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Resumen: El presente trabajo tuvo como objetivo evaluar las dimensiones del valor
percibido por parte de los estudiantes de programas virtuales en instituciones de
educacién superior, en consideracién a la escala de valor percibido Perval. Esta
investigacién se enmarca en un enfoque mixto, a través del cual se busca encontrar los
aspectos y las caracteristicas particulares del valor percibido en estudiantes de programas
virtuales de instituciones de educacién superior. El disefio de la investigacién fue
secuencial exploratorio, con la realizacién inicial de una entrevista semiestructurada
presencial a 15 estudiantes de dos instituciones de educacién superior colombianas. Esto
permitié evaluar las dimensiones del valor percibido y ajustar las afirmaciones o items
correspondientes. Posteriormente, se disefid y se aplicé una encuesta virtual con escala
Likert a 1569 estudiantes de programas virtuales. Las sicte dimensiones propuestas en
la revisién de literatura del presente trabajo se incluyeron en la escala a evaluar: "Valor
funcional"; "Valor emocional", "Valor social", "Valor epistémico”, "Valor condicional",
"Valor espiritual”, y "Valor ético". El andlisis factorial arrojé la identificacién de 10
dimensiones, las cuales, ademds, incluyen: "Valor ético-condicional”, "Valor socio-
emocional’, "Valor ético-funcional”, "Valor ético-social" y "Valor ético espiritual”. Los
hallazgos de la presente investigacién podrdn servir de guia a las 4dreas que lideran
procesos con estudiantes: m/,zrketz'ng, bienestar universitario, servicio y tecnologia. Las
altas directivas de las IES y las 4reas académicas encontrardn informacién sobre lo que
pondera un estudiante de educacién virtual al momento de elegir un programa o una
institucién de educacién superior, asi como sobre cudles son los elementos del valor
percibido mas relevantes para este, lo que sin duda ayudar4 a validar los fundamentos
sobre los cuales se han emprendido las acciones dirigidas a la poblacién estudiantil
virtual. De esta manera, se desarrollan nuevas acciones con un conocimiento mas
profundo del valor percibido en estudiantes virtuales.

Palabras clave: educacién superior, modalidad virtual, valor percibido.

Abstract: This paper aims to evaluate the components of perceived value by students
of virtual programs in institutions of higher education, considering the Perval scale
of perceived value. This research was framed from a mixed approach, through which
we sought to find the particular aspects and characteristics of perceived value in
students of virtual programs of higher education institutions. The design of the
research was sequential exploratory, with the initial realization of a semi-structured
interview to 15 students from two institutions of higher education that allowed to
evaluate the dimensions of perceived value and adjust the assertions or corresponding
items. Subsequently, a Likert scale survey was designed and applied to 1569 virtual
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education students. The seven dimensions proposed in the literature review of this work
were included within the scale to be asses-sed: "Functional value", "Emotional value",
"Social value", "Epistemic value", "Conditional value", "Spiritual value", and "Ethical
value". The factorial analysis dropped the 10-dimensional identification, including
the following: "Ethical-conditional value", "Socio-emotional value", "Ethical-functional
value", "Ethical-social value" and "Ethical-spiritual value". Findings may serve as a
guide to areas leading processes with students. Marketing, university welfare, service,
technology and academic areas will find information about what a virtual student
is pondering when choosing a higher education program or institution, and which
elements of percei-ved value are more relevant to this one, what will undoubtedly help to
validate the fundamentals on which actions aimed at the virtual student population have
been undertaken, and to develop new ones with a deeper knowledge of the perceived
value of virtual students.

Key words: higher education, virtual education, perceived value.
1.INTRODUCCION

La educacién superior en Colombia muestra un favorable crecimiento
en el nimero de estudiantes en la modalidad virtual, con un 688%
entre el 2012 y el 2016. De igual modo, tal como lo revela el sistema
de informacién del Ministerio de Educacién colombiano, en el 2016
129 083 personas cursaban un programa en esa modalidad (Sistema
Nacional de Informacién de Educacién Superior-SNIES, 2016), y 78
instituciones ofertaban programas virtuales (un 25% mds con respecto
al 2015). Se espera que la tendencia de crecimiento alrededor de la
virtualidad continte, de manera que es necesario establecer procesos al
interior de las IES que permitan evaluar de forma constante aspectos tales
como calidad, satisfaccion, valor percibido, lealtad con fines de retencién
y permanencia (esto tltimo al tener en cuenta que entre el 2015 y 2016
la tasa de retencién aumenté en promedio un 1%, y de manera directa
la desercién ha disminuido en un 1%). No obstante, la desercion llega
a un promedio del 57% en los ultimos semestres de carrera (Sistema de
Prevencién y Andlisis de la Desercién en las Instituciones de Educacién
Superior-SPADIES, 2016).

En la actualidad existen evidencias de la insatisfaccién de los
estudiantes con algunos servicios universitarios recibidos en las
instituciones de educacién superior (Ministerio de Educacién Nacional-
MEN, 2016). En el tltimo trimestre del 2017, se reportaron quejas
sobre calidad con relacién a aspectos tales como bibliotecas, centros de
préctica, formacién docente, modificaciones de registros calificados, plan
de estudios y niimero de docentes. Asimismo, los estudiantes de las IES
se quejaron de maltrato y temas relacionados con infraestructura fisica y
administrativa, y derechos pecuniarios.

Algunas de estas inconformidades afectan en gran medida a los
estudiantes presenciales, lo cual es evidente pues la mayoria de los servicios
se encuentran disefiados para estudiantes de la modalidad presencial,
dado que este ha sido el paradigma de la educacién superior no solo
en Colombia, sino en el mundo. El panorama cambia rdpidamente vy,
de acuerdo con el crecimiento en ntimero de estudiantes virtuales, es
evidente el crecimiento del 19% en la oferta de posgrado virtual y del
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8% en programas de pregrado virtual entre el 2015 y el 2016 (SNIES,
2016). En este sentido, las IES como organizaciones se deben acoplar a
este cambio y adaptar sus servicios hacia cada una de las dos modalidades.

Al respecto, son diversos los investigadores que se han dado a la tarea
de disefar escalas o cuestionarios para evaluar el nivel de satisfaccion del
servicio. Entre estos se encuentran Gento y Vivas (2003), Martin, Barroso
y Martin (2004), y Swaddling y Miller (2002); en cuanto a la calidad en
el servicio Capelleras (2001), y con respecto a las dimensiones del valor
percibido en la industria Aragén (2013), y Sweeney y Soutar (2001).

