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RESUMEN

La investigacion se realizo en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado,
departamento de Huénuco. El objetivo del estudio fue determinar cuéles son los factores
del servicio académico que contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva; para lo cual, se
establecio una serie de hipotesis. El tipo de investigacion fue basica, con nivel de
investigacion descriptiva correlacional, método deductivo y el disefio no experimental de
corte transversal descriptivo. El instrumento de recoleccion de datos, fue la encuesta, a
través de la escala Likert. Se realiz6 una encuesta a (n=203) alumnos del cuarto y quinto
afio de pregrado, quienes son mas centrados y minuciosos al brindar su opinion. Para
definir la hipotesis disefiada, se utilizo el estadistico Rho Spearman. El resultado de la
significancia fue de (Rho=0.24; p-valor=0.739>0.05), rechazando asi, la hipdtesis
planteada, lo que significa que estadisticamente los servicios académicos no contribuyen
a un adecuado nivel de satisfaccién en los alumnos de pregrado de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva.

Palabras claves: Servicios académicos, satisfaccion estudiantil, extension universitaria,
docencia e investigacion.

ABSTRACT

The research was done in the city of Tingo Maria, in the Leoncio Prado province,
Huanuco department, Peru. The objective of the study was to determine the factors from
the academic services which contribute to an adequate satisfaction level for the
undergraduate students at the Universidad Nacional Agraria de la Selva; a series of
hypotheses was established for this. The research type was basic, at a descriptive
correlational level with a deductive method and the design was non-experimental,
descriptive and cross-sectional. The instrument used to collect data was a survey that had
Likert scale responses. The survey was given to (n=203) students in their fourth and fifth
year of undergraduate study, who are more focused and detailed when given their opinion.
In order to define the hypothesis that was designed, the Spearman’s Rho statistic was
used. The result of the significance test was a Rho=0.24 and p-value=0.739>0.05; thus,
the proposed hypothesis was rejected, which signified that statistically the academic
services do not contribute to the undergraduate students at the Universidad Nacional
Agraria de la Selva having an adequate level of satisfaction.

Keywords: academic services, student satisfaction, extension of the university, teaching,
research.
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INTRODUCCION

Esta investigacion titulada, Contribucion de los servicios académicos en la
satisfaccion de estudiantes del pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva,
Tingo Maria. Tuvo como escenario de investigacion la UNAS, la cual esta ubicado en la
ciudad de Tingo Maria.

Se considerd el caso de los servicios académicos de la UNAS, debido a que cada
vez el campo educativo va siendo mas competitivo; por lo cual, la universidad no puede
dejar de ser parte de ello y busca la mejora continua en los servicios que brinda para
satisfacer a los estudiantes que forman parte de nuestra alma mater.

Sabemos que la base de una universidad son los alumnos y poder brindarles lo
mejor en los diferentes servicios que se requiera, contribuye al beneficio de ambos. Tener
alumnos satisfechos con los servicios que ofrece una universidad permitira un
posicionamiento rotundo en la que el prestigio de la universidad superara las expectativas
de los educandos y esto generard mas acogida por los padres de familia que buscan mejor
educacion, satisfaccion, comodidad para sus hijos.

También es primordial, estar en constante mejora del servicio que se ofrece a los
estudiantes, puesto que cada afio son mas y mas los escolares que al terminar el colegio
estan buscando un mejor futuro, poder formarse como profesionales, desenvolverse en
diferentes ambitos de la vida, contribuir de manera positiva a la sociedad, ser ejemplo
para muchos y que mejor si eso va de la mano de una prestigiosa universidad.

Tomando como referencia el planteamiento del estudio, se pretendié identificar
los factores del servicio académico que contribuyen a un nivel adecuado de satisfaccién

de los estudiantes de pregrado de la UNAS, Tingo Maria.
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Actualmente las universidades peruanas y en general las universidad o instituto
superior esta sumergida a un mundo versatil, retador, de rapida evolucion de la tecnologia,
informacidn, comprension, pero, a la vez, a un mundo muy competitivo.

Los alumnos son considerados como los receptores de la formacion educativa, por
ende, son quienes mejor pueden apreciarla y aunque tienen una perspectiva parcial, su
punto de vista provee un referente que debe tomarse en cuenta, para el mejoramiento
continuo y un alto prestigio de la universidad.

