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RESUMEN

El E-Learning se ha convertido en una herramienta fundamental para el desarrollo profesional y
la continuidad educativa, especialmente tras la pandemia por COVID-19. El objetivo de esta
revision sistemdtica fue analizar los factores asociados a la satisfaccidn de los usuarios en
plataformas virtuales. Se realizé una busqueda en Scopus, Redalyc, Dialnet y SCiELO, siguiendo
la metodologia PRISMA y considerando publicaciones de los Ultimos cinco anos. Se identificaron
243 estudios, de los cuales 50 cumplieron los criterios de inclusidn. Los resultados evidencian que
la satisfaccién del usuario depende principalmente de la infraestructura tecnolégica, calidad
de la informacién, capacitacién docente, planificacién académica vy la interaccion en el
entorno virtual. Asimismo, la retfroalimentacidon oportuna vy la usabilidad de las plataformas
influyen positivamente en la experiencia formativa. La conclusién de la investigacion es que la
integracién adecuada de factores tecnoldgicos, pedagdgicos y humanos es esencial para
garantizar una experiencia de E-Learning de calidad.

Palabras clave: Aprendizaje virtual; usabilidad; interaccién digital; calidad educativa.

ABSTRACT

E-learning has become a fundamental tool for professional development and educational
continuity, especially following the COVID-19 pandemic. The objective of this systematic review
was to analyze the factors associated with user satisfaction on virtual platforms. A search was
conducted in Scopus, Redalyc, Dialnet, and SciELO, following the PRISMA methodology and
considering publications from the last five years. A total of 243 studies were identified, of which
50 met the inclusion criteria. The results show that user satisfaction mainly depends on
technological infrastructure, information quality, feacher fraining, academic planning, and
interaction within the virtual environment. Likewise, timely feedback and platform usability
positively influence the learning experience. The study concludes that the adequate integration
of technological, pedagogical, and human factors is essential fo ensure a high-quality E-learning
experience.

Keywords: Virtual learning; usability; digital interaction; educational quality.

INTRODUCCION expansién acelerada de las modalidades
virtuales durante la pandemia por COVID-
19. Este fenédmeno transformé
profundamente los procesos formativos,
impulsando el uso masivo de plataformas
digitales como soporte para garantizar la

La satisfaccion del usuario en los servicios de
E-Learning se ha consolidado como un
tema central en el dmbito educativo
contempordneo, especialmente ftras la
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continuidad educativa (Bond et al., 2021;
Tacc et al, 2022). Dichas plataformas
permitieron  flexibilizar el acceso a
contenidos académicos, adaptarse a
necesidades individuales, reducir las
limitaciones de fiempo y espacio, factores
estrechamente vinculados con la
satisfaccion de los estudiantes.

En los Ultimos anos, diversos autores han
destacado que la evolucion de las
tecnologias de informacién ha fortalecido
la consolidacién del aprendizaje digital. La
infegracién de herramientas interactivas, la
expansién de los dispositivos moviles vy los
avances en sistemas inteligentes han
impulsado  entornos  educativos  mads
autébnomos, dindmicos y personalizados
(Almache et al., 2025; Romo et al., 2023). En
este contexto, la satisfaccion del usuario se
considera un indicador clave de la
efectividad pedagdgicay de la calidad del
servicio educativo, pues refleja el grado en
que los recursos tecnoldgicos y las
estrategias diddcticas responden a las
expectativas y necesidades de los
estudiantes.

Asimismo, la expansién del E-Learning no se
limita al sistema universitario formal. En los
Ultimos afos, multiples organizaciones e
instituciones han desarrollado programas
de formacién continua, especializada y
extracurricular mediante entornos virtuales,
contribuyendo a una oferta educativa mds
diversa y flexible (Cabero & Palacios, 2021;
Carrasco et al., 2022). No obstante, la
efectividad de estos modelos depende de
factores como la infraestructura
tecnoldgica, la calidad de la comunicacion
educativa, el soporte institucional y la
percepcion de utilidad del estudiante,
elementos que influyen directamente en su
experiencia de aprendizaje (Nur Nabilah et
al., 2025; Galarreta et al., 2025; Yekefallah et
al., 2021).