No obstante, no se evidencian trabajos que evalten el valor percibido
desde la perspectiva de los estudiantes; ademds, se carece de herramientas
ajustadas especificamente para evaluar el concepto en estudiantes
virtuales. En este sentido, no solo para el avance del marketing como
disciplina, sino en la practica del mercadeo educativo, es relevante contar
con una herramienta que permita conocer el valor percibido por los
estudiantes virtuales con respecto a la universidad de su eleccién alo largo
de su vida universitaria, lo que permitird enfocar esfuerzos en mejorar o
potencializar los aspectos mds importantes para estos y que aportan al
valor de la marca universidad en la comunidad estudiantil.

Dadas las anteriores consideraciones, es evidente la existencia de un
vacio al momento de determinar los componentes del valor percibido en
programas virtuales de educacién superior por parte de los estudiantes de
la modalidad virtual. Por tanto, el desarrollo de una escala para evaluar
este fendmeno permitird alas instituciones de educacién superior conocer
cudles son para sus estudiantes virtuales los aspectos mds relevantes en
la construccién de su valor percibido, a fin de asi generar proyectos
educativos, procesos y propuestas de valor orientadas a sus interesados.
En esa direccién se plantean como objetivos especificos: identificar los
conceptos que aportan a la construccién de una escala de valor percibido;
proponer los elementos para cada una de las dimensiones que integran el
valor percibido en educacién virtual; asi como disenar y aplicar la escala
en estudiantes de la modalidad virtual.

2. REVISION DE LITERATURA

Para efectos de esta investigacion se tomara el concepto de valor percibido
que plantea Zeithmal (1988), a partir del cual "el valor percibido es
la evaluacién general que los consumidores hacen de la utilidad de un
producto basada en percepciones sobre lo que se recibe y lo que se da” (p.
13). Esta definicidn tiene puntos en comtin con la de Martin et al. (2004),
quienes la abstraen de la esfera de los productos de consumo y la lleva
a la de servicio: "el valor percibido del (servicio) es el juicio del cliente
sobre todos los beneficios y sacrificios percibidos respecto al mismo que
son procesados simultaineamente en la mente del cliente lo cual conduce
a una evaluacion global" (p. 54).

Asimismo, Swaddling y Miller (2002) conceptualizan sobre el valor
percibido del cliente (CPV) como un poderoso predictor de su lealtad, el
cual consiste en "la evaluacion del cliente potencial de todos los beneficios
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y todos los costos de una oferta en comparacion con las alternativas
percibidas de ese cliente" (p. 64).

Con el objetivo de complementar estas definiciones de valor percibido
se tomara en cuenta la recopilaciéon de Aragén (2013) sobre el concepto,
y el planteado por Gil y Gonzilez (2008). Sin embargo, estudios mds
recientes se han enfocado en encontrar nuevas direcciones mds alld de
la relacién basica entre calidad y precio con el propésito de definir
valor percibido. A fin de mencionar algunos de ellos, Gil Saura, Sinchez
Pérez, Berenguer Contri y Gonzdlez-Gallarda (2005) profundizan en
la correlacién entre el servicio, el valor percibido y la satisfaccién del
cliente. Mds recientemente y con las nuevas dindmicas que suponen las
redes sociales, la exploracién se dirige a conocer cémo las marcas logran
despertar emociones y confianza en sus usuarios, tal como lo muestran en
su estudio Bigné y Kuster (2013).

Esta recopilacién aporta una conceptualizacion del valor percibido
en el nivel de costo-beneficio enfocado en el desempeno del producto
con respecto al dinero invertido en este, lo que serfa tan solo una de las
dimensiones del valor percibido en el caso de la educacién superior, toda
vez que existen otras dimensiones como, por ejemplo, los valores social, el
valor emocional y el epistémico, entre otros, ligadas a la educacién como
motor para el desarrollo de la sociedad y la superacién personal.

Asimismo, en la literatura revisada se logran identificar siete
dimensiones del valor percibido: "Valor funcional”, "Valor social”, "Valor
emocional”, "Valor epistémico”, "Valor condicional’, "Valor ético" y
"Valor espiritual”, resultado de las recopilaciones realizadas por Valdéz
(2013) y Aragén (2013), las cuales se exponen a continuacién en la tabla
1 con las definiciones realizadas por diversos autores, entre los que se
encuentran ), Sweeney y Soutar (2001 y Zeithaml (1988).
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Tabla 1

Dimensiones del valor percibido

Valor Definicidn

Utilidad derivada de la calidad y el rendimiento del peoducto. Calidad

¥ precio tienen diferentes efectos sobre el valor percibido de los clientes.
Walor funcional ~ Otros aurores aportan a esta definicidn los conceptos de exeelencia,

gficiencia, relacion de entradasitalidar, convenienciaiM. Holbroolk et al., 1999,

Sweeney and Sourtar, 2001), separidad, libertad, e independencia

Es la utilidad derivada de la capacidad del producto o servicio para
mejorar los conceptos sociales como, por ejemplo, la awteerting y el

Valor social ertatns. Otros autores aportan los conceptos de éxito y reputaciin (M.
Holbrook et al., 1909 pariencia, lazar interpersonale, expreridn propia e
identidad (Sweeney and Sourar, 2001).

Es la utilidad percibida y adquirida de una alternativa para despertar

emocicnes y sentimientos positivos o estados afectivos de una manera

consteuctiva. Este valor se refiere a esas decisiones que se toman con base

. en los sentimientos ¥ la estérica. El valor se relaciona con el desarrollo de

Valor emocional , . .. , .
las emociones positivas, como lo son la felicidad, el interés, la sorpresa
v el agrado, entre otras. (M. Holbrook et al., 1999%porta hedonismao,
diversidn, estética y belleza. placer y crecimiento personal (Sweeney and
Soutar, 2001),

Se refiere a un conjunto de circunstancias que dependen de la situacidn
ipor ejemplo, navidad, bodas, cumpleafios, etc.) y de los aspectos
socioecondmicos ¥ fisicos. Ademds, describe la situacién en la que se
emite el juicio de valor. Asi, por ejemplo, situaciones particulares tales
como el dia de San Valentin o una boda, con fuerza pueden mejorar la
percepcion de valor

Valor condicional

El valor epistémico es la utilidad percibida y adquirida de una alternativa
para despertar curiosidad, proporcionar novedad o satisfacer un deseo de
conocimiento. Segin el valor epistémico, los clientes pueden elegir una
oferta por el aburrimiento con la anterior compra o, simplemente, como
parte de bisqueda de variedad {por ejemplo, el deseo de probar un cereal
diferente para el desayuno).