Contando con estas informaciones, amerita conocer cuales son los factores de los
servicios académicos que contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los alumnos
de pregrado de la UNAS, con la finalidad de que esta investigacion sirva de referencia
para otros temas de investigacion ya que se podra conocer cuan satisfechos se encuentran
los estudiantes respecto a los servicios académicos, puesto que los estudiantes son la base
fundamental de la universidad.

Esta investigacion permitird responder a las interrogantes planteadas:

¢Cuales son los factores de los servicios académicos que contribuyen a un
adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva? Respecto al método de investigacion empleado fue de tipo basica,
con nivel descriptivo correlacional, método deductivo y disefio no experimental de tipo
transversal descriptivo.

A todo ello, si se confirma que la contribucién de los servicios académicos trae
consigo estudiantes satisfechos, esto seria una estrategia muy favorable para la casa
superior de estudios. Baez (2010) sefala, los servicios académicos es tal vez la rama en
la que las universidades concentran mayoritariamente sus esfuerzos, pues el objetivo
primordial es la integracion académica del estudiante.

Por otro lado, se sabe que el tema de estudio de la investigacion es amplia y aporta

conocimiento cientifico; asi también, son innumerables los estudios sobre los servicios
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academicos en relacion a la satisfaccion de estudiantes de diferentes instituciones, siendo
mas amplia la referencia de Arce (2017).

Gento y Vivas, citado por Mejias y Martinez (2009) mencionan que la razén de
medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en el hecho de que son ellos el factor
principal y garantia de la existencia y mantenimiento de las organizaciones educativas.
Los estudiantes son los destinatarios de la educacion, son ellos los que mejor pueden
valorarla y aungue tienen una vision parcial, su opinion proporciona un referente que debe
tomarse en cuenta, para el mejoramiento continuo y un alto prestigio de la universidad.

Por ende, se pretende que el resultado de la presente investigacion sea beneficiario
para los estudiantes de la UNAS, donde se puede inferir que la satisfaccion por parte de
los estudiantes de pregrado de las diferentes especialidades de las carreras profesionales
haga que éstos se sientan inclinados a recomendar la institucion a otros y volver a los
estudiantes leales usando todas las oportunidades para apoyar a la institucion en estudio.

Cumpliendo asi, con lo establecido dentro de los reglamentos de la UNAS (2017)
que dentro de la mision, estipula que la UNAS es una institucion especializada en la
formacion de profesionales de reconocido nivel académico, capacidad de gestion,
compromiso social y ambiental; genera y transfiere conocimientos logrados de la
investigacion basica y aplicada para el desarrollo sostenible de la Amazonia, mejorando

la calidad de vida de la sociedad.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

Alvarez, Chaparro y Reyes (2014), tuvo como objetivo principal de investigacion
medir la satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos brindados por
Instituciones de Educacién Superior del Valle de Toluca, México, realizé una muestra
aleatoria simple, aplicando una encuesta a 437 alumnos del nivel superior que cursaban
las licenciaturas. Respecto al tipo de investigacion fue descriptiva, correlacional,
transversal, con disefio no experimental. En cuanto al resultado, las variables mas
competentes resultaron ser la capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes
y el nivel de autorrealizaciéon de los estudiantes, con media de x = 35y x = 3,3
respectivamente. Esto muestra que el alumnado sefiala una calidad positiva respecto a la
formacion, conocimiento y actitudes que muestra el profesor en el aula. Contrario a ello,
son las variables infraestructura y servicios administrativos que consiguieron niveles de
satisfaccion baja (x = 2,76) y (= 2,97). En lo que concierne al servicio de apoyo, la
satisfaccion tiene un promedio (X =2.79), lo que consta, alumnos insatisfechos respecto a
los aspectos como el servicio médico (X =2.42) y cafeteria escolar (X =2.61).

Eyzaguirre (2016) en su investigacion tuvo como objetivo primordial establecer
la relacion entre expectativa y satisfaccion estudiantil respecto al servicio académico que
ofrece la UPT, 2015.1a poblacién de estudio fue de 5,289 educandos matriculados en 20
carreras de la misma universidad. Utiliz6 el muestreo estratificado proporcional haciendo

un total de 350 estudiantes y los datos se obtuvieron mediante cuestionarios en dos
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momentos. El tipo de investigacion fue basica con disefio descriptivo explicativo -
correlacional y para medir la relacién entre expectativa y satisfaccion estudiantil utilizo
la prueba de Chi cuadrado.

