltd como buena frente a las demas fue la calidad
de la interaccion con los compafieros (67.8%), seguido por la interaccion con los profesores (62.2%),

y la peor calificada fue la calidad del servicio ofrecido por la universidad (22.2%).
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Tabla 1. Satisfaccion en e-learning y dimensiones.

Infraestructura Servicio » Interaccion Interaccion Satisfaccion
o ) Informacion )
Niveles | tecnologica ofrecido profesores compafieros | ene-learning
f % f % f % f % f % %
Malo 4 4.4% 20 | 222% |1 1.1% |3 33% |1 1.1% 0.0%
Regular | 56 62.2% |65 |722% |42 |[46.7% |31 34.4% | 28 31.1% 75.6%
Bueno | 30 333% |5 5.6% A7 | 52.2% | 56 62.2% | 61 67.8% 24.4%
Total 90 100% | 90 | 100% 90 |100% |90 100% | 30 100% 100%

Nota: Analisis estadistico en Excel (2023). Fuente: Elaboracion propia.

Todos los estudiantes registraron algtin nivel de ansiedad frente al desarrollo de sus clases virtuales:
presentaron ansiedad leve (37.8%), moderada (35.6%) y grave (26.7%). Finalmente, se aplico la
correlacion Rho de Spearman, debido a los resultados en el SPSS y porque ambas variables son de
naturaleza cualitativa. Se realizo el andlisis bivariable con estadistica descriptiva e inferencial ordinal
de tipo no paramétrico a través del coeficiente de correlacion por rangos ordenados. Es asi como se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de -0,2; es decir, una correlacion negativa baja,
segin Szmidt y Kacprzyk (2010). Ademas, el nivel de significancia fue de 0.04; por ello, se acept6 la
hipotesis del investigador.

Se puede afirmar, que la satisfaccion en e-learning se relaciona con la ansiedad de los estudiantes de
terapia ocupacional en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos que cursaron estudios durante
el estado de emergencia, debido a la pandemia COVID-19; asi pues, cuando los estudiantes presenten
mayor satisfaccion en e-learning su nivel de ansiedad serd menor.

Adicionalmente, el 50% de los estudiantes que calificaron como buena su satisfaccion en e-learning
manifestaron presentar ansiedad leve; mientras que el 41% de los estudiantes que calificaron como
regular su satisfaccion en e-learning presentaron ansiedad a un nivel moderado; por otro lado, el 31.8%

de los que calificaron su satisfaccion como buena presentaron ansiedad grave (Tabla 2).
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Tabla 2. Satisfaccion en e-learning vs. ansiedad.

Ansiedad
Total
Leve Moderado | Grave
Frecuencia 23 28 17 68

Regular | % dentro
33,8% | 41,2% 25,0% | 100%
. . Satisfaccion en e-learning
Satisfaccion en

Frecuencia 11 4 7 22
e-learning
Bueno | % dentro
. . . 50,0% | 18,2% 31,8% | 100%
Satisfaccion en e-learning
Frecuencia 34 32 24 90
Total % dentro
. . . 37,8% | 35,6% 26,7% | 100%
Satisfaccion en e-learning
Fuente: Elaboracion propia.
Discusion.

Los presentes hallazgos muestran que la ansiedad y la satisfaccion en e-learning de los estudiantes
universitarios se relacionan inversamente; es decir, cuando un estudiante presenta ansiedad mas severa,
mas ansiedad, calificara su satisfaccion en e-learning como mala, menos satisfaccién; por esto, se
confirma que ambas variables son inversamente proporcionales; esto coincide con otros estudios (Al-
Nasa’h et al., 2021; Fawaz y Samaha, 2021; Almoayad et al., 2020).

Al presentar la ansiedad, los estudiantes se vieron afectados en el desarrollo de sus clases virtuales,
teniendo dificultades para desarrollar y aplicar sus competencias académicas (Ticona et al., 2021),
todos los participantes presentaron cierto grado de ansiedad generalizada, siendo el predominante el de
tipo leve.

La dimensiéon que sobresalio frente a las demas con calificacion de bueno fue la calidad de la
interaccién con los compafieros; es decir, entre estudiantes, y la menos valorada fue la calidad en el
servicio ofrecido por la universidad, lo que es opuesto a la investigacion realizada por Segovia-Garcia

(2022), ya que encontr6é que los estudiantes colombianos basan su satisfaccion mas en la calidad de la
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infraestructura tecnologia y menos en la interaccién que tienen los estudiantes con sus profesores

dentro de la accion formativa o educativa.

En ese sentido, la educacion virtual ha tenido un impacto significativo en los estudiantes, tanto positivo
como negativo. Algunos de los impactos mas importantes son:

Flexibilidad. La educacion virtual ha permitido a los estudiantes tener mas flexibilidad en su horario,
lo que les permite adaptar su educacion a sus necesidades y responsabilidades personales y
profesionales.