Valor epistémico

Es la urilidad percibida del producto que se asocia con virrud, jusricia,

Valor feg  ocalidad (M. Holhnok et ul., 1995), &ayudac’s decos,

Valor Es la urilidad percibida que se asocia con la fe, el éxrasis (M. Holbrook et
espiritualidad al., 1999,

Fuente: elaboracién propia a partir de Valdéz (2013) y Aragén (2012).
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2.1 Estudios previos sobre el valor percibido en el dmbito de la educacion
superior

Uno de los estudios previos a considerar como relevante para la
comprensién del valor percibido en la educacién superior es el que
proponen Gento y Vivas (2003), ya que, no obstante su enfoque en la
satisfaccion del estudiante, el cuestionario permite identificar elementos
para las dimensiones del presente trabajo: instalaciones, calidad del
proceso académico, sentido de pertenencia, seguridad emocional, etc.

Asimismo, en el trabajo de Elliot (2002) se evidencia un enfoque similar
al anterior, al hacer énfasis en como la centralidad en el estudiante y la
eficacia de la instruccidn son determinantes en la satisfaccién de este.
Por otra parte, en la Universidad Auténoma de Barcelona se desarrollé
y validé una escala de medida para evaluar la calidad percibida de
la ensenanza universitaria, aplicada de manera presencial. Ese estudio
probé una bateria de 22 atributos basada en las percepciones de los
estudiantes, por la cual se determiné que la calidad la conforman cinco
factores: actitudes y comportamientos del profesorado, competencia del
profesorado, contenido del plan de estudios de la titulacidn, instalaciones
y equipamientos y organizacién de la ensefianza (Capelleras, 2001, p. 23).

Los estudios de Capelleras (2001) y Elliot (2002), pese a no evaluar el
concepto de valor percibido de forma especifica, proporcionan una gufa
para elaborar la escala propuesta en el presente trabajo, pues ponen de
manifiesto aspectos determinantes en la construccion del valor percibido
que pueden identificarse como elementos claves de las dimensiones
encontradas.

El servicio en el ambito educativo desde la perspectiva del marketing
también ha conducido al desarrollo de cuestionarios que correlacionan
diferentes variables, como, por ejemplo, el que se encuentra en el
articulo "Andlisis y evaluacién del servicio de formacién universitaria:
implicaciones para el marketing estratégico de las universidades” (Fayos,
Gon-zédlez-Gallarza, Servera y Arteaga 2011, p.133). Este anilisis
descriptivo pondera los servicios relacionados con el profesorado, los
servicios complementarios esenciales, las actividades extraacadémicas, y
los servicios relativos a las instalaciones.

Finalmente, Garcfa (2012) establece que la calidad del servicio y la
imagen de la universidad anteceden al valor percibido. La calidad del
servicio universitario se mide por su tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, competencia y seguridad, empatia, contenido y tecnologia.
Esta autora también plantea que la satisfaccion del estudiante y la lealtad
son consecuencia del valor percibido. Estas relaciones las esboza en su
modelo con el fin de proponer una explicacion causal entre ellas. Su
escala también establece una variable adicional: la nacionalidad de los
estudiantes que asisten a la universidad objeto de estudio. Este estudio se
centra en las relaciones de causalidad entre las variables mencionadas y
el valor percibido, y no solo en este tltimo, como es el propésito de este
trabajo.
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La observacion y el andlisis de los antecedentes planteados generaron
la necesidad de realizar una revisiéon exhaustiva del concepto del valor
percibido con el propésito de diferenciarlo de otros, como, por ejemplo,
satisfaccion del servicio y calidad percibida, en los cuales se han centrado
las diversas escalas consultadas. Este se constituye en uno de los objetivos
del trabajo al centrar el diseio y la evaluaciéon de una escala en las
dimensiones del valor percibido propias de la educacién superior, y en
especifico de los estudiantes, quienes han escogido la modalidad virtual
para cursar sus estudios universitarios.

3. METODOLOGIA
3.1 Enfoque metodoldgico

Esta investigacion se enmarca a partir de un enfoque mixto, a través del
cual se pretendifa identificar los aspectos y las caracteristicas particulares
del valor percibido en los programas de modalidad virtual de institucio
nes de educacidn superior, con el fin de, posteriormente, realizar el disefio
y la aplicacién de un instrumento de manera general en toda la poblacién
estudiantil en dos instituciones de educacién superior, toda vez que tienen
el 27% de los estudiantes de pregrado virtual en Colombia (SNIES,
2016). De esta manera, para los fines de esta investigacién se evaltan las
dimensiones del valor percibido expuestas en la tabla 1 que se encuentra
en la seccién "Revisidn de literatura” de este documento.

3.2 Disesio muestral

Se aplicd el muestreo proporcional estratificado, en el cual el universo
estuvo compuesto por todos los estudiantes de pregrado virtual de
Colombia, y la poblacién (N) por estudiantes de educacidn virtual;
se seleccionaron dos instituciones de educacién superior que a 2016
representan el 27% (35,002) de la poblacién total. Al calcular la muestra
desde el paradigma de las proporciones con un 95% de confianza, 5% de
margen de error y pérdida esperada del 15%, el tamano muestral es de 448;
no obstante, se obtuvieron 1569 cuestionarios validos.

3.3 Etapas de investigacion

La secuencia l(’)gica enla que se enmarco esta investigacion para alcanzar
los objetivos propuestos se plantea a partir de los siguientes pasos
metodoldgicos:

e Realizacién de entrevista semiestructurada con estudiantes de
pre-grado virtual para definicién y corroboracién de la literatura
revisada. Se logré la saturacién de categorias con 15 entrevistas
(Cunat,

. 2007).
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o Contrastacién de los conceptos de valor percibido encontrados
en la revisién bibliografica y resultados del analisis hermenéutico
de las entrevistas.

e Definicién de los items para cada dimensién de las variables.

e Diseno de la escala.

o Validacién de la escala con pares expertos.

o Aplicacién de prueba piloto al 10% de la muestra.

o Aplicacion de métricas estadisticas de confiabilidad.

o Ajustes de los resultados a partir de la prueba piloto.

o Trabajo de campo: validacién de la escala con la muestra
seleccionada.

e Procesamiento de los datos en el programa estadistico.

e Andlisis factorial.

3.4 Mecanismos de validacion

Para el proceso de validacién se determinaron dos estrategias que
aportarian a este. Una vez se disend la escala con sus dimensiones e items,
se procedié a validarla por un grupo de pares evaluadores expertos en
areas de servicio a estudiantes virtuales y mercadeo relacional, quienes
permitieron identificar items adecuados, enunciados comprensibles, la
extension vy las resistencias o los rechazos hacia estos.

Posteriormente, se estableci una prueba piloto con 45 estudiantes, a
fin de ajustar la escala antes de su validacién con la muestra. En esta prueba
piloto se revisaron la curtosis y la simetria por cada uno delos items dentro
delas dimensiones, lo que facilit6 la verificacién de la cantidad de reactivos
de cada uno de ellos.