Sus resultados concluyeron que el nivel de complacencia en base al servicio
académico que ostentaron los alumnos, fue (21.7%) alta satisfaccion, 49,71% moderada
satisfaccion y baja satisfaccion 28,57%. Respecto a infraestructura y los servicios
universitarios fue de (23,43%) alta de satisfaccion, moderada satisfaccion (45,14%) y
baja satisfaccion (31,43%). El nivel de satisfaccion con la ensefianza que presentaron los
educandos fue de 21.71% alta satisfaccion 58,29% y 20% baja satisfaccion. Por ultimo,
se observo el Chi cuadrado (189. 094) y valor critico (9. 488), lo que representa una
directa relacion y muy significativa respecto a la expectativa y satisfaccion estudiantil en
base al servicio académico que ofreci6 la universidad UPT.

Arce (2017) en su investigacion, planted analizar la relacion entre la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Unién
filial Tarapoto. Su poblacion y a su vez, la muestra fue de 476 estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion y Contabilidad. El tipo de investigacion fue descriptivo,
explicativo, evaluativo y propositivo; disefio no experimental, correlacional, de corte
transversal. Ademas utilizd la prueba de Rho Spearman para la obtencién de los
resultados de la hipoétesis. Por consiguiente, concluyo, la existencia de una relacion
directa significativa (rs= 0.770; p < 0,00) en cuanto a la calidad de servicios académicos
y satisfaccion educativa; lo que afirma que a mayor calidad de servicios académicos,
mayor sera la satisfaccion estudiantil. El 45% de educandos respondieron, casi siempre
la entidad se preocupa por ofrecer calidad en la educacion, el 56.9% casi siempre existe
relevancia, el 35,7% casi siempre existe eficiencia, eficacia y el 53.6% a veces existe

equidad en la universidad.
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Mendoza (2015) en su estudio, plante6 como objetivo establecer diferencias
esenciales de satisfaccion frente a los servicios administrativos; segun edad, sexo, tipo de
institucion y nivel de estudio en la percepcion del alumnado universitario de la facultad
de educacion de las universidades Peruana los Andes y del Centro del Pert, Huancayo.

El nivel de investigacion fue descriptivo comparativo y tipo descriptivo. Por
muestreo intencional no probabilistico por accesibilidad, tuvo una muestra de 140
alumnos de la facultad de educacion de ambas universidades ya mencionadas. Como
técnica tuvo a la encuesta y como instrumento, el cuestionario. Para procesar sus datos
empleo la media aritmética, porcentaje, varianza muestral y T student. Al finalizar la
investigacion, concluy6 que la satisfaccion frente a los servicios administrativos en las
facultades de educacion de ambas universidades en su mayoria tienen una percepcién de
satisfaccion de los servicios administrativos en un (71.4 %).

Franco (2017), en su investigacion, busco determinar si existen diferencias en la
satisfaccion de los estudiantes frente al servicio de formacién profesional en la Facultad
de Educacion de la Universidad Nacional del Centro del Per(, segun las carreras
profesionales. Su investigacion fue de tipo basica, método descriptivo con disefio
descriptivo - comparativo. Su poblacion fue de 1089 estudiantes de la misma universidad
del semestre acadéemico 2016-1. Finalmente, de forma no aleatoria y de manera
intencional, determind como muestra 844 estudiantes. Sus datos fueron procesados
mediante la estadistica porcentual y la prueba Chi Cuadrada (X2).

Como resultado; la dimensién ensefianza - aprendizaje en la satisfaccion de los
alumnos con més porcentaje de satisfaccion, fue ciencias naturales y ambientales 90,5%
(38). Contrario a ello, la carrera profesional de educacion Fisica y Psicomotricidad
presento el porcentaje mayor de insatisfaccion 50% (59). Validando asi la hipotesis

planteada, concluyd con la existencia de diferencia significativa mediante la prueba (Chi
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cuadrado = 0,000; p = 0,05) en la satisfaccion de los educandos frente al servicio de
formacion profesional de la Facultad de Educacion.

Pefia (2017), en su investigacion planteé como objetivo analizar los factores que
se asocia a la satisfaccion de los usuarios del servicio de bienestar de la Universidad
Nacional Agraria De La Selva. La poblacion fue de 3,145 estudiantes, cuyo ambito fue
la UNAS. Para la obtencion de datos referentes al servicio de comedor universitario
realizd6 una muestra de 656 individuos que hacen uso de la misma y para obtener
informacién acerca de las actividades de la Oficina de Bienestar Universitario y
residencia estudiantil encuesto a 200 estudiantes. El tipo de investigacién fue bésica, de
nivel descriptivo, con método deductivo (analisis, evidencia, sintesis, comprobacion), con
disefio no experimental, el disefio es transversal descriptivo. Para la contrastacion de las
hipétesis utilizé la prueba de Chi cuadrado.

