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Este estudio se centr6 en analizar y correlacionar
las variables estratégicas que impactan la calidad
educativa en los programas académicos virtuales de
una institucion de educacion superior, consideran-
do tanto las dimensiones académica, organizacio-
nal, tecnoldgica, de apoyo estudiantil y profesional,
como las variables macro relacionadas con politicas
educativas, accesibilidad tecnolégica, cultura ins-
titucional, recursos humanos y financiamiento. A
través de la categorizacion de la calidad educativa
en estas dimensiones y variables macro, se selec-
cionaron y clasificaron los factores relevantes, per-
mitiendo la creacion de una matriz de impactos
cruzados y la posterior identificacién de factores es-
tratégicos. Utilizando un enfoque de analisis estruc-
tural prospectivo se identificaron nueve elementos
criticos que, debido a su fuerte influencia en la di-
namica educativa y su notable independencia, estan
ubicadas en una zona de conflicto. Los resultados
revelaron areas especificas que necesitan atencion
urgente, como la mejora de la infraestructura tecno-
logica, la actualizacion de los métodos de ensefianza
y la expansi6én del soporte académico para los estu-
diantes. Es importante destacar que para mantener
una matricula estable y elevar los estandares de
calidad en las carreras virtuales, es crucial adoptar
estrategias disefiadas que abarquen tanto la mejora
de la infraestructura tecnologica como el fortaleci-
miento del soporte pedagogico y administrativo.
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This study focuses on analyzing and correlating the
strategic variables that impact educational quality
in the virtual academic programs of a Higher Edu-
cation Institution, considering both the academic,
organizational, technological, student support and
professional dimensions, as well as macro varia-
bles related to educational policies, technological
accessibility, institutional culture, human resou-
rces, and financing. Through the categorization
of educational quality in these dimensions and
macro variables, the relevant factors were se-
lected and classified, which allowed the creation
of a matrix of cross-impacts and the subsequent
identification of strategic factors. Using a pros-
pective structural analysis approach, nine critical
elements were identified which, due to their strong
influence on educational dynamics and their no-
table independence, are located in a conflict zone.
The results revealed specific areas in need of urgent
attention, such as improving technological infras-
tructure, updating teaching methods and expan-
ding academic support for students. It is important
to emphasize that in order to maintain stable en-
rollment and raise quality standards in virtual de-
gree programs, it is crucial to adopt the strategies
designed, which encompass both the improvement
of technological infrastructure and the strengthe-
ning of pedagogical and administrative support.
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INTRODUCCION

1 concepto de calidad ha evolucionado a lo

largo del tiempo, convirtiéndose en un pilar
fundamental para el éxito y la sostenibilidad de
cualquier organizaciéon. Originalmente asociado
con la manufactura y la producciéon, donde se
buscaba garantizar que los productos cumplieran
con estandares especificos, la calidad se ha expan-
dido para abarcar una amplia gama de sectores,
incluidos los de servicios, de la salud y, de manera
especial, de la educacion. En el 4&mbito educati-
vo, la calidad ha sido adoptada y adaptada para
reflejar el compromiso con la excelencia en la
ensefianza y el aprendizaje; la calidad radica en
la capacidad de una instituciéon para satisfacer, e
incluso superar, las expectativas de sus clientes o
usuarios (Soto, 2022), lo que a su vez fortalece su
reputacion, su competitividad y su capacidad de
innovacion.

La calidad en la educaciéon es esencial para
preparar a las personas para enfrentar los desa-
fios del mundo moderno, dotidndolas de las ha-
bilidades, los conocimientos y las competencias
necesarias para contribuir de manera significa-
tiva a la sociedad. Este enfoque se alinea con la
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necesidad de formar profesionales competentes
y ciudadanos comprometidos, teniendo en con-
sideracion la inclusion, la equidad y el acceso a
la educacién superior (Juyumaya y Demicheli,
2022). Asi, no es solo la eficacia de los procesos
pedagbgicos, sino la relevancia y pertinencia del
contenido académico, la accesibilidad de los re-
cursos y el impacto en el desarrollo integral de los
estudiantes (Villareal y Zayas, 2021).

Como concepto, la calidad ha evolucionado
de manera significativa, reflejando un enfoque
integral hacia la excelencia educativa. En la edu-
cacibén superior, es un componente esencial para
garantizar una formacién académica sélida. Para
alcanzar este objetivo, es crucial implementar po-
liticas y estrategias que promuevan la excelencia
académica, la mejora continua y la innovacién en
los procesos educativos (Espino et al., 2023); esto
incluye la actualizacién constante de los planes
de estudio, para que se alineen con el sector pro-
ductivo, y asegurar que el personal docente esté
capacitado y comprometido con la calidad de la
ensefianza (Kayyali, 2023). Asimismo, la calidad
en el sector educativo estd estrechamente rela-
cionada con la promocién de la investigacion, la
generacion de conocimiento y la transferencia de




tecnologia, elementos que también contribuyen al
desarrollo integral de los estudiantes y al avance
de la sociedad (Cervantes et al., 2019).