A partir de un andlisis factorial exploratorio se revisé la coherencia
conceptual de los items y la combinacién entre individuos y variables.
También se determind la pertinencia de las dimensiones establecidas
para el concepto de valor percibido al interior de una IES. Asimismo, el
coeficiente alfa de Cronbach permitié cuantificar el nivel de confiabilidad
de las relaciones establecidas entre los diferentes items escogidos por cada
una de las dimensiones. Se esperaba que este coeficiente estuviese por
encima del 70 %. Los datos y resultados obtenidos en la validacién de
la escala se procesaron por medio de los programas Atlas. T1 y Statistical
Package for the Social Sciences-SPSS.

Después de validar la escala, en la prueba piloto se realizd, finalmente,
un andlisis factorial confirmatorio que permitié determinar si los factores
observados y sus cargas correspondian a los planteados por la literatura.

3.5 Instrumentos

La fase cualitativa se llevd a cabo a través de una entrevista
semiestructurada cuyo objetivo eraverificar las dimensiones que planteala
literatura para la variable "Valor percibido". El instrumento cuantitativo
consistié en la construccién de una escala con preguntas cerradas.
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4. RESULTADOS

Se analizaron los supuestos previos de normalidad, heterocedasticidad y
multicolinealidad, y se obtuvo ausencia de normalidad, no heterocedas-
ticidad, y algiin grado de multicolinealidad. Después se llevé a cabo la
pruebade KMO y de esfericidad de Bartlett, cuyos resultados se presentan
en la tabla 2. Igualmente, se analiz6 la adecuacién individual a partir la
matriz de correlaciones antiimagen, lo que permite verificar la viabilidad
de ¢jecutar el anilisis factorial confirmatorio. A fin de determinar la
fiabilidad se aplicé el alfa de Conbrach a 83 elementos de la escala, y
se obtuvo un resultado de 0,978, lo que garantiza la consistencia y la
estabilidad del instrumento.

Tabla2
Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacidn

de muestreo Flae

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 85040,749
Gl A081
Sig. 0,000

Total 80022,734

Fuente: la investigacion.

A partir de esto se encontré que 10 dimensiones explican el 63,15
% de la varianza. Estas dimensiones son: "Valor ético-condicional”,
"Valor socioemocional”, "Valor funcional”, "Valor epistémico”, "Valor
condicional”, "Valor social", "Valor espiritual”, "Valor ético funcional’,
"Valor ¢ético social”, "Valor sociocondicional”, y "Valor ético espiritual”.
Como se aprecia en la tabla 3, la dimensién nimero 1 se ha denominado
"Valor ético condicional” y agrupa 25 items, entre los cuales se destacan:
"contar una plataforma virtual amigable"; "que la universidad respete la
libertad de credo”, y "el aporte significativo que el estudiante cree le hard
a la sociedad al momento de culminar sus estudios”.
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Tabla 3

Valor ético-condicional

Carga . Desw,
Valewr feeen faciones Mledia

Al culeninas mi carrers haré un aporte significativo a ks

Vil6
sociedad, DAZT 4,387 0,771
Creo que o plan de ssrodies y los contenddes de los
middulos determinan el grade de acnmlizacidn que presenta

vER el programa con sespecto a las competencias que demanda i R 0n3
el mercado laboral.

VEPS Un programa virtusl e innovador cuando ofrece ayudas 0,437 4243 0818

diddeticas diferentes a las arilizidas en la presencialidad.
Ul carrera wirtual e innovadora cuando ofrece contensdos

VEPS  ometodologins distinms a los orros programas similures 0443 4,227 0814
afrecidos en otras universidades.

Esrudiar un progmma virnml me oftece nuevis visiones del
munda,

Encontrar ficilmente informacién de h universidad, el plan

VO deesmadios y of valoe de la macdculs fue deverminanoe para 0,532 4,186 0820
continuar mi proceso de admisién,
El primer contacto con la universidid ¥ cdmo ful stendido

VOS5 fueron decisivos ph continLLe con mi proceso de 0515 4,128 0,530
ndmisidn.
Lot comentarios sobiee la enivessidad y el programa

VC4  son decisivos para ingresar 3 un programa vienal ya la D444 3,56 05924

veriidad,

L5

El buen servicio al estudiante y by respuesta eficiente a lis
solicinades por parre del ator ¥ o personal ad minksoearivo

VEPS 0403 4,208 0,811

V! pesa mucho en la calificacida del programa y de I 0568 4300 0816
veu Una plaraforma virtual amigable ¥ sencilla de manejar es D607 4389 G

determinante en el devempeno acedémico del estudiante,

Mo imporm £l &l programa es nueve en la univesidad, lo
VICID g imports o5 que su plan de estudios sex novedoso ¥ se 463 4,133 0,594
ajusce a lo que yo quisns.

Es wqmlmﬂnm&m ¥ los piinr_i.pinsdell
universidad estén en ermonia con bos mdos. S 4254 i
VETS La universidad e &rica cuando sus tstones ofrecen una 0,733 4308 0,200

baeena formacidn y acompafiamiento a los estudiannes,

La é#oica se demnuestra en el don de seevicie del personal

adminiserative de la universidad. oS e 0459

Es rouy importante que los estudmntes conomcan el oddigo

VETS
de fticn ds bm universidad en o dei 0,746 4,500 0,764

ity ot ouosieson fricet cusndopealan Jueon y 0679 4,248 0833
OpOITUNUTEnLE,
La wnivershdad e érica cuando le cumple al estudiante las

L) prowmesas que le hizo al ingresar a La insticucitn., 0.736 o il
Unas universidad con aloos valores £tioos garantiza

VETE 0606 4,250 o
profesionales ércos, 5 A%

Pam garantizar una formacidn ética e impartante que
VET?  los sstudiantes s¢ comprometan a cumpli el reglamento 0,747 4,568 0,755
académico y e cddigo de étiea de la univeridad.

YET10 Elrm.pmkmnnrmmpwdrhnwﬂm 0,674 4,233 0512
esmudianres darante Iy carser.

Una de [as razones por las cuabes escogi esta universidad es

A por la seputacitn que tiens ea el medio externn, 0464 3956 0572
Uns wniversidad éica e una excelente peferencia para mi

VETR . iheresdo: liborl. 0,730 4,522 0,792
Es imponante que la oniversidad respete ka libertad de 0,575 4,384 0,791
credo.

Vst hugm::bddebempm:hdmﬂ.d y el detecho de 0.384 4354 0.786
Lis miroeias,

La peimes intersccidn con la plicafeema o determinante
V& para coear un concepto fivorable sobre los servicios que voy 0,599 4,263 0,791
a recibir durance la casrers,
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Fuente: elaboracién propia.