Concluyé que en la prueba de (Chi cuadrado = 8,55), la satisfaccion de los
alumnos solo estuvo relacionado con la buena atencion del comedor universitario y los
servicios de residencia estudiantil, pero no con todos los servicios que brinda esta oficina
como lo es: servicio social, tdpico, asistencia odontoldgica, comedor universitario,
residencia estudiantil y servicio de complejo deportivo. Respecto a la satisfaccion en base
a los servicios que ofrece la oficina de bienestar universitario, los beneficiarios
comentaron estar satisfechos (50.5%).

1.2. BASE TEORICA
1.2.1 La universidad y sus normativas

La Universidad Nacional Agraria de la Selva fue creada mediante Ley N° 14912.
Al principio las universidades nacionales Mayor de San Marcos y Agraria la Molina,
estuvieron a cargo de toda la organizacion. EI 03 de Abril de 1965 se dio la inauguracion
de la UNAS, comenzando asi sus funciones y de igual forma el funcionamiento de las

facultades de Agronomia y Zootecnia. Afios mas tarde en 1983, inician sus funciones, la
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facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativa, con las especialidades de
Administracion, Economia y Contabilidad.

Las autoridades, docentes, trabajadores y estudiantes, se encuentran velando para
optimizar la formacion profesional, investigacion y proyeccion universitaria, asi
favorecer al desarrollo regional y nacional.

Se rige por la ley Universitaria N° 30220 ( 2014), brinda servicios de educacion a
nivel superior; desarrolla diversas actividades con la finalidad de formar profesionales en
las diferentes carreras con las que cuenta la casa de estudios.

Por ello se plantea la necesidad de conocer cuéles son los factores de los servicios
académicos que no contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de
pregrado de la universidad. Conocer la satisfaccion de los beneficiarios nos permitira
tener un punto de referencia segun lo que se va a investigar, ya que los estudiantes son la
clave fundamental de una universidad, instituto, entre otros. (UNAS 2017)

a) Ley universitaria

La Ley Universitaria 30220 (2014) en el articulo N° 3 menciona: “la universidad
es considerada una colectividad académica, basada a la investigacion y docencia, ofrece
una formacion humanista, cientifica y tecnoldgica; fomenta la toma de conciencia
respecto al pais como realidad multicultural”. Por ello, podemos afirmar que la
universidad esta conformada por docentes, estudiantes y graduados.

En el I articulo N° 69 la mencionada Ley, sustenta que “la universidad debe
promover, realizar investigaciones de progreso cientifico y tecnolégico”. Apoyando la
creatividad de los que investigan. La investigacion basa su fundamento en programas y
lineas de investigacion de las escuelas profesionales, adscritas a las Facultades,
consignadas al estudio y planteamiento de diversas opciones respecto a dificultades
locales, regionales y nacionales. Contribuye también al discernimiento y a la solucion de

los problemas externos, enriqueciendo de una u otra manera a la cultura nacional e
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internacional (p.21). También en el articulo N° 70, menciona que la investigacion
cumple un papel esencial y obligatorio en cuanto a los magistrales de la UNAS, siendo
esencial emplearla en el lapso de ensefianza-aprendizaje del alumnado. Los profesores,
alumnos y graduados, forman parte del desarrollo de la investigacion en la universidad o
en redes de investigacion nacional o internacional, fundadas por los establecimientos
universitarios publicos o privados, en un marco de ética (p.22).

A todo ello, podemos mencionar que el ingreso de los estudiantes a formar parte
de la casa superior de estudios se da con diversos fines; uno de ellos es para la formacién
profesional, académico, entre otros. Por ello es fundamental conocer a detalle el tema
planteado y asi poder identificar puntos que mejorar.