Dentro de este contexto, la calidad del
servicio en los entornos de E-Learning se ha
posicionado como un componente
decisivo para comprender la satisfaccién
de los wusuarios. A nivel internacional,
investigaciones recientes senalan que
dimensiones como la fiabilidad de la
plataforma, la facilidad de uso, la rapidez
de respuesta, el soporte técnico y la
percepcion de seguridad influyen
significativamente en la valoraciéon del
estudiante respecto al servicio recibido
(Ahmad et al., 2023; Algahtani et al., 2021;
Dangaiso et al., 2022). Asimismo, estudios
globales evidencian que la calidad del
servicio digital actia como un predictor
clave del éxito académico, la experiencia
de usuario y la confinuidad en el uso de
plataformas virtuales (Torres et al., 2024; Um,
2021; Yawson & Yamoah, 2020).
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En el caso peruano, estudios recientes
muestran que la calidad del servicio
educativo virtual depende de la estabilidad
tecnoldgica, la claridad de la
comunicacion docente y el
acompanamiento académico, factores
que ftienen un impacto directo en la
satisfaccion de los usuarios (Maylle et al.,
2022; Manchay, 2024). A nivel nacional,
también se ha identificado que las brechas
en conectividad, el limitado soporte
técnico y la necesidad de fortalecer las

competencias digitales constituyen
desafios relevantes para asegurar
experiencias formativas satisfactorias

(Chuco, 2021; Apaza & Yana, 2021). Del
mismo modo, investigaciones desarrolladas
en instituciones peruanas de educacién
superior evidencian que la percepcidon de
calidad del servicio en aspectos como
usabilidad, actualizacién de contenidos y
soporte docente influye en la motivacion, el
compromiso y la continuidad del
aprendizaje virtual (Pinedo, 2023; Huamdn
et al., 2023).

Finalmente, La literatura especializada
subraya que la satisfaccién en entornos
virtuales se articula alrededor de fres
componentes  esenciales: el diseno
pedagdgico, la calidad tecnolégica y los
aspectos humanos vinculados al
acompanamiento, la interaccién vy la
refroalimentaciéon docente (Alemdn et al.,
2024; Cazan & Maican, 2023; Sdiz et al.,
2022). Cuando estos elementos se integran
de manera adecuada, se potencia la
continuidad del aprendizaje, la motivacién
del estudiante y una valoracién positiva de
la experiencia educativa, tanto en
contextos internacionales como en la
realidad peruana.

El objetivo general fue analizar los factores
que influyen en la satisfaccidon de los
usuarios en los servicios de E-Learning.
Como objetivos especificos se plantea:
analizar los componentes centrales del
diseno pedagdgico que influyen en la
satisfacciéon  del usuario; describir  los
elementos tecnoldgicos vinculados a la
percepcion de efectividad en los entornos
virtuales; y establecer la relacién entre la
calidad del servicio educativo y la
satisfaccién de los usuarios en contextos de
E-Learning.

METODOLOGIA

El desarrollo de este articulo de revision
sistemdtica, con enfoque cudlitativo y
retrospectivo, abarcd los cinco afos previos
alainvestigacién. Se centré en la busqueda
de articulos cientificos publicados en
revistas indexadas en plataformas como
Scopus, Redalyc, Dialnet y SciELO.
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Para facilitar el andilisis, se prepararon fichas
de andlisis para los articulos seleccionados,
los cuales fueron localizados mediante
Google Scholar y las bases de datos
especializadas mencionadas, utilizando
protocolos de busqueda con conectores
l6gicos que permitieron relacionar las
variables de servicios E-Learning vy
satisfaccion  de los usuarios con  sus
respectivas dimensiones y las perspectivas
en las que fueron estudiadas.

La revision fue redactada siguiendo las
normas de citacion y estilo de la APA 7°
edicién. El andlisis de los articulos se realizd
de manera comparativa, evaluando sus
componentes principales, tales como los
objetivos, las teorias fundamentales, los
resultados clave, las conclusiones y la
relevancia temdtica.

Se aplicaron estrictas reglas de seleccién,
calificacion y andlisis de la documentacién
e informacién clasificada, con el fin de
garantizar la mayor certeza posible en el
andlisis de las variables en estudio, todo ello
en el marco del modelo PRISMA. En la fase
de identificacién, se recuperaron 243
registros procedentes de bases de datos
reconocidas e indexadas, distribuidos de la
siguiente manera: Scopus (123), Redalyc
(34), Dialnet (45) y SciELO (37). Durante la
etapa de depuracion, se eliminaron 4
registros duplicados, obteniendo un total de
239 articulos Unicos que fueron evaluados
en la siguiente etapa.