Diversos modelos internacionales han contri-
buido al entendimiento y evaluacion de la calidad
educativa. Entre ellos destaca el Marco de Ase-
guramiento de la Calidad en la Educacién Supe-
rior del Reino Unido (Quality Assurance Agency,
2024), que establece lineamientos sobre los es-
tandares académicos, la experiencia del estudian-
te y los procesos de mejora continua. Este modelo
enfatiza la importancia de la retroalimentacion
de los estudiantes, la evaluacién de resultados de
aprendizaje y la conexion con el mercado laboral.

Otro referente son las Normas y directrices
para la garantia de la calidad en el Espacio Eu-
ropeo de Educaciéon Superior (Standards and
Guidelines for Quality Assurance in the European
Higher Education Area, 2015), que promueve la
transparencia, la participacion de las partes inte-
resadas y un enfoque basado en resultados. Este
modelo establece criterios claros para el disefio,
la implementacioén, la evaluacién y la mejora de
los programas educativos, asi como para la gober-
nanza institucional.

En Estados Unidos es ampliamente utilizado
en entornos virtuales el Quality Matters Program

(Quality Matters, 2025), modelo de aseguramien-
to de calidad disefiado para programas en linea
que proporciona estindares detallados para el
diseno de cursos, la interaccién en linea y la ac-
cesibilidad, lo que lo convierte en una referencia
clave para la educacién virtual. Mientras que en
América Latina, especificamente en Ecuador, se
identifica el Modelo de Evaluaciéon Externa con
fines de Acreditacién para el Aseguramiento de
la Calidad de las Universidades y Escuelas Poli-
técnicas (Consejo de Aseguramiento de la Calidad
en la Educacién Superior, 2023), €l cual pone
particular énfasis en la equidad, la inclusi6n y la
relevancia social. Este sistema integra dimensio-
nes tecnolégicas, pedagogicas y organizacionales
para garantizar una oferta educativa pertinente y
de calidad. Por su parte, en México las instancias
educativas han realizado esfuerzos considerables
para mejorar la calidad de la educacién a través
de la capacitaciéon de docentes, el desarrollo de
curriculos relevantes y la inversion en infraes-
tructura educativa (Huerta et al., 2023).

Asi, la mejora en la calidad educativa implica
el fortalecimiento de la ensefianza, la adaptacion
del curriculo y la implementacién de practicas pe-
dagogicas basadas en evidencia (Hattie, 2023), ya
que busca mejorar los resultados académicos y, a
la par, asegurar que los procesos de ensehanza-
aprendizaje sean efectivos, inclusivos y equita-
tivos, promoviendo un entorno que favorezca el
desarrollo y bienestar integral de los estudiantes
(Venegas, 2022).

Recientes estudios han demostrado que la ca-
lidad educativa debe ser evaluada considerando
diversos factores, como el contenido académico,
la metodologia de ensefianza y los resultados de
aprendizaje (Guskey & Jung, 2021; Biggs & Tang,
2022). Con esto en cuenta, es fundamental es-
tablecer mecanismos efectivos de evaluacion y
seguimiento, tanto a nivel institucional como
individual, para identificar 4reas de mejora que
guien la toma de decisiones, el ajustar los proce-
sos educativos y asegurar que se cumplan los es-
tandares de calidad.



En este sentido, varios estudios han subraya-
do la importancia de un enfoque multidimensio-
nal en el analisis de la calidad educativa, cuyas
dimensiones clave son:

« Dimension académica, se centra en la cali-
dad del contenido y la metodologia.

« Dimensién organizacional, aborda la es-
tructura y gestion administrativa de las ins-
tituciones.

« Dimensidn tecnoldgica, subraya la integra-
cion de herramientas digitales.

« Dimensién de apoyo estudiantil, se enfoca
en los servicios que respaldan a los estu-
diantes.

« Dimension profesional, se refiere a la prepa-
racion para el mercado laboral y el desarro-
llo de competencias relevantes (Cevallos et
al., 2021; Pena et al., 2021; Moreno y Cor-
tez, 2020).

La implementacién de estos enfoques multi-
dimensionales, de la mano con un compromiso
hacia la mejora continua, permiten desarrollar
estrategias de gestion y politicas educativas que
optimicen la calidad en la educacion superior,
contribuyendo a la formacion de individuos capa-
ces de enfrentar los desafios del mundo actual y
del futuro.

Ante la creciente necesidad de mejora conti-
nua de la calidad en la educacion superior, es cru-
cial realizar un analisis exhaustivo del contexto en
el que operan las instituciones de educacion su-
perior (IES). En este escenario, diversos factores
juegan un papel determinante para comprender y
estudiar los sistemas educativos en su totalidad,
al influir en el desempefio institucional e impac-
tar directamente en la calidad educativa que se
ofrece a los estudiantes.

El presente estudio se llevd a cabo en una ins-
titucion del sector publico, enfocandose en las li-
cenciaturas que se ofrecen en modalidad virtual,
con el objetivo de desentrafar los elementos
clave que configuran la calidad educativa en este

ambito. Para ello, se plante6 la siguiente pregun-
ta de investigacién: ¢cudles son los principales
factores que determinan la calidad educativa en
las carreras virtuales de las instituciones de edu-
cacion superior?