Ley General de Educacion N° 28044 (2003) menciona a la educacion como
procesos de aprendizaje y ensefianza que tiende a desarrollarse durante nuestra vida y esto
ha de contribuir a formar de manera integral al individuo (p.1). Por consiguiente, “la
educacion es un proceso cuyo propoésito es que la persona humana alcance el desarrollo
integral, se prepare para la vida y el trabajo, cabe recalcar que la segunda etapa
fundamental de ese proceso, es la educacion superior”.

b) Estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva

En el articulo N° 217 de la Ley N° 30220 (2014) denomina alumnos universitarios
de pregrado a quienes concluyeron sus estudios de nivel secundario, que luego postularon
y lograron aprobar el examen de admision para el ingreso a la universidad, alcanzando
asi, una vacante y se encuentran matriculados en ella(p. 6),.

c) Deberesy derechos de los estudiantes de la UNAS
En el articulo N° 225 de la Ley N° 30220 (2014) menciona los deberes de los

estudiantes, como los siguientes:
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- Obtener buenas calificaciones en las materias respecto al periodo lectivo
que cursan.

- Respetar la autonomia universitaria y la inviolabilidad de las instalaciones
universitarias.

- Usar las instalaciones de su centro de estudios exclusivamente para los
fines universitarios.

- Aportar soluciones a los problemas institucionales, locales, regionales y
nacionales mediante el estudio, la investigacion, la extension y proyeccion

universitaria, relacionando la teoria con la préactica.

1.2.2. Los servicios académicos

La palabra académico procede del griego akademia; empleado para designar
también a individuos, entidades, objetos o proyectos relacionados al nivel superior de
educacion (Bembibre, 2009). En tal sentido mediante palabra académico se establece
como denominacidn de las personas, instituciones en la educacion superior. Los diversos
conceptos acerca del término académico, permiten que no solamente se utilice para la
ejecucidn de investigaciones o trabajo como tales; asi mismo, para individuos que estan
cursando estudios de nivel superior. En la misma linea (Sabino, 2014), explica que el
servicio académico es la encargada de administrar, evaluar las actividades curriculares de
los docentes, los registros académicos de la facultad, la biblioteca especializada, las
practicas profesionales, asi como la evaluacion y tutoria académica. Tiene como actividad
principal la coordinacion, evaluacion curricular y el desarrollo del proceso de matricula

depende del Decano.
Eyzaguirre (2016) senala, “el servicio como una actividad dirigida a satisfacer
una necesidad de un consumidor o cliente. Todo servicio se gestiona, planifica y se basa

a una estructura establecida” (p.25). Coincidiendo asi con Cantd (2001), quien menciona
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que el servicio es una actividad o conjunto de actividades que se efectia mediante la
intervencion del usuario, trabajador y las instalaciones fisicas; con la finalidad que el
beneficiario satisfaga su deseo o necesidad.

A todo ello, cabe recalcar que el servicio académico es la encargada de gestionar,
brindar atencion al usuario con la finalidad de brindar un beneficio al usuario.

Igualmente Moreno (2002) menciona que, “el servicio académico es como una
organizacion gque cuenta con personal consignado a velar por el beneficio o satisfaccion
de los requerimientos del publico o de cualquier entidad” (p.12). Por lo tanto los servicios
académicos tienen mayores funciones a disposicion de los diferentes tipos de usuario y a
primera vista es uno de los servicios mas importantes.

Ferrer, et al (2011) menciona que el servicio académico le da vida al sistema
completo, ya que es por medio de él que se establece la mayor parte del proceso ensefianza
y aprendizaje que realiza el individuo. Algunos de estos servicios son: la entrega de los
contenidos de las unidades didacticas y de los cursos en general (documentacién en CD,
archivos en formato PDF que el alumno puede descargar, referencias a otros sitios web
de interés y métodos para la evaluacion del aprendizaje).

Por su parte Baez (2010) sefiala que: “los servicios académicos es la rama en la
que las universidades centralizan mayoritariamente sus esfuerzos, pues el objetivo
primordial es la integracion académica del estudiante” (p. 43). Basado en ello podemos
decir que los servicios brindados por la universidad cumple un rol fundamental dentro
del desarrollo profesional de los estudiantes y a todo ello, es necesario la satisfaccion de
los mismos.