En la fase de tamizaje, se excluyeron 157
articulos fras una revision preliminar basada
en el fitulo, el resumen y ofros criterios de
exclusidén previamente establecidos, como
la falta de pertinencia temdtica, escasa
rigurosidad metodoldgica o duplicidad de
contenidos. Como resultado, 82 articulos
fueron seleccionados para una lectura
completa y andlisis detallado.

Tras aplicar de forma rigurosa los criterios de
inclusion establecidos, se seleccionaron 65
estudios cientificos que cumplian con los
esténdares de calidad vy pertinencia
definidos. De este conjunto, 50 articulos
fueron finalmente incorporados como
muestra definitiva de la presente revision
sistemdtica, centrada en los servicios E-
Learning vy la satisfaccion de los usuarios en
el dmbito de la educacién superior, en
concordancia con los lineamientos minimos
establecidos para este fipo de estudio.

Este procedimiento sistemdtico y
transparente permitié asegurar la calidad,
pertinencia y trazabilidad de las fuentes
empleadas en el estudio, garantizando asi
la fiabilidad de los hallazgos. Todos los datos
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han sido importados a una hoja de Excel y
se ha examinado detalladamente la
informacién obtenida.

Scopus Redalyc Dialnet SciELO
123 36 45 39
Total de registros recuperados de todas las
- bases consultadas
o (n=243)
3]
0
Q
€ Registros repetidos
ﬁ exclusivos
(n=4)
\ 4
Registros después de eliminar los
< repetidos
X n =239
E (n =239)
o
o
C
0
]
Y .
2 Articulos rechazados
] por corresponder a
ofras dreas temdticas
(n=157)
\ 4
‘S Articulos de texto completos
8 después de examinar resimenes
o n=82)
2
o
o
Articulos identificados a
través de referencias
de estudios realizados
(n=21)
j=
0
O
®
3 v
0 Registros sistemdticos incluidos en
el estudio
(n=65)

Figura 1. Flujo de Metodologia PRISMA.

RESULTADOS Y DISCUSION

Tras la seleccion de 50 investigaciones
debidamente calificadas, se destacan los
aportes de Feng y Jungryeol (2023), quienes
evidencian la importancia del uso
sistemdtico y ordenado de los sistemas
virtuales. Sus hallazgos muestran que la
satisfaccion del usuario en plataformas
educativas virtuales se relaciona
estrechamente con el uso adecuado de sus
componentes, el desarrollo de una cultura
empresarial y un compromiso institucional
sélido. Estas conclusiones coinciden
ampliamente con las de Salas et al. (2023),
quienes, en su estudio sobre plataformas de
pago en linea, destacan que una gestion
pedagdgica eficiente es uno de los pilares
fundamentales para el éxito de la
ensenanza virtual.
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En la misma linea, Segovia y Said (2021)
establecieron que factores como la
infraestructura, la calidad de lainformacién,
la interaccion y los servicios ofrecidos estdn
significativamente relacionados con el
desarrollo de asignaturas virtuales. Estos
hallazgos subrayan la utilidad de las
plataformas E-Learning en entornos de alta
interaccién, perspectiva reforzada por
Wright et al. (2023), quienes identificaron
qgue la experiencia previa con entornos
virtuales y la calidad de la interaccién son
predictores significativos de la satisfaccion y
continuidad del estudiante en la formacion
en linea.

Los resultados también coinciden con los
planteamientos de Alterkait y Alduaij (2024),
quienes subrayan que la calidad de la
informacion, asi como la del instructor y del
alumno, son determinantes en la
satisfaccion con las plataformas. A ello se
suma el estudio de Béjar (2023), quien
destaca que el valor de estas plataformas
radica en su capacidad para generar ciclos
virtuosos de retroalimentacion entre el
sistema y el usuario, adaptdndose a sus
necesidades particulares.
Complementariamente, Torres et al. (2024)
realizaron una revisién sistemdtica sobre
satisfaccion estudiantil en la educacion
virtual universitaria e identificaron la
accesibilidad  tecnoldgica, el soporte
instifucional y la calidad del contenido
diddctico como factores transversales.
Idkhan e Idris (2023) enfatizan la necesidad
de contar con plataformas sofisticadas,
capaces de integrar funciones
complementarias que promuevan una
capacitacién integral y tecnolégicamente
accesible. En coherencia con ello, Maliza et
al. (2023) evidencian, mediante un andlisis
comparativo de plataformas LMS, que la
usabilidad, la personalizacion y el soporte
técnico son determinantes del nivel de
adopcidon y satisfaccién  en  distintos
contextos educativos.