Para abordar la complejidad del tema y respon-
der de manera integral a la pregunta de investi-
gacion, se opto por una metodologia de enfoque
mixto. Este tipo de investigacion combina ele-
mentos cuantitativos (que ofrecen una vision
amplia y generalizable) y cualitativos (que pro-
fundizan en las percepciones y experiencias
individuales) (Guelmes y Nieto, 2015), permi-
tiendo una comprension més completa de los fe-
némenos educativos estudiados, ya que facilita
alcanzar tanto profundidad como amplitud en
el analisis. Ademas, el enfoque mixto se alinea
con el método de anélisis estructural prospecti-
vo y el software MICMAC (Matriz de Impactos
Cruzados-Multiplicacién Aplicada a una Clasifi-
cacion) (Godet, 2016), que permite establecer, a
partir de informacion proporcionada por exper-
tos, las variables que por su influencia afectan a
todo el sistema y con base en ello la toma de deci-
siones (Arango y Cuevas, 2014).



La seleccion de expertos fue una etapa fundamental
en la investigacion, ya que su conocimiento y expe-
riencia fueron esenciales para garantizar la calidad
y pertinencia de los resultados. La seleccion se hizo
con base en criterios especificos de inclusion y exclu-
sion. Entre los criterios de inclusion se consideraron:

« Familiaridad con el uso de plataformas de
aprendizaje virtual, como Moodle u otras
equivalentes.

« Experiencia profesional minima de un afio
en el ambito de la educacion superior en
programas virtuales o a distancia.

« Participacion previa en procesos de ensefianza
-aprendizaje apoyados en tecnologias digi-
tales, como el uso de herramientas para la
gestion de cursos o la interaccidén con es-
tudiantes.

Por otro lado, los criterios de exclusién in-
cluyeron:

« Falta de experiencia comprobable en el 4m-
bito de la educacién superior o en entornos
virtuales.

« Ausencia de evidencia que respaldara apor-
taciones relevantes en el campo de estudio.

Para garantizar la diversidad y equidad en la
seleccion, se consider6 la representacion equi-
librada de roles dentro de la institucién, incor-
porando docentes, directivos y especialistas en
tecnologia educativa, y se asegur6 una repre-
sentacion equitativa de género, promoviendo la
inclusiéon de perspectivas diversas que enrique-
cieran el anélisis.

El proceso de seleccion abarcd tres etapas.
Primero, se emitid6 una convocatoria abierta a
través de canales institucionales y académicos,
permitiendo la postulaciéon voluntaria de candi-
datos. En la segunda etapa, los investigadores, en
conjunto con los directivos de la institucion, revi-

saron los perfiles de los postulantes, evaluando su
trayectoria profesional y su experiencia en educa-
cion a distancia. Por dltimo, los expertos seleccio-
nados fueron confirmados via correo electrdnico,
minimizando posibles sesgos individuales y ga-
rantizando la objetividad en la seleccion.

El analisis estructural MICMAC se presenta
como una herramienta robusta y versatil para
abordar sistemas complejos, lo que lo ha conso-
lidado como un método ampliamente utilizado
en diversas disciplinas. Su efectividad ha sido
demostrada en sectores como la manufactura
industrial, el sector comercial y la agroindustria,
donde ha permitido identificar variables estraté-
gicas y establecer relaciones clave entre factores
determinantes (Villegas et al., 2020; Pérez-Uribe
& Vargas, 2016; Yepes et al., 2019). En el ambi-
to educativo, este enfoque ha sido aplicado para
caracterizar variables de calidad educativa a nivel
béasico (Velasquez, 2020), mostrando su utilidad
para mapear interacciones complejas en sistemas
educativos.

Se considera que este método es adecuado
para el presente estudio ya que permite analizar
variables relacionadas con la calidad educativa en
programas virtuales desde un enfoque prospecti-
vo. Esto resulta pertinente al tener en cuenta las
dinamicas multifactoriales que afectan la educa-
cién superior, como las dimensiones académica,
organizacional, tecnoldgica y de apoyo estudian-
til. Ademas de que facilita la priorizacion de fac-
tores estratégicos, este método proporciona una
base para la toma de decisiones fundamentada en
evidencia, al identificar relaciones de influencia y
dependencia entre las variables (Godet, 2016).

En la metodologia cualitativa, se identificaron
las variables clave mediante técnicas como la re-
vision de literatura y entrevistas con los expertos
seleccionados. Este enfoque permiti6 explorar as-
pectos subjetivos relacionados con el fenémeno de
estudio y garantizar que las variables seleccionadas
fueran relevantes y representativas de las proble-
maticas actuales en los programas virtuales. Poste-
riormente, se desarroll6 el andlisis estructural y la



matriz de impactos cruzados a través de sesiones
de reflexion colaborativa con expertos, aseguran-
do la validez y coherencia de las interacciones
identificadas entre las variables.

Por otro lado, el componente cuantitativo in-
cluy6 la recopilacion de indicadores clave como
tasas de graduacion, retenciéon y desercion, sa-
tisfaccion estudiantil y rendimiento académico,
los cuales fueron analizados en relacion con la
infraestructura tecnolégica y los servicios de so-
porte disponibles. Al integrar los datos cualita-
tivos y cuantitativos en el anélisis estructural, se
logr6 una vision integral del fendmeno educativo,
lo que fortalece la aplicabilidad y relevancia de los
resultados obtenidos.

Esta metodologia, respaldada por su éxito en
estudios previos en contextos educativos y otros
sectores complejos, confirma su utilidad para
abordar los desafios en la calidad educativa de pro-
gramas virtuales. Asi, MICMAC se posiciona como
una herramienta adecuada para proponer estrate-
gias que mejoren tanto la eficiencia operativa como
el impacto educativo en entornos virtuales.