1.2.3 Dimensiones de los servicios académicos

Roble, Cornejo y Speltini (2007) mencionan que los servicios académicos “abarca

tres puntos primordiales: como lo es la investigacion, docencia y extension” (p. 43). Por

su parte Alvarez y Rodriguez (1995) consideran que los servicios académicos como
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cualquier entidad, esta también se encuentra en el proceso de adaptacion, reinventarse e

ir perfeccionando su proceso de calidad en cuanto a los servicios educativos.
Por ende, cabe nombrar a las siguientes dimensiones:

1) Docencia

Sanchez (2003) menciona que la docencia es el campo de accion, en la que se
Ileva a cabo el desarrollo de clases y cursos; asi también, para el proceso de
este servicio, es indispensable los profesionales especialistas en cada curso de
estudio. (p.61). Esto conlleva a afirmar que el interés de los estudiantes en la
docencia universitaria se basa en dos principales objetivos: en el orden
académico al forjarse de manera intelectual y de orden profesional.
Eyzaguirre (2016). “La docencia cuenta como escenario de trabajo, el dictado
de clases y cursos. Para la ejecucion de esta actividad, es indispensable los
profesionales expertos al despliegue de esta actividad” (p.24).

Valderrama (2001) menciona que la labor docente, es el horario semanal que
los profesores de acuerdo a su entrega, deben cumplir con el servicio a la
universidad, abarcando las diversas actividades: docencia, investigacion,
tutoria, asesoria y servicios externos, extension universitaria y gestion
universitaria. La tarea del maestro universitario depende por una parte de lo
que la institucion universitaria se involucre a desarrollar ambientes
organizativos, financieros y culturales que provoquen ideas de mejora para la
calidad de la ensefianza que imparten. Esto conlleva a mencionar que la
docencia cumple un rol fundamental dentro de la institucion en la que laboran,
puesto que interviene en el desarrollo y formacion académica del estudiante
universitario.

Zabalza et. al., (2010) explica que para el cumplimiento de sus actividades

los docentes no solo deberian de tener conocimiento acerca de las materias
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que imparten y la vision del programa de formacion, sino que también,
deberian estar informados y conocer como estudian sus alumnos y como se
fomenta mejor la ensefianza. En efecto (Moral, 2010) también sefiala que el
estudiante durante la clase asume el control de sus procesos cognitivos,
reflexiona acerca de su aprendizaje, el logro exitoso o fracaso en su
realizacion como profesional. Eso quiere decir que deberad ocupar un rol muy
participativo para autorregular su propio aprendizaje y lograr una actitud
positiva hacia sus tareas.

Belvis, et al (2011) menciona, “los servicios académicos involucran a la
docencia, investigacion y extension” (p.84). Coincidiendo con Martinez

(2010), quien sefiala, “a la universidad se le adjudican tres misiones:

Por ello, se puede decir que la labor docente se fracciona en carga lectiva y

no lectiva. Por ende, esta dimension se basé en los siguientes indicadores:

- Clases: Actividad en la que los profesores guian a los alumnos a encontrar
la solucion de ejercicios mediante tareas en funcion a diversos contenidos
y logren asi, alcanzar ciertas metas, basandose en conocimientos y estilos
propios, asi también, logren el desarrollo de competencias
maultiples.(Ortiz, 2019, p. 50)

- Cursos: El proposito de ésta, es preparar a los jovenes para una profesion,
asi también, estimularles a la actividad intelectual en cuanto a la mismay
proveerlos de trabajos. (Einstein, 1954, p.66)

2) La investigacion
Esta orientada en base a la demanda y al desarrollo del conocimiento y de

acuerdo a Martinez (2010) “Es el encargado de tender puentes hacia una



24
comunidad que es destinataria o favorecida, pero cuyas demandas no deben
contaminar la pureza académica” (p.6).

Por otro lado Icart, et al (2012) menciona que la investigacion es una actividad
encaminada a la adquisicion de nuevos conocimientos en algun area de interés
humano como la ciencia, el arte o las letras. Su finalidad es de obtener
conocimientos, ideas y representaciones intelectuales que permiten explicar,
anticipar y controlar los fendmenos que la integran.
Estos conceptos conllevan a considerar que la investigacion cumple un rol
muy importante dentro de una institucion, ya que no solo permite el desarrollo
y avance profesional de los educandos, sino también, permite el
desenvolvimiento intelectual de cada investigador.
Ademas, Cevallos y Chehaibar, (2003) mencionan que: “la investigacion esta
caracterizado por: necesidades sociales; destino, uso y difusion de las
conclusiones de lo investigado; formacion de investigadores; condiciones y
espacios necesarios para la investigacion; evaluacion del proceso de
investigacion; docencia y postgrado” (p.91). Dentro de esta dimension se
trabajo como indicador:
- Generacion y evaluacion de proyectos de investigacion: Este sistema de
evaluacion incentiva el desarrollo de proyectos, apoya a su formalizacion
y posible financiamiento. Cohen y Franco (2006) sefiala que se debe:
“Desarrollar con eficacia el uso de los recursos disponibles, para asi
incrementar eficientemente la obtencion de objetivos trazados en el
proyecto financiado por ellos”. (p.29) Siendo asi, esto desarrolla el
correspondiente seguimiento de la evaluacion del proyecto, empezando
por su conformidad hasta la obtencion del resultado, para luego seguir con