Lasegunda dimensi6n se ha denominado "Valor socioemocional”, dado
que agrupa los {tems que caracterizan aspectos de cardcter emocional
relevantes para los estudiantes de pregrado virtual y aquellos que retinen
los aspectos sociales mas importantes: "ser buen profesional”, "ser exitoso”,
"lograr una red de relaciones laborales”, "valoracién de otras personas”
y "aporte a la sociedad". En esta dimension sobresalen los items que se
presentan en la tabla 4.
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Tabla 4

Valor socioemocional

3 C Deswe
Valor fesi B Media -
factorial estandar

Estudiar una carrera virtual me permite alcanzar el

0,714 4,380 0,880
suefio de ser profesional. 2

VEI

Al cursar el programa virtual estoy desarrollando un
VE?  proyecto de vida que se habia interrumpido por mis 0,660 4,257 0,963
compromisos familiares y laborales.

VE3 Estud.iar una carrera virtual me ha herfhn descubrir mi 0,638 4,442 0,777
capacidad de aprender de manera auténoma.

La carrera virtual me permitird, después de mucho

VE4 . . 0,667 4,248 0,918
tiempo, ejercer lo que realmente me gusta.
Lo mejor de estudiar virtualmente s que podreé ser
WE35
) emprendedor ¥ buscar mi propia independencia. 431 ik 0,738
VEE Cju.rsar e.l programi 'I:rutual me da la_ certeza de que mi 0,729 4,343 0,856
vida mejorard profesional y econdémicamente.
Mis expectativas con respecto a lo que puedo alcanzar
VE 0,6 4,244 0,900
¥ s penbiade desde que curso una carrera virtual. e - 2
VEB Al estudiar una carrera virtual construyo futuro, 0,681 4,481 0,754
VED Cursar una carrera virtual ha cambiado de forma 0,692 4,219 0,899
sustancial mi proyecto de vida.
b Mi autoestima ha mejorado desde que inicié mi 0,730 4,057 1,019

formacién virtual.

Mi familia estd muy crgullosa de mi por haber
VEll  comenzado una carrera profesional en esta etapa de mi (0,700 4,371 0,864
vida.

Fue muy importante el prestigio de la universidad al

Vsl o in : 0,670 3,830 1,038
momento de elegir mi carrera virtual.
Diesarrollar la disciplina de autcaprendizaje que exige

VEI3  una carrera virtual me ha demostrado de lo que soy 0,666 4.491 0,759
capiz.
La carrera que curso contribuye a fortalecer mi

V511 autoestima porque me veo pronto como un buen 0,650 4,266 0,885
profesional.

VS13 La carrera virtual que elegi me permitird alcanzar el 0,589 4377 0.795

éxito profesional que anhelo.

—, Al culminar esta carrera se afianzard mi red de 0,489 4.133 0,904

relaciones laborales.

V15 Desde que curso la carrera virtual las personas me 0,540 3857 1,015

valoran més y me animan a continuar.

Al culminar mi carrera haré un aporte significativo a

la sociedad. 0,517 4,387 0,771

Vale
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Fuente: elaboracién propia.

La dimensién numero 3 se ha denominado "Valor funcional”, y su item
més relevante sitta la excelencia del programa virtual en el estudiante, su
autodisciplina y dedicacién, con un promedio de 4,573 y una desviacién
estandar de 0,821 (véase la tabla S).

Tablas

Valor funcional

Valor

C Desv.
G * . Y gk

ftem factorial estdndar

VE2

La posibilidad de estudiar desde cualquier lugar fue un factor
mids imporrante que el valor de la mareicula al momento de 0,550 4,184 0,997
escoger una carrera virtual.

VF4

El tiempo que me ahorro en transporte v la posibilidad de
estudiar desde mi lugar de trabajo o desde la casa son los 0,622 4,366 0,904
mayores beneficios para mi familia.

VE7

Comenzar una carrera virtual después de haber iniciado mi
vida laboral fue la mejor decisidn para lograr una mayor 0,533 4152 0,979
proyeccidn en la empresa en la que trabajo.

VF&

Qe el Pla.n de esl:u.dms .EE. acerca..ra a lo que buscaba fuel 0,639 4261 0,876
dererminante en mi decisién de ingresar a una carrera virtual.

VFI11

El acompaflamiento de los tutores y las respuestas en tiempos
eficientes a las solicitudes presentadas son determinantes para 0,638 4332 0,866
una formacién de calidad en la modalidad virtual.

VF12

Un programa virtual puede ser muy bueno, pero quien
realmente garantiza que la formacion sea excelente es el 0,708 4,573 0,821
estudiante con el interéds, la autodiscipling y la dedicacién.

¥F13

Pienso que un buen plan de estudios garantiza una excelente

2 7 2
formacidn profesional. 0,629 A 0882

¥F18

El valor de la martricula debe verse reflejado en una plaraforma
eficiente, tutores comprometidos y calificadeos, y contenidos 0,612 4422 (0,889
de excelencia.

VE25

El mayor beneficio de cursar una carrera virtual es que si
me traslado de ciudad por mi teabajo esto no afectard mis 0,694 4,447 0,862
estudios.

Fuente: elaboracién propia.

La cuarta dimensién se denominé "Valor epistémico” e incluye items
tales como "Estudiar virtualmente estimula el pensamiento creativo”, con
un promedio de 4,283 y una desviacion estdndar de 0,796 (véase la tabla

6).
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Tabla 6

Valor epistémico

C Des.
A Media -

Nl ftem factorial estandar

Creo que el plan de estudios y los contenidos de los
médulos determinan el grado de actualizacidn que

VEP1 : 0,439 4,245 0,784
presenta el programa con respecto a las competencias
que demanda el mercado laboral.

Vb3 Estudiﬂ a través de una plataforma vierual hace 0,578 4,008 0,885
innovador el programa que actualmente curso.
Un programa virtual es innovader cuando ofrece

VEP3  ayudas diddcricas diferentes a las utilizadas en la 0,493 4,245 0,818
presencialidad.

i La modalidad virtual es innovadora porque es nueva, 0,549 4126 0,863

creativa y Gnica.

Una carrera virtual es innovadora cuando ofrece
VEPS  contenidos o metodologias distintas a los otros 0470 4,227 0,814
programas similares ofrecidos en otras universidades.

Estudiar un programa virtual me ofrece nuevas

VEPo 2
visiones del mundo. Rl %228 DELL
VED? Estu;:.lia.r vircualmente estimula el pensamiento 0,496 4,283 0,796
creativo.
Un estudiante virtual tiene mayor acceso a
yEpg Conocimiento actualizado porque permanece 0,597 3,744 1,080

conectado a internet ¥ compafie con 0ras personas a
través de la plataforma virtual.

5i la carrera cuenta denrro de su formacién
VEPO  investigativa con semillercs y grupos de investigacién -~ (0,449 4,088 0,892
serd mejor mi formacién académieca.