En el contexto peruano, Huamdn et al.
(2023) observaron que un alto porcentaje
de estudiantes prefieren la modalidad
virtual por su flexibilidad y adaptabilidad,
factores que permiten un desarrollo
académico constante. Sin embargo, Iravani
et al. (2022) advierten que no todas las
especialidades se aqgjustan a esta
modalidad, especialmente en dreas como
las  ciencias médicas, donde la
presencialidad sigue siendo imprescindible.
En esta misma direccién, Apaza y Yana
(2021) constataron que las competencias
digitales del docente universitario fienen
una relacién significativa con la satisfaccién
del estudiante en el logro de su aprendizaje.
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Desde la perspectiva de los beneficios
funcionales del E-Learning, Cazan y Maican
(2023) destacan la importancia de la
planificacién, el profesionalismo vy la
optimizacién del retorno de la inversidon en
fiempo y rendimiento laboral. En paralelo,
Ramirez (2021) refuerza la necesidad de
plataformas que se adapten alos exigentes
horarios profesionales, integrando
herramientas interactivas y flexibles. Sdiz et
al. (2022) afaden que la satisfaccién con la
docencia en linea depende
significativamente de la calidad de la
interaccién entre docentes y estudiantes,
asi como de la claridad en la presentacién
de contenidos.

Otras publicaciones, como la de Donato
(2023), organizan los factores clave del E-
Learning en fres dimensiones: tecnoldgica
(equipamiento y software), administrativa
(planificacion  curricular) y  humana
(estrategias  pedagdgicas y  frabagjo
colaborativo). A esto se suman los hallazgos
de Alberca et al. (2024), quienes evidencian
que estudiantes, docentes y administrativos
experimentan procesos de satisfaccién
distintos pero complementarios, todos ellos
fundamentales para el fortalecimiento de
las capacidades profesionales. Yawson vy
Yamoah  (2020) complementan esta
perspectiva al demostrar que las
expectativas y necesidades respecto al E-
Learning varian segun el perfil
multigeneracional del usuario.

Acero et al. (2023), Donato (2023) y Alberca
et al. (2024) coinciden en identificar
variables comunes asociadas a los niveles
de satisfaccién en la formacion virtual, tales
como el equipamiento tecnoldgico, la
programaciéon curricular, el profesionalismo
docente y el empoderamiento del
estudiante. Estos factores son considerados
fundamentales para asegurar la
sostenibilidad y eficacia de los programas
educativos en modalidad E-Learning. En
esta linea, Camus et al. (2022) evidenciaron
que el uso de la plataforma Moodle
contribuyé significativamente a la
comunicacién intercultural entre
estudiantes y a la satisfaccion con el
proceso formativo.

Ademds, investigaciones como la de
Sorribes et al. (2023) muestran que los niveles
de satisfaccion  con la  formacién
especializada virtual son consistentemente
alfos, siempre que existan condiciones
como la alta exigencia profesional y la
interaccién constante. Aunque las barreras
de adopcién son minimas, no todas las
dreas del conocimiento son igualmente
compatibles con esta modalidad (Iravani et
al., 2022). Yekefallah et al. (2021) anaden
que factores como el contenido del curso,
la facilidad de uso y el soporte del instructor
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moderan de manera decisiva la
satisfaccion estudiantil con el e-learning en
contextos sanitarios.

En cuanto a la fidelizacién, Dangaiso et al.
(2022) subrayan que esta depende de la
coherencia entre tecnologia, recursos
pedagdgicos de calidad y profesionalismo.
Por su parte, Jara et al. (2023), mediante
una revision sistemdtica, resaltan que la
infraestructura, la capacitacién vy la
disposicion al autoaprendizaje son claves
para el éxito del modelo E-Learning. Herrera
et al. (2022) anaden que el modelo de
comunicacién e interaccidén en los cursos E-
Learning constituye un factor determinante
para la satisfaccién y la permanencia del
estudiante en la plataforma.

Manrique et al. (2023) aportan un
instrumento validado para medir
satisfaccion, indicando que la interaccion,
tanto entre alumnos como con docentes,
tiene una fuerte relacién con la percepcién
positiva del aprendizaje virtual. En esta
misma linea, Xiao y Li (2021) identificaron
que el flujo de experiencia y Ila
comparacion enfre contextos de uso
moderan la satisfaccidon con el aprendizaje
en linea, resaltando la importancia del
diseno experiencial de las plataformas.
Finalmente, el estudio preexperimental de
Peldez y Urcia (2022) concluye que la
implementacién del sistema E-Learning tuvo
un impacto significativo en los procesos de
ensenanza-aprendizaje.