la elaboracion de las correcciones respectivas.
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En el articulo N° 76 de la ley N° 30220 (2014), menciona que las
universidades deben plantear diversos proyectos en diferentes temas como
de gestion, ciencia y tecnologia, basado en sus programas y lineas de
investigacion, asi adherirse a fondos de investigacion, que avalara la
realizacion y promocion de dichas aspiraciones. Los fondos se obtienen a
partir de los organismos nacionales e internacionales, porque son quienes
consignan los recursos para tal fin. Esto fomenta el fortalecimiento de la
carrera de los profesores a través de bonificaciones por cierto tiempo
cambiables, la colaboracién interinstitucional para transferencia de
diversas capacidades.

3) La extension
Martinez y Rivera (1979) menciona que: “la extension universitaria se refiere
a la accion de comunicar la cultura, al desdoblamiento del ser universitario, a
la extrapolacion de la universidad, es una de las tareas sustanciales de la
institucion”. (p.17). Esto permite afirmar que la extension es mas que el lugar
donde se realizan diversas actividades sociales y difusion cultural, por ende,
eso deberia de ser primordialmente un ambito de venta de servicios: donde
opten por diversas iniciativas que generen recursos, asesoren a empresas,
instituciones que no cuenten con usuarios, sino clientes.

Martinez (2010) refiere que dentro de la extension universitaria se tiene como
indicador:

- Generacion y evaluacion de proyectos de extension universitaria y
proyeccion social: El sistema de la misma, fomenta la generacion de
proyectos, el logro anhelado de formalizarse y posiblemente un
financiamiento. Los proyectos abarcan desde los cursos para la formacion,

prestacion de bienes y servicios, fomento y difusion del arte y cultura, entre
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otros pendientes llevadas a cabo a favor de la sociedad. Participacion social,
gestion social responsable, en la que participa la universidad ante la
comunidad, teniendo como objetivo el logro de proyectos con la participacion
de diversos actores. Si se cumple con la finalidad establecida por la misma,
esto permitiria que se formen vinculos (capital social) para la ensefianza
mutua y desarrollo social.

Vallaeys, et al (2009) menciona, es fundamental la cooperacion de la
universidad para con su entorno, ya que no debe excluir la capacitacion a
publicos olvidados, sino que debe fomentar la formacion de comunidades
para el aprendizaje mutuo y con los no universitarios elaborar en conjunto de
proyectos sociales consensuado, de tal manera que la accion colectiva
garantice un aprendizaje mutuo (alumnos, profesores y comunidades) y de
igual forma que estos contribuyan a la solucion de problemas sociales
concretos. Asi podemos recalcar que la generacion de proyectos no solo
contribuye a bien a los que gestionan dichas investigaciones, sino también,
seria de gran aporte a la sociedad.

1.2.4. Satisfaccion de los estudiantes

Franco (2017) explica que la satisfaccion “se originé en el campo de la gestion
empresarial econémica de produccion y servicios, establecida desde ahi como
satisfaccion del cliente” (p.34).

Castillo, Bolivar (2002) detalla que ““la satisfaccion del alumnado debe basarse en
solucionar primero sus necesidades educativas internas en los diferentes manifiestos, para
luego alcanzar el logro de las perspectivas proyectadas en este ambito” (p. 378). Asi
tambien, estos puntos de vista se veran relacionados de manera directa en ello, por ser los
propios afectados, siempre que eso sea accesible a realizar, o0 mediante manifestaciones

como, el nivel de asistencia a las entidades o el bajo nivel de abandono de los estudios.
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Cuando ello no sea factible, se asistira a otros informadores indirectos que actien en su
nombre o presentacion. En ese sentido se puede sefialar que la satisfaccion estudiantil esta
directamente relacionado a la calidad de servicio brindado por la institucion.