El anélisis estructural es un método riguroso
y sistematico para identificar y analizar las va-
riables estratégicas que influyen en un sistema
complejo, como es el caso de la calidad educativa
en los programas virtuales de una institucién de
educacion superior (Godet, 2007). Este proceso
se desarrolla en tres fases principales: la identi-
ficacion de factores, la construccion de la matriz
de impactos cruzados y la identificacién y ana-
lisis de factores estratégicos. A continuacion, se
describe cada una de estas fases.

La primera fase consiste en identificar y seleccio-
nar los factores clave que influyen en la calidad
educativa, categorizandolos dentro de dimensio-

nes especificas para un analisis estructurado. En
este contexto, se detectaron ocho variables macro,
cada una asociada a una dimensi6én particular de
la calidad educativa:

1) Politicas educativas y normativas (dimen-
si6bn organizacional): se enfoca en como
las politicas y normativas vigentes impac-
tan la estructura administrativa, la gestion
académica y el cumplimiento de estandares
de calidad en la institucion. La normati-
va define los limites y las obligaciones que
deben cumplir las instituciones, afectando
directamente la organizaciéon interna y su
capacidad para implementar y mantener
programas educativos de calidad.

2) Accesibilidad tecnologica (dimensién tec-
nolodgica): se refiere a la disponibilidad y
calidad de la infraestructura tecnoldgica
esencial para la educacion virtual, como
plataformas de aprendizaje y herramientas
digitales. La accesibilidad tecnologica es
crucial para asegurar que todos los estu-
diantes puedan participar plenamente en el
entorno de aprendizaje virtual.

3) Cultura institucional (dimensién organiza-
cional): engloba los valores, la mision y la
vision de la institucién, y como estos influ-
yen en la organizacion interna y en la imple-
mentacién de programas educativos. Una
cultura institucional fuerte y coherente pue-
de impulsar la mejora continua y la calidad
educativa.

4) Recursos humanos y capacitaciéon docente
(dimensi6on profesional): este factor consi-
dera la calidad y la capacitacién de los pro-
fesores, fundamentales para asegurar que
los educadores posean las competencias ne-
cesarias para impartir educacién de calidad
en un entorno virtual.

5) Financiamiento y sostenibilidad (dimen-
si6n organizacional): se analiza cémo el fi-
nanciamiento y la sostenibilidad financiera
impactan la capacidad de la institucion para



mantener y mejorar sus programas educati-
vos a largo plazo.

6) Expectativas y satisfaccion de los estudian-
tes (dimension de apoyo estudiantil): vincu-
lado a los servicios de apoyo ofrecidos a los
estudiantes, como asesoramiento, tutorias y
otros recursos, y como estos afectan su sa-
tisfaccion y éxito académico.

7) Innovacién y desarrollo tecnolégico (di-
mension tecnoldgica): se refiere a la capa-
cidad de la institucién para integrar nuevas
tecnologias y metodologias en su oferta
educativa, mejorando asi la experiencia de
aprendizaje en entornos virtuales.

8) Competitividad institucional (dimensiéon
organizacional): considera la capacidad de
la institucién para posicionarse en el merca-
do educativo, atraer y retener estudiantes, y
ofrecer programas de alta calidad que le per-
mitan diferenciarse de otras instituciones.

En la segunda fase se construye la matriz de im-
pactos cruzados, la cual es esencial para enten-
der la correlacion entre los factores previamente
identificados. Este proceso requiere una colabo-
racion estrecha con expertos en el area de estudio,
quienes aportan su conocimiento y experiencia
para evaluar como cada factor influye en los de-
més (Godet y Durance, 2007).

El proceso se desarrolla de la siguiente manera.
Primero se localizan y seleccionan expertos que po-
sean un conocimiento profundo y una visiéon holisti-
ca sobre los factores en estudio, pues esta diversidad
es crucial para obtener un analisis completo.

Posteriormente, se organizan sesiones de tra-
bajo con los expertos, estas pueden ser presencia-
les o virtuales, dependiendo de las circunstancias,
donde se presentan los factores identificados en la
primera fase, junto con sus descripciones detalla-
das y la importancia de su analisis.

El siguiente paso es la formulacién de pregun-
tas que guiaran la evaluacion de las interacciones

entre los factores. Estas interrogantes se plantean
de manera clara y precisa, para que los expertos
puedan evaluar con precisién la influencia de un
factor sobre otro. La pregunta tipica para evaluar
la relacion entre dos factores se formula de la si-
guiente manera: ¢En qué medida el factor X influ-
ye sobre el factor Y?

« Factor X: es el factor que se considera como
potencialmente influyente.

« Factor Y: es el factor que podria verse afec-
tado por el factor X.

Por ejemplo, si se estd evaluando la influen-
cia de “politicas educativas y normativas” (factor
X) sobre “accesibilidad tecnolégica” (factor Y), la
pregunta seria: ¢En qué medida las politicas edu-
cativas y normativas influyen sobre la accesibili-
dad tecnoldgica dentro de la institucion?