Asimismo, la percepcién de la calidad
educativa, considerada un factor clave en
las  decisiones relacionadas con la
formacién académica y profesional, se
manifiesta en el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios con los
resultados del proceso de aprendizaje. Esta
satisfaccién no solo implica una valoracién
positiva del contenido y metodologia, sino
que también se traduce en un
reconocimiento  hacia la institucién
responsable de la formacién. En esta linea,
Martinez et al. (2020) destacan que la
satisfacciéon de los usuarios en el sector
educativo refleja la identificacién de un
resultado positivo derivado de un programa
de capacitacién exitoso y eficientemente
implementado. Este enfoque es
complementado por Leén-Soria y Sdnchez-
Huarcaya (2022), quienes vinculan la
calidad del servicio en plataformas virtuales
con el paradigma conectivista,
demostrando que la satisfaccion  del
estudiante es directamente proporcional al
nivel de integracién entre la red educativa
y el soporte tecnolégico.

Por ofro lado, actualmente existe una
amplia variedad de recursos de aprendizaje
virtual que se diferencian por su naturaleza,
origen, caracteristicas pedagdgicas y nivel
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de soporte tecnoldgico. Estos recursos,
ademds, varian segin su procedencia
institucional, pudiendo ser de cardcter
publico o privado, y desarrollados tanto en
contextos universitarios como
extrauniversitarios (Carrasco et al., 2022).
Esta diversidad de enfoques y estructuras
refuerza la necesidad de adaptar las
estrategias de ensenanza virtual a las
particularidades del entorno y del perfil del
estudiante, tal como lo senalan Torres-
Canizalez et al. (2022) y Urena et al. (2022)
en sus estudios sobre satisfaccién estudiantil
en la educacién virtual, donde la calidad
percibida del entorno digital y el
acompanamiento institucional  resultan
determinantes para la continvidad del
aprendizaje.

En sintesis, los resultados evidencian que el
E-Learning se ha consolidado como un
dliado estratégico en la profesionalizacion
continua. Su flexibilidad, adaptabilidad y
capacidad para cubrir  necesidades
especificas lo convierten en una
herramienta formativa poderosa, tanto en
el Pert como a nivel global (Barrientos et all.,
2022; Torres et al., 2024).

CONCLUSIONES

La presente revisidon sistemdtica permitié
identificar que la satisfacciéon del usuario en
entornos de E-Learning depende de la
infegraciéon coherente de tres dimensiones
fundamentales: tecnolégica, pedagdgicay
humana. Las plataformas virtuales que
articulan adecuadamente estos
componentes no solo logran satisfacer las
expectatfivas de los usuarios, sino que
también fomentan la continuidad del
aprendizaje, la motivacion y el desarrollo
profesional.

Los factores que mds influyen en la
percepcion positiva de los usuarios incluyen
la calidad del equipamiento tecnoldgico, la
planificacion académica estructurada, el
profesionalismo docente y el uso de
herramientas digitales interactivas.
Asimismo, se constata que la flexibilidad, la
interaccién constante y la personalizaciéon
del aprendizaje son elementos clave que
fortfalecen la experiencia formativa,
especialmente en contextos de formacién
continua y especializacién profesional.
Oftro hallaozgo significativo fue la estrecha
relaciébn entre la calidad de la
retroalimentacién —tanto automatizada
como personadlizada— vy el nivel de
motivacién y compromiso del estudiante.
Esta retroalimentacion oportuna y relevante
potencia el aprendizaje auténomo y facilita
la alineacién de los contenidos con las
metas profesionales del usuario.

Ademds, los programas de E-Learning que
incorporan metodologias activas, como el
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aprendizaje basado en proyectos o casos
reales, logran una mayor percepcién de
ufilidad por parte del estudiante, al vincular
directamente la teoria con la prdctica
profesional. Estos enfoques incrementan el
nivel de satisfaccion, al permitir al usuario
aplicar lo aprendido en su entorno laboral
inmediato.

Finalmente, se identificd que la percepcion
de acompanamiento durante el proceso
de aprendizaje —ya sea a través de tutores,
recursos interactivos o comunidades
virtuales—influye de manera significativa en
la fidelizacidn del estudiante y en su
disposicion  a confinuar con nuevas
experiencias formativas. Esto refuerza el rol
del E-Learning como una estrategia clave
para la profesionalizacién sostenida y el
fortalecimiento de las competencias en un
entorno cada vez mds digital, dindmico y
exigente.
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