Un programa que no esté soportado en la tecnologia

YEP10 i
no puede ser innovador.

0,521 3,877 1,082

Las redes académicas nacionales e internacionales a las
VEPLL cuales estdn vinculadas la carrera v la universidad son (0,488 4,067 0,867
determinantes en mi proceso de formacion.

S0y una personi innovadora por eSCoOger Una carrera

YEP12 :
virtual.

0,590 3,883 1,007

Fuente: elaboracién propia.

La dimensién nimero 3 se ha denominado “Valor funcional”, y su item
més relevante sitta la excelencia del programa virtual en el estudiante, su
autodisciplina y dedicacion, con un promedio de 4,573 y una desviacién
estandar de 0,821 (véase la tabla 7).
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Tabla7

Valor condicional

Carga ! Desv.

Valor i Med

= e factorial # estindar
Para una persona que busca una carrera virtual es

VL2 determinante que todo el proceso de admisién se 0431 3,843 1,107
realice por completo de forma virtual.

Vs .51 no existiesen lineas .T_le crédito no hubiese podido 0731 3,244 1293
ingresar al programa vircual.
La posibilidad de acceder a lineas de ceédito para

V8 financiar la marricula son determinantes en la 0,735 3,667 1.141
decisidn de ingreso a un programa virtual.
Si el programa hubiera exigido un porcentaje de

VCI12  asistencia presencial no habeia continuado mi 0,529 3,535 1,307
proceso de marricula.

Fuente: elaboracion propia.

La dimensién niimero 6 corresponde al "Valor espiritual” y contempla
si el estudiante se encuentra interesado en que la institucién en la cual
cursa su carrera virtual promueva o no la espiritualidad. El item a destacar
es "No me interesa mezclar mi formacién profesional con mi formacién
espiritual’, con un promedio de 3,351 y una desviacién estandar de 1,265
(véase la tabla 8).

Tabla 8
Valor espiritual
C Diesw.
Valor ftem a.rg:l Media : g
factorial estdndar
Mo me interesa que la universidad promueva
VES5S  la espiritualidad, es un tema de la esfera 0,851 3,317 1,247
personal.
Mo me interesa mezclar mi formacién
VESG ;
profesional con mi formacién espiritual. 0424 3,351 1,263
VES7 Me es indiferente que la universidad 0,820 3,251 1,248

promueva el desarrollo espiritual o no.

Fuente: elaboracién propia.

La dimensién nimero 7 se ha denominado "Valor ético funcional”
y en ella se destaca el item "La calidad del programa virtual que estoy
cursando dependerd del cumplimiento de las promesas que me hicieron
cuando decidi matricularme", con un promedio de 3,662 y una desviacién
estidndar de 1,202 (véase la tabla 9).
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Tabla9

Valor ético funcional

Carga Media Desw.

factorial estandar

Valor ftem

El valor de la matricula fue el factor mds
¥F1 importante 1 tener en cuenta cuando decidi 0,504 3,402 1,208
estudiar mi carrera.

La calidad del programa virtual que estoy
cursindo dependerd del cumplimiento de

YF19 W i
las promesas que me hicieron cuando decidi

0,568 3,662 1,202

marricularme.

Fuente: elaboracién propia

La dimensién nimero 8 se denominé "Valor social”, y el item con el
promedio mas alto (3,986) es "La interaccién con otros estudiantes en la
plataforma virtual contribuye a ampliar mi red de relaciones personales y
laborales", con una desviacién estindar de 0,984 (véase la tabla 10).

Tabla 10
Valor social

Carg Diesw
N = T

Val i :
aar tem factorial estindar

La interaccidn con otros estudiantes en la
V50  plaraforma wirtual contribuye a ampliar mi red 0,410 3,986 0,984
de relaciones personales y laborales.

La creacidn de espacios presenciales para
encontearme con otros estudiantes de la ;

V510 _ . . 0,680 3,008 1,030
modalidad virtualidad me ayuda a crear ’ ’

relaciones en beneficio de mi estudio y trabajo.

Es prioritario para mi que la universidad cree
W51l  espacios presenciales de encuentro con mis 0,722 3,754 3,735
compafieros.

Fuente: elaboracién propia

La dimensién nimero 9 se ha denominado "Valor ético social”. En este
valor el promedio més alto lo presenta el item "Una de las razones por las
cuales escogi esta universidad es por la reputacién que tiene en el medio
externo’, con 3,956, y una desviacién estdndar de 0,972 (véaselatabla 11).
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Tabla 11

Valor ético social

C Desv.
frem arg:l Media ::s-v
'E‘H.{tO-I"EEI.l cstanda.r
Fue muy importante el prestigio de la
V&1 universidad al momento de elegir mi 0,445 3,830 1,038

carrera vircual.

Antes de ingresar a la universidad averigiié
VET2  cuales son los valores éticos v principios 0,558 3,706 1,119
que la sustentan.

Una de las razones por las cuales escogl
VETIl  esta universidad es por la reputacidn que 0,522 3,956 0,972
tiene en el medio exrerno.

Fuente: elaboracién propia

La dimensién nimero 10 es el "Valor ético espiritual”, y en este, el item
"Es importante que la universidad respete la libertad de credo” presenta el
promedio més alto con 4,384 y una desviacién estdndar de 0,791 (véase
la tabla 12).

Tabla 12

Valor ético espiritual

C Desv.
R Media 51‘

Val i .
o e factorial estandar

Es importante que la universidad y la carrera
VES2  promuevan el desarrollo de la espiritualidad, el 0,573 3,924 0,953
voluntariado y responsabilidad social.

Es importante que la universidad respete la

VES3
i liberrad de credo.

0413 4,384 0,791

Es muy importante que la actuacidn de la
VESS  universidad no vaya en contravia de mis 0,682 3,743 1,081
creencias religiosas y espirituales.

Fuente: elaboracion propia
S DISCUSION Y CONCLUSIONES

A fin de lograr el objetivo central del presente trabajo, el cual suponia
evaluar los componentes del valor percibido de programas virtuales en
educacién superior por parte de sus estudiantes, se propuso, en primer
lugar, identificar los conceptos que podrian aportar a la construccién
de esta escala de valor. En este ejercicio se parte del concepto de valor
percibido de Zeithmal (1988), las dimensiones de ese valor percibido
encontradas por Sweeny y Soutar (2001) y las recopilaciones que hicieron
Valdéz (2013) y Aragén (2012) sobre los aportes que diversos autores
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realizaron sobre el tema. Una vez identificadas las siete dimensiones
(véase la tabla 2), se propuso definir, a partir de cada dimensién, los
conceptos que mejor podrian describir a cada una de ellas en el ambito
de la educacién superior (véase la tabla 3). La saturacién de categorias
en la fase cualitativa, en la cual se realizé la entrevista semiestructurada,
da cuenta de cdmo estas siete categorias planteadas por los autores en
referencia conservan su pertinencia y actualidad como punto de partida
para la construccién de una escala de valor percibido en instituciones
universitarias.