Después de plantear la pregunta, los expertos
evaltan la relacion entre los factores utilizando
una escala de influencia, que permite cuantificar
el nivel de impacto que un factor tiene sobre otro.
La escala més comun utilizada es:

0 = Sin influencia

1 = Influencia débil

2 = Influencia moderada
3 = Influencia fuerte

Los expertos discuten y, mediante consenso,
asignan una puntuaciéon para cada par de facto-
res. Este proceso se repite para todas las com-
binaciones posibles de factores, lo que significa
que cada factor es evaluado en su capacidad para
influir sobre todos los demés. Durante estas se-
siones, los expertos pueden justificar sus puntua-
ciones, proporcionando ejemplos o explicaciones
que refuercen su evaluacion. Esta interaccién y
discusion son vitales para asegurar que las pon-
deraciones asignadas reflejen de manera precisa
las dindmicas reales del sistema en estudio.

Una vez que se ha asignado la ponderacion
para un par de factores, esta se registra en la matriz



de impactos cruzados en la interseccién corres-
pondiente. Este proceso se repite hasta que todas
las combinaciones de factores han sido evaluadas.
La matriz resultante es una representaciéon numé-
rica que muestra como cada factor impacta a los
demas dentro del sistema. El éxito de la construc-
cién de la matriz de impactos cruzados depende
en gran medida de la participacion activa y la cali-
dad del juicio de los expertos seleccionados.

Después de completar la matriz, es esencial
revisar y validar los resultados. En algunos casos,
se pueden realizar ajustes basados en nuevas dis-
cusiones o reflexiones posteriores de los expertos.
Una vez que la matriz esta validada, se procede
a su anélisis utilizando el software MICMAC, el
cual ayuda a identificar los factores clave y su im-
portancia relativa dentro del sistema.

El software MICMAC procesa la matriz de im-
pactos cruzados para generar el plano de motri-
cidad y dependencia (Godet, 2016). Este anélisis
permite visualizar las interrelaciones y categori-
zar en los cuadrantes de motores, dependientes,
auténomos y de conflicto, como se describi6 en la
fase anterior. Este proceso es fundamental para
identificar los elementos estratégicos que deben
ser abordados para mejorar la calidad educativa
en las instituciones de educacién superior.

En el plano, los factores se agrupan en cuatro
cuadrantes:

o Zona de conflicto (cuadrante uno): tienen
alta motricidad y alta dependencia. Estos

factores son criticos y requieren una gestion
cuidadosa, ya que cualquier cambio en ellos
puede desencadenar una reacciéon en cade-
na en todo el sistema.

« Zona de poder (cuadrante dos): poseen alta
motricidad y baja dependencia. Son los fac-
tores clave que impulsan el sistema y sobre
los cuales se deberia enfocar la intervenciéon
para mejorar la calidad educativa.

« Zona de problemas auténomos (cuadrante
tres): tienen baja motricidad pero alta de-
pendencia. Su comportamiento esté fuerte-
mente influenciado por otros factores, por
lo que cualquier estrategia dirigida a modi-
ficarlo debe considerar sus relaciones con
los motores.

« Zona de salida (cuadrante cuatro): con baja
motricidad y baja dependencia, estos facto-
res son relativamente independientes y no
tienen un impacto significativo en el sistema
general.

En correspondencia con la primera fase del
analisis estructural, se identificaron los facto-
res clave que determinan la calidad educativa
en las carreras virtuales de la IES. A partir de
una revision exhaustiva de la literatura y la con-
sulta con expertos en educacion superior, se es-
tablecieron 40 factores distribuidos en cuatro
dimensiones fundamentales: tecnoldgica, orga-
nizacional, de apoyo estudiantil y profesional
(ver tabla 1).

Tabla 1. Descripciéon y dimension de los factores de cambio

Nim. Factor Descripcion Dimension
Capacidad de la institucién y su personal para integrar y
1 Adaptabilidad en las TIC utilizar tecnologias de la informacién y comunicacién en el Tecnoldgica
proceso educativo
Servicio de biblioteca Acceso a recursos bibliograficos y documentales en formato -
2 . - . . Y Tecnolégica
virtual digital para apoyar el aprendizaje y la investigacion
3 | Conectividad a internet .D|spon!t’>|lldad y galldad del acceso.:?m |nt§rnet enla Tecnoldgica
institucién, esencial para la educacién virtual