Accesibilidad. La educacion virtual ha hecho que la educacion sea mas accesible, especialmente para
los estudiantes que viven lejos de la universidad o que tienen limitaciones fisicas.

Aumento del uso de la tecnologia. La educacion virtual ha llevado a un aumento del uso de la tecnologia
en la educacion, lo que puede mejorar la calidad de la ensefianza y el aprendizaje.

Falta de interaccion social. La educacion virtual puede limitar la interaccidn social entre los
estudiantes, lo que puede afectar negativamente su bienestar emocional y su capacidad para desarrollar
habilidades sociales importantes.

Dificultades técnicas. La educacion virtual puede tener desafios técnicos, como problemas de conexion
a internet o problemas de acceso a los recursos en linea, que pueden afectar la calidad de la educacion.
Mayor responsabilidad. La educacion virtual requiere que los estudiantes sean mas responsables de su
aprendizaje y su progreso, lo que puede ser un desafio para algunos estudiantes.

En general, la educacion virtual ha tenido un impacto significativo en los estudiantes y en la educacion
en general. Aunque presenta algunos desafios, también ofrece beneficios importantes como la
flexibilidad y la accesibilidad. Es importante, que los educadores y las instituciones educativas aborden
los desafios y aprovechen los beneficios de la educacion virtual para proporcionar una educacion de

alta calidad a los estudiantes.
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CONCLUSIONES.

Considerando los presentes hallazgos y que se acept6 la hipotesis del investigador, resulta importante
recomendar replicar este tipo de investigaciones, de preferencia en ciudades alejadas de la capital,
observando asi la brecha digital y si esta es o no significativa. Esto servira para recabar informacion
mas detallada, estableciendo precedentes; es necesario debido a que esta modalidad se impartio
abruptamente en la educacion superior peruana debido a la pandemia por el COVID-19, sin contar con
adecuada preparacion, capacitaciones o estrategias en su desarrollo e implementacion en la educacion
superior. A pesar de contar con tres afos de aplicacion (2020-2021-2022), resulta necesario ver como
serd su desarrollo y practica post pandemia.

El e-learning es una realidad en el Pert; por lo tanto, es necesario realizar un analisis y adecuados
protocolos para su desarrollo y aplicacion en todas las universidades nacionales que permitan
establecer estandares de calidad en este aprendizaje virtual. A pesar de que ya se levantd la emergencia
sanitaria y anunci6 el fin de la pandemia, esta modalidad podria mantenerse en la educacion superior
como apoyo o refuerzo a la educacion presencial tradicional.

El contar con un apropiado sistema de e-learning y establecer factores de satisfaccion, se podria
complementar y optimizar las condiciones en la formacion de la educacion superior en todas sus
modalidades ya que la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU)
establecid que todos deben estar actualizados en el uso de las competencias de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion; es decir, las TIC (SUNEDU, 2020). Segun la confirmaciéon de la
hipotesis, esto permitira la reduccion de la ansiedad en los estudiantes durante su desempefio académico
en la modalidad virtual, favoreciendo a la salud mental y permitiendo reducir el impacto o afecciones

psicologicas.
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Resulta importante recabar mas informacion sobre el impacto psicoléogico y emocional que ha dejado

esta modalidad de aprendizaje en los estudiantes y si estos se han adaptado, desarrollando estrategias
para combatir sus efectos negativos o si estas afecciones siguen persistiendo.

Alcontar con informacién mas detallada, se puede hacer un analisis que permita crear normas e incluso
establecer politicas a favor de la salud mental de los estudiantes universitarios que participen en la
modalidad e-learning.

Desde aqui, se motiva a aquellas instituciones de educacion superior a continuar capacitandose y
actualizando su infraestructura tecnologica; es decir, bibliotecas virtuales, plataformas donde se dicten
o almacenen las clases grabadas; ademas de mejorar el servicio que ofrece la universidad, como lo es
la comunicacion con el personal administrativo para realizar matriculas o tramites necesarios. Es
necesario refrescar o poner al dia la informacion que se imparte desde la parte administrativa para
facilitar estos procesos, del mismo modo que es importante mantener actualizados los materiales y
contenidos impartidos en las clases virtuales que son parte del proceso de e-learning.

Se debe tomar en cuenta el desarrollo de las habilidades blandas de los docentes, ademas de seguir
capacitandose a nivel didactico, ya que impartir clases de forma remota requiere de diferentes destrezas
a comparacion de la modalidad presencial tradicional; lo que a su vez servird de ejemplo y apoyo en la
interaccion y comunicacion que tengan sus estudiantes; esto es importante, porque forja las bases del

aprendizaje colaborativo, desarrollo de proyectos, trabajos grupales y en equipo.
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