Una vez realizada esta validacion de los conceptos en la fase cualitativa
(Anexo 1), se procedid a elaborar una escala con 12 {tems como minimo
para cada variable, de acuerdo con las posibilidades y la importancia que
cada dimension tuvo para los entrevistados en la fase cualitativa (Anexo
2). Cada uno de estos items lo validaron los estudiantes encuestados,
como se puede constatar en las tablas de resultados (5-14) para cada una
de las dimensiones.

Con respecto a la primera dimensién que se ha denominado "Etico
condicional” y al tener en cuenta las recopilaciones (véase la tabla 2)
llevadas a cabo por Aragén (2012) y Valdéz (2013), en las que se presentan
las definiciones de las dos dimensiones (ética y condicional), ademds de
los conceptos que se afinaron para cada una de ellas en el 4mbito de la
educacién superior (tabla 3), se puede decir que en esta nueva correlaciéon
lo ético entra a un jugar un papel importante como condicién dentro
del valor percibido: el respeto por la libertad de credo, el respeto por
la diversidad y el derecho de las minorias, asi como el cumplimiento
del reglamento académico, presentan promedios altos en esta dimensién
(véase la tabla 5). Una plataforma amigable posee el promedio mds alto
y es coherente como un elemento decisorio importante dentro de la
dimensién condicional.

La dimensién nimero 2 se ha denominado "Socioemocional”. Al tener
en cuenta que la dimension social hace referencia a la autoestima y el
estatus que puede obtener un estudiante al cursar una carrera virtual, y la
dimensién emocional a los sentimientos positivos que esta puede generar
(véase la tabla 2), se puede decir que en el 4mbito de la educacién superior
y, en especifico, en la educacién virtual, ademas de ser buen profesional
y exitoso, lograr una red de relaciones laborales, enfrentar el desafio de
adaptarse con éxito a la nueva estrategia metodoldgica, el manejo de las
herramientas que ofrece la plataforma y la adquisicién de la disciplina
del autoaprendizaje que requiere la virtualidad se constituyen en nuevos
elementos para aportar a la autoestima, al orgullo y a la satisfaccion del
estudiante por el reto que le supone la virtualidad. Ser capaz de aprender
a través de la estrategia metodoldgica virtual es un logro tan importante
como obtener el titulo profesional (véase la tabla 6).

La dimensién nimero 3 corresponde a la "Funcional", la cual segin
las recopilaciones de los referentes Aragén (2012) y Valdéz (2013)
que aparecen en la tabla 2 enfatiza en la calidad y la relacién costo-
beneficio. En este sentido, en el Ambito de la educacidn virtual se crea una
distancia, en primer lugar, con el tema de la calidad, pues el estudiante de
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pregrado virtual considera que la disciplina y la dedicacién son los factores
determinantes en la calidad de la formacién, de manera que se otorga ¢l
mismo un papel protagénico en la excelencia del programa. El estudiante
en la virtualidad pasa a jugar un papel protagdnico en la creacién de valor
del programa virtual. En segundo lugar, el precio o valor costo-beneficio
pasaaun plano secundario, de manera que es el mas importantes el ahorro
de tiempo en transporte, la posibilidad de estudiar desde la casa o el trabajo
o la conveniencia que ofrece la virtualidad de existir un traslado de ciudad,
factores que finalmente benefician a la familia (véase la tabla 7).

Con respecto a la dimensién nimero 4 que hace referencia al valor
epistémico (tabla 2), se puede afirmar que, si bien la educacién virtual
pareciera innovadora por si sola en vista de su reciente auge en la
educacion superior, no lo es para los estudiantes de programas virtuales.
Para ellos la innovacién del programa virtual se da cuando ofrece ayudas
didicticas, contenidos y metodologias diferentes a la presencialidad y a
programas similares de otras instituciones (véase la tabla 8).

Al observar los resultados de la dimensién ntimero 5 o "Valor
condicional” se encuentran dos condicionantes claros. Uno de ellos tienen
que ver con los aspectos socioecénomicos, expresados en el concepto
propio de la dimensién (tabla 2), cuando los estudiantes hacen referencia
alaimportancia de contar con lineas de crédito como factor determinante
para ingresar al programa (tabla 9). El segundo condicionante surge a
partir de las nuevas posibilidades que ofrece la virtualidad de permitir la
realizacion de los procesos de admisién y matricula de forma totalmente
virtual, de manera que llega a ser un requisito size gua non para los
estudiantes virtuales (véase la tabla 9). Esto demuestra que la virtualidad
agrega nuevos elementos al valor condicional y, por consiguiente, al valor
percibido de los estudiantes sobre su programa no presencial y la estrategia
metodoldgica.

Ladimensién nimero 6, la cual se denomina "Valor espiritual”, permite
suponer -de acuerdo con la saturacién de categorias de la fase cualitativa
para este valor (véase la figura 1)- que el concepto de espiritualidad lo
identifican los estudiantes con religiosidad. El item "No me interesa
mezclar mi formacién profesional con mi formacién espiritual”, incluido
en la escala a evaluar, surge de la entrevista semiestructurada en la que los
estudiantes dejan entrever un rechazo a que la institucién de educacién
superior incluya précticas o cursos de formacién espiritual, de manera
que relacionan lo espiritual mas con una forma de intromisién en la
vida religiosa del alumno que con practicas o proyectos para fomentar
el crecimiento personal o el desarrollo del ser, actividades propias del
quehacer universitario (véase la tabla 10). Este tema deberd tratarse con
miés profundidad al interior de la IES, dado que los lineamientos de la
politica de educacién superior inclusiva (MEN, 2013) plantean todo un
trabajo por desarrollar en la comunidad académica universitaria tendiente
a garantizar el cumplimiento de las premisas de participacién, pertinencia
y diversidad que se relacionan directamente con el valor espiritual, la
calidad, la equidad y la interculturalidad.
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Por otra parte, una nueva correlacién surge en la dimensién nimero
7, con el valor que ha sido denominado "Etico funcional". Durante la
fase cualitativa se evidencié que el cumplimiento de las promesas de valor
del producto trasciende la esfera de lo funcional y se sita en la esfera
de lo ético para los estudiantes de programas virtuales (figura 1). "La
responsabilidad, el acompafiamiento de los docentes y la calidad humana"
son comportamientos de una institucién ética para los entrevistados;
cumplir estas promesas de valor y otras mas como el desempeno de la
plataforma son, ademds de elementos de cardcter ético, parte esencial
de la calidad del producto: "la calidad del programa virtual depende
del cumplimiento de las promesas de valor" (véase la tabla 11). Esto se
encuentra muy ligado al valor de la matricula como atributo fundamental
para la toma de decisiones y el ingreso o no al programa académico.