Num Factor Descripcion Dimension
Instalaciones dentro o Infraestructura fisica y tecnolégica disponible para el o
4 - o Tecnoldgica
fuera de la sede desarrollo de actividades académicas
L . Uso de tecnologias de la informacion y la comunicacién para
TIC de gestion en areas . D - - . -
5 o . mejorar la eficiencia en la gestién administrativa de Tecnoldgica
administrativas s
la institucion
” Calidad y frecuencia de las interacciones entre los docentes
Relacion profesor- . . S .
6 ) y los estudiantes, y su impacto en la experiencia de Organizacional
estudiante .
aprendizaje
Horas destlnadas~ al Tiempo total dedicado a actividades formales de ensefianza o
7 | proceso de ensefianza- N ) s . Organizacional
o y aprendizaje, incluidas las clases y el estudio independiente
aprendizaje
. . Relevancia, actualidad y profundidad del material didactico o
8 | Contenido de ensefianza " . Organizacional
utilizado en el proceso educativo
Estrategias pedagdgicas empleadas por los docentes para
9 Métodos de ensefianza facilitar el aprendizaje, como clases magistrales, discusiones | Organizacional
y proyectos
Fundamentacion del plan | Solidez y coherencia del disefio curricular, alineado con las o
10 . . - . Organizacional
de estudios necesidades del mercado laboral y los objetivos educativos
Control del desempeiio de - e -
. Seguimiento y evaluacion del progreso académico de los o
11 | los estudiantes dentro del ) - Organizacional
estudiantes durante su formacion
programa
12 | Planeacion estratégica Pro_cesos de plgmf!caqpn a Igrgo plazg q_ue guian las Organizacional
acciones de la institucion hacia sus objetivos
. N imi | .
13 | Procesos establecidos orrr?as Y procedlmlentos document.ados qge gseguran a Organizacional
consistencia y calidad en las operaciones diarias
Metodologia para el Sistema para gestionar y archivar documentos de manera o
14 . o - Organizacional
manejo de documentacion | eficiente y segura
Reformas Cambios en las politicas educativas y normativas que o
15 . . ST Organizacional
gubernamentales afectan el funcionamiento y la estructura de la institucion
Convenios, integraciones | Acuerdos con otras organizaciones para mejorar la calidad .
16 . . . h . . Organizacional
y alianzas empresariales | educativa y ofrecer mas oportunidades a los estudiantes
Metodologia para Uso de técnicas de comparacion con otras instituciones o
17 | desarrollo de . e . o Organizacional
. para identificar y adoptar mejores practicas
benchmarking
18 | Ambiente laboral Condiciones y clllm.a de trabaljo dentro de la institucién, que Organizacional
afecta la productividad y el bienestar del personal
. . Oportunidades y entornos dentro de la institucion que
Espacios de didlogo y . . . o
19 ) . fomentan el intercambio de ideas entre docentes y Organizacional
discusion .
estudiantes
20 | Pertenencia del personal Sentimiento de |dent.|f|.<?aC|on. ){’compror‘msc.) de. !OS Organizacional
empleados con la mision y vision de la institucion
Capacidad de los directivos para guiar, inspirar y motivar
21 | Liderazgo al personal y a los estudiantes hacia la consecucién de Organizacional

objetivos comunes




Factor

Descripcion

Dimension

Colaboracion efectiva entre el personal de la institucion, que

los profesores

libros y ponencias

22 | T j i ' 1 . izacional
rabajo en equipo potencia la consecucion de metas compartidas Organizaciona
23 Servicios de tutoria y Apoyo personalizado que se brinda a los estudiantes para Apoyo
asesoria académica resolver dudas académicas y guiar su progreso estudiantil
Practicas, estancias L . . .
. Experiencias practicas que permiten a los estudiantes Apoyo
24 | o visitas en el sector . L . A
aplicar sus conocimientos en un entorno profesional real estudiantil
empleador
Programa de titulacién u Procedimientos y requisitos establecidos para que los Apoyo
25 L ; ., . A
obtencién del grado estudiantes obtengan su titulo académico estudiantil
O”e,” taleon parg Apoyo y recursos brindados a los estudiantes para facilitar Apoyo
26 | el transito a la vida . P P
. su integracion al mercado laboral estudiantil
profesional
27 Becas y apoyos Programas de asistencia financiera que facilitan el acceso y Apoyo
estudiantiles permanencia de los estudiantes en la educacion superior estudiantil
28 | Seguro médico Cobert.ura de s.alud propf)rplonada alos estudlah'tes, para quyo .
garantizar su bienestar fisico durante su formacién estudiantil
Servicios de apoyo emocional y mental brindados a los
" R . . . Apoyo
29 | Atencidn psicologica estudiantes para ayudarles a manejar el estrés y otros estudiantil
problemas
30 | Plan ante la desercion Estrategias implementadas para reducir la tasa de abandono quyo .
escolar estudiantil
. . Acciones disefiadas para minimizar la repeticion de cursos o Apoyo
31 | Plan ante la repitencia ) . A
asignaturas por parte de los estudiantes estudiantil
32 Plan ante el bajo Medidas dirigidas a apoyar a los estudiantes con dificultades Apoyo
rendimiento académicas para mejorar su desempefno estudiantil
33 Plan ante el conflicto Protocolos para la prevencion y resolucion de conflictos Apoyo
escolar entre estudiantes, o entre estudiantes y personal estudiantil
. - Participacion activa de las familias en el proceso educativo, Apoyo
34 | Involucramiento familiar . . . A
promoviendo un ambiente de apoyo al estudiante estudiantil
Promocién del desarrollo | Iniciativas y programas enfocados en el crecimiento .
35 ; . . Profesional
humano personal, emocional y social de los estudiantes
Proceso de valoracion del desempefio de los profesores,
36 | Evaluacion docente basado en la retroalimentacion de estudiantes, Profesional
observaciones y otros criterios
Programas y actividades de desarrollo profesional disefiados
37 | Formacion docente para mejorar las habilidades y competencias Profesional
de los maestros
38 | Salario de los docentes Remgneramon econom!ca qye reciben Ios~docentes., Profesional
relacionada con su motivaciéon y desempefio profesional
Promocién de la Esfuerzos institucionales para incentivar la participacion de .
39 |. . . . S Profesional
investigacion docentes y estudiantes en proyectos de investigacion
Produccion académica de | Contribuciones académicas de los docentes, como articulos, .
40 Profesional

Fuente: elaboracion propia.




Los resultados de esta fase resaltaron la rele-
vancia de factores como: la adaptabilidad en las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion
(TIC), la fundamentacién del plan de estudios, la
evaluacion docente, y los servicios de tutoria y ase-
soria académica. Estos fueron seleccionados por su
impacto directo en la calidad educativa y su capaci-
dad de influir en maltiples aspectos del proceso de
ensefnanza-aprendizaje en un entorno virtual.

Durante la segunda fase, se elabor6 la matriz
de impactos cruzados para analizar las interrela-
ciones entre los factores identificados en la fase an-
terior. Como se menciono, este proceso involucro a
un grupo de expertos que, mediante un taller par-
ticipativo, evaluaron la influencia que cada factor
ejercia sobre los demaés. Los resultados del analisis
de la matriz de impactos cruzados revelaron patro-
nes significativos de interaccién entre los factores.

Por ejemplo, se identifico) que la dimensién
organizacional, de forma especifica la planea-
cion estratégica y la metodologia para manejo
de documentacibén, tienen una alta influencia
en la dimensi6n tecnoloégica, particularmente en
la adaptabilidad en las TIC y la conectividad a
internet. Esto sugiere que una gestion organiza-
cional eficaz puede potenciar de manera signi-
ficativa la infraestructura tecnolégica, lo cual es
esencial para el éxito de la educacion virtual. A
consecuencia del andlisis y la reflexion de estos
factores, se utiliz6 el software MICMAC para la
matriz de impactos cruzados, donde a través de
la ponderacién explicada en parrafos anterio-
res, se determind el grado de influencia de cada
factor respecto a otro, teniendo como resultado
la matriz de doble entrada que se muestra en la
figura 1.
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Figura 1. Matriz de impactos cruzados con ponderaciones.
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En la fase final, se procedi6 a clasificar los fac-
tores en el plano de motricidad y dependencia en
cuatro cuadrantes: zona de conflicto, zona de poder,
zona de problemas auténomos y zona de salida.

Los resultados mostraron que los factores re-
lacionados con la dimensién profesional, como la
evaluacién docente y la produccion académica de
los profesores, se ubicaron en la zona de proble-
mas auténomos, lo que indica su papel central en
la calidad educativa.

Estos factores no solo influyen en otros aspec-
tos de la educacion superior, sino que son altamente
dependientes de variables organizacionales y tec-
nolégicas. Un aspecto relevante en esta fase fue la
identificacion de factores que se ubicaron en la zona
de conflicto, como se ve en la tabla 2 y en la figura 2.

Los factores que se encuentran en la zona de
conflicto son aquellos que presentan una alta de-
pendencia y motricidad, lo que significa que su
relacion con otros factores es compleja y poten-
cialmente conflictiva. La presencia de elementos
como la formacion docente, el tiempo destinado

al proceso de ensefianza-aprendizaje, y el progra-
ma de titulacién, sugiere que estos son aspectos
criticos en la calidad educativa, pero que también
pueden generar tensiones o dificultades en su im-
plementaci6én y gestion.

Tabla 2. Factores pertenecientes a la zona de conflicto

Factores en la zona de conflicto

Seguro médico

Plan ante el conflicto escolar

Plan ante la repitencia

Plan ante la desercién

Formacion docente

Horas destinadas al proceso de ensefanza-
aprendizaje

Servicio de biblioteca virtual

Programa de titulacion u obtencién del grado

Atencidn psicologica

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 2. Factores en el plano de motricidad y dependencia.
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De manera similar, los factores relacionados
con el apoyo estudiantil, como el seguro médico,
la atencidn psicologica y los planes ante deser-
cion, repitencia, y conflicto escolar, son esencia-
les para garantizar una educacion integral y de
calidad, pero requieren una coordinacién eficaz y
recursos adecuados para ser implementados con
éxito. La correcta gestion de estos factores con-
flictivos es clave para avanzar en la mejora de la
calidad educativa de la IES estudiada, sobre todo
en contextos virtuales donde las dinamicas pue-
den ser mas complejas.

La figura 3, de influencias directas potenciales,
es la herramienta visual generada por el software
MICMAC en el proceso de anélisis estructural.
Esta grafica ayud6 a comprender como los diferen-
tes factores dentro del sistema se relacionan entre
si, particularmente en términos de su influencia
directa sobre otros factores. El hecho de que apa-
rezcan otros factores adicionales a los pertenecien-
tes ala zona de conflicto, indica que tienen un nivel
significativo de influencia o dependencia dentro
del sistema. Esto implica que existen:

1) Interrelaciones complejas: la aparicion de
otros factores sugiere que el sistema educati-

vo tiene interrelaciones mas complejas de lo
que podria parecer inicialmente. Estos facto-
res adicionales podrian estar influenciando
otros aspectos del sistema o ser influenciados
por los factores clave ya identificados.
Posibles areas de mejora: factores que no
fueron identificados previamente como
criticos pero que aparecen en la grafica
podrian ser areas donde las intervencio-
nes podrian producir efectos positivos in-
esperados. Por ejemplo, un factor con una
influencia moderada podria ser clave en la
solucion de problemas sistémicos si se ges-
tiona adecuadamente.