La dimensién niimero 8 o "Valor social” evidencia las posibilidades
que puede ofrecer la virtualidad al estudiante de pregrado virtual para
generar relaciones con sus pares por medio de la plataforma que podrian
enriquecer su red de contacto, no solo en su rol como estudiante,
sino en su rol profesional (tabla 12), si se tiene en cuenta que este
valor apela a todo aquello que el programa le puede ofrecer en materia
de estatus, autoestima o creacién de lazos con otras personas. Dado
que los estudiantes no perciben diferencia de estatus otorgado por la
presencialidad o la virtualidad (figura 1), y las posibilidades que ofrece
la virtualidad de propiciar la creacién de redes y relaciones globales, este
valor podria ser preponderante en la construccién del valor percibido para
los estudiantes de pregrado virtual.

Ladimensién niimero 9 se denomina "Valor ético social"y correlaciona
la importancia que tiene la reputacién de la institucién que ofrece
el programa virtual y los valores éticos y principios que la sustentan.
Para posteriores investigaciones quedard profundizar cudles son los
significados de lo ético en educacién superior paralos estudiantes virtuales
(tabla 11).

La dimensién nimero 10 se ha denominado "Valor ético espiritual”,
en razén a la vinculacidn que hace el estudiante de los dos valores (el
ético y el espiritual), al situar el respeto por la libertad de credo como
una premisa importante que debe cumplir la institucién de educacién
superior (tabla 14). La espiritualidad como tema que pueda incluirse
dentro del programa académico se acepta al vincularlo con temas como,
por ejemplo, la responsabilidad social y el voluntariado.

Al analizar el total de items de la escala se puede destacar que presentan
mayor promedio aquellos agrupados en los valores "Etico condicional’,
"Socioemocional”y "Funcional”. En el valor "Etico condicional” se destaca
elrespetoalalibertad de credo con 4,384, el cumplimiento del reglamento
estudiantil y el cédigo de ética con un 4,368. Con igual puntuacién
aparece el respeto por la diversidad y los derechos de las minorias.
En el "Valor socioemocional” los mayores promedios se sittan en los
items que tienen que ver con el reto y las habilidades que supone la
educacién virtual (4,481-4,442), asi como el suefio de ser profesional.
Esto supone un aporte significativo del valor "Socioemocional" al valor



Pensamiento & Gestidn, 2019, num. 46, Jan-Jun, ISSN: 1657-6276 / 2145-941X

percibido de los estudiantes de programas virtuales. El item con mayor
promedio se encuentra en el "Valor funcional” con 4,573, el cual asigna la
responsabilidad de la calidad de formacién ala autodisciplinay dedicacién
al estudiante, lo que replantea en algunos aspectos las definiciones propias
del "Valor funcional” para la educacién superior y, en especifico, para
la educacién virtual, pues trasciende el concepto de valor funcional
encontrado en la revision de literatura que se centra en la calidad en el
desempeno del producto, sin intervencién de quien lo consume. En este
caso, el estudiante se considera parte fundamental de la calidad percibida
del programa académico que cursa.

En este orden de ideas, futuras investigaciones podrdn constatar que
algunas afirmaciones o supuestos construidos a partir de la experiencia
obtenida a través de estudiantes y programas presenciales deberdn
revaluar-se al hablar de programas virtuales y estudiantes virtuales. Uno
de esos supuestos, susceptible de validarse, serd el peso real que tiene el
precio en la construccién del valor percibido. Otro es el que tiene que ver
con la percepcién que los estudiantes virtuales tienen de los programas
virtuales y su calidad frente a los programas presenciales. ¢Perciben ellos
que el estatus que el programa virtual puede otorgarles es igual al que
podria proporcionarle un programa presencial?

Sin duda, otro tema que puede profundizarse y aprovecharse en las
estrategias de servicio al cliente, el bienestar universitario y el marketing
es como el manejo mismo de la plataforma y el aprendizaje auténomo
crean sentimientos de satisfaccion, orgullo y superacién en los estudiantes
virtuales, lo que se evidencia en los promedios alcanzados por algunos
items en el valor "Socioemocional” (véase la tabla 6). Esto permitirfa
investigar sobre cémo trabajar diferenciales entre la virtualidad y la
presencialidad, lo cual posibilite a lideres académicos, de servicio y de
mercadeo disefiar acciones focalizadas en cada una de las modalidades y
en el tipo de poblacién que opta por alguna de estas.

El valor ético también abre un espectro de posibilidades de
profundizacién. Este estudio muestra que lo ético, si bien puede ser
un elemento secundario a tener en cuenta en la construccién de valor
percibido, adquiere una nueva dimension de acuerdo con las respuestas de
los estudiantes virtuales. Entran en la esfera de la ética el camplimiento de
las promesas de valor en aspectos tecnoldgicos, académicos y de relaciones
humanas. Asimismo, cobran importancia temas que no son relevantes
al momento de presentar el portafolio de programas virtuales o en la
promocién de los diferenciales de la institucién como son el reglamento
estudiantil y el cédigo de ética.

Con respecto al "Valor epistémico"” es importante abrir el debate sobre
lo que debe ser considerado innovador en el presente y a futuro, pues es
claro que para los estudiantes la plataforma virtual y la virtualidad por si
solas ya no son elementos innovadores que contribuyan a la construccién
del valor percibido de los estudiantes virtuales.

Finalmente, si las instituciones de educacién superior desean hacer
énfasis en aspectos de crecimiento espiritual como valor agregado para
sus estudiantes, deberdn educar a su publico objetivo en las diferencias
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que existen entre espiritualidad y religiosidad, y garantizar asi que los
programas creados para desarrollar los temas espirituales no se perciban
como irrespeto alalibertad de credo de los estudiantes. La faltade claridad
sobre estas diferencias supuso la principal dificultad para evaluar el valor
espiritual dentro de la escala y obtener resultados de mayor utilidad para
las instituciones de educacion superior.

La escala de valor percibido desarrollada en el presente trabajo y
validada por los estudiantes de programas virtuales se constituye en un
punto de partida, pero a su vez en un atajo para quienes lideran las
dreas de mercadeo, servicio al cliente y bienestar universitario dentro
de las instituciones de educacién superior, porque deja al descubierto
cudles de los supuestos sobre los que comenzaron a trabajar para la
virtualidad como opcién de formacién profesional son ciertos o no, o
cudles deben modificarse, valorarse o desestimarse segtin la percepcién
que los estudiantes tienen de sus programas académicos, y de lo que
es realmente importante para ellos al momento de construir el valor

percibido.
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