2)

Los resultados obtenidos a través del analisis
estructural con el software MICMAC subrayan
la complejidad inherente a la mejora de la ca-
lidad educativa en la IES, especialmente en el
contexto de programas virtuales, debido a la
cantidad de elementos considerados, dimen-
siones y variables macro. La identificacion de
factores clave y su subsecuente clasificacion en
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Figura 3. Influencias directas potenciales.
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el plano de motricidad y dependencia revelan la
interconexién profunda entre dimensiones tecno-
logicas, organizacionales, de apoyo estudiantil y
profesionales. Esto confirma lo sefialado por es-
tudios recientes que destacan la necesidad de un
enfoque holistico en la gestion de la calidad edu-
cativa (Chavez et al., 2020).

Al detectar factores en la zona de conflicto,
como la formacién docente, las horas dedicadas
al proceso de ensefianza-aprendizaje y los servi-
cios de apoyo estudiantil, como el seguro médico
y la atencion psicolégica, se ponen de manifies-
to los desafios que enfrentan las IES al intentar
equilibrar la eficiencia operativa con la calidad
educativa. Estas areas son criticas tanto para la
satisfaccion estudiantil, como para la sostenibili-
dad y el éxito de los programas educativos (Huer-
taetal, 2023).

Por otra parte, la dimensién tecnolégica, en
particular factores como la conectividad a inter-
net y la adaptabilidad en las TIC, se ha reafirmado
como un pilar fundamental de la educacion vir-
tual. Sin embargo, su impacto positivo depende
en gran medida de la capacidad organizacional
para integrar estas tecnologias de manera cohe-
rente y efectiva en el proceso educativo (Juyu-
maya y Demicheli, 2022). Esta interdependencia
sugiere que las inversiones en tecnologia deben
ir acompariadas de un fortalecimiento en la pla-
neacion estratégica y en la gestion de los recursos
humanos para maximizar su efectividad.

La literatura revisada respalda la idea de
que la mejora continua en la calidad educativa
no puede lograrse sin un enfoque integral que
considere tanto los aspectos tecnologicos como
organizacionales y de apoyo al estudiante (Lule
et al., 2023). Ademas, el desarrollo de politicas
educativas que promuevan la formacion docen-
te, la actualizacién de los planes de estudio y la
innovacion pedagdgica son esenciales para en-
frentar los desafios emergentes en la educaciéon
superior (Pefa et al., 2021).

Una de las limitaciones del estudio radica en
el tamafio de la muestra que, aunque suficiente

para los propositos del analisis estructural, po-
dria limitar la generalizaci6n de los resultados a
poblaciones mas amplias. Asimismo, la especifi-
cidad del contexto de estudio, centrado en la IES
podria afectar la capacidad de generalizar los re-
sultados a otros entornos educativos virtuales, ya
que el analisis se realiz6 solo para ese contexto en
particular.

El presente estudio ofrece una vision completa
de los desafios y oportunidades asociados con el
método empleado, lo que permite a las partes in-
teresadas tomar decisiones informadas y adaptar
las intervenciones segin las necesidades y recur-
sos disponibles. El objetivo planteado en la inves-
tigacion se logr6 a través del exhaustivo proceso
de identificacidn, clasificacion y evaluacion de las
variables estratégicas implicadas en la calidad
educativa. Este proceso incluyd la recoleccion de
datos que permitieron captar tanto las percepcio-
nes y experiencias de los actores involucrados,
como las tendencias y patrones medibles dentro
del sistema educativo. De igual manera, el an4-
lisis estructural prospectivo permitié identificar
las variables més influyentes y criticas, y a su vez
comprender la compleja red de interrelaciones
que existe entre ellas.

De los factores criticos identificados, aquellos
ubicados en la zona de conflicto, como la forma-
cion docente, las horas destinadas al proceso de
ensenanza-aprendizaje y los servicios de apoyo
estudiantil, reflejan las complejidades inheren-
tes a la gestion de la calidad educativa en entor-
nos virtuales. Estos elementos, debido a su alta
motricidad y dependencia, requieren estrategias
integrales que permitan minimizar tensiones y
maximizar su impacto positivo.

En este contexto, se proponen acciones con-
cretas para abordar las necesidades identificadas.
Resulta prioritaria la implementacion de progra-
mas de formacién docente continua, enfocados



en la integraci6on de tecnologias emergentes y
metodologias pedagogicas innovadoras, asi como
la mejora de la infraestructura tecnolégica para
ampliar la conectividad y optimizar las platafor-
mas de aprendizaje. Del mismo modo, el fortale-
cimiento de los servicios de soporte estudiantil,
como tutorias, asesorias académicas y atenciéon
psicolodgica, es indispensable para garantizar el
éxito académico y el bienestar de los estudiantes.

Asimismo, a partir de los resultados obte-
nidos, se identificaron areas clave para futuras
investigaciones, como la ampliaciéon del anali-
sis estructural a otros entornos educativos, la
exploracion de diferencias institucionales entre
el sector publico y privado, y la integraciéon de
metodologias complementarias, como el anali-
sis de redes sociales, para visualizar con mayor
precision las interacciones entre actores y facto-
res clave. Este estudio subraya la importancia de
adoptar un enfoque integral y proactivo para op-
timizar la calidad educativa en entornos no pre-
senciales, permitiendo a la institucién enfrentar
los retos actuales y futuros con eficacia y soste-
nibilidad. @
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