Kotler y Armstrong (2001) definen la satisfaccion como el grado de desempefio
palpado respecto a un producto que concuerda con las perspectivas del usuario. En cuanto
al funcionamiento del producto si no supera las expectativas del comprador, este quedara
insatisfecho” (p.565). Asi mismo, Kotler (2003) sefiala que la “satisfaccion, esta
relacionado a las sensaciones de goce o desilusion que presenta un individuo al realizar
una comparacion tanto para el resultado recibido de un producto o servicio con sus
perspectivas planteadas” (p.22). A todo ello, podemos sefialar que la satisfaccion esta
directamente relacionado al resultado del cliente, en base a la experiencia de un producto
0 servicio.

Hernandez (2011) comenta que se denomina, “usuario al individuo o grupo de
personas las cuales tienen poca informacién y que debe hacer uso de sus recursos o
servicios de informacién para cubrir su carencia informativa” (p. 349). Siendo asi, el
centro de atencion para las organizaciones similares a esta, puesto que lograr satisfacerlos
es su primordial intencién. En ese sentido se puede mencionar que cada vez que el cliente
es atendido y a su vez satisfaga sus necesidades, se podria decir que la organizacion es
eficiente, solicitando entonces que su actividad sea en base a la correspondencia de
demandas por cubrir.

A todo esto, Salgado (2016), menciona “un cliente satisfecho es igual a un buen
servicio recibido” (p. 37). Por su lado, Mendoza (2015) explica tres niveles de
satisfaccion:

- Nivel muy satisfecho: Habla acerca del servicio recibido por el cliente,
indicando que supera sus expectativas, por ende la satisfaccion del cliente,

es plena.
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- Nivel satisfecho: Necesidades del usuario satisfechas, concordando a sus
expectativas.
- Nivel de insatisfaccion: El desarrollo del producto/actividad no supera las
expectativas del cliente.

Alves y Raposo (2004) senalan, “Permite lograr el triunfo escolar y la persistencia
de los mismos en la entidad universitaria” (p.6). Consecuentemente, medir la satisfaccion
en el rubro universitario, mostraria el desarrollo del proceso de ensefianza — aprendizaje
en la entidad, y més adelante esto podria designarse una medida de control de calidad de
dicho proceso.

Bullon (2011) menciona, “la satisfaccion del alumnado universitario esta
enfocada hacia el desarrollo de sus necesidades bésicas educativas en sus numerosas
expresiones, y también a la obtencidén de perspectivas trazadas que trae consigo la
institucién educativa en este contorno. Por ende, cabe recalcar que la satisfaccion esta
estrechamente relacionada al desarrollo de un espacio orientado al servicio, donde ha
recibido asistencia en base a los conocimientos, destrezas y desenvolvimiento humano
anhelado.

a) Modelo de calidad educativa para la satisfaccion estudiantil
Gento (2012) ostenta que el objetivo es alcanzar el nivel mas alto de
satisfaccion estudiantil, siendo consciente de la importancia de sus
necesidades educativas y a su vez esto debe superar las expectativas
trazadas desde un principio. La calidad educativa abarca también el
empoderamiento, la estimulacion, disciplina, confianza; auto gestion del
conocimiento, la toma de decisiones sobre su educacion, gestion de sus
propios recursos, la responsabilidad de lo que va a educarse y que
esencialmente este sustentado a la ética, el valor ante los demés sobre lo

que espera de su formacion profesional.
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1.2.5 Dimensiones de la satisfaccion estudiantil

Blazquez, et al (2013) sefiala que la satisfaccion estudiantil, son constructos
formativos, compuestos por diversas dimensiones que estan definidas por la
satisfaccion con aspectos especificos de la institucion. Asi también, sustentan la
existencia de un conjunto de indicadores relacionados uno a uno a la satisfaccion

Por ello se trabajo con las siguientes dimensiones:

1) Satisfaccion con las instalaciones y recursos

El Ministerio de Educacion (1997) afirma, las instalaciones permiten el
desenvolvimiento de la ensefianza en condiciones aptas. Asi también,
sefiala que las instalaciones deben ir mejorando constantemente durante el
transcurso de los afios. Sin embargo, tienen deficiencias como: carencia de
bienes necesarios para el desarrollo de sus actividades, reducidos espacios
para los estudiantes adentro de las instalaciones académicas, poca
utilizacion de los medios y recursos tecnologicos que dispone la institucion
en el proceso de la actividad docente en las clases.. Esta deficiencia se
puede observar especialmente cuando se van a desarrollar diversas
investigaciones (p.33). La calidad de ensefianza se relaciona con el nivel
en que las instalaciones respondan a sus necesidades presentes; es decir,
que la universidad debe brindar no solo los conocimientos, sino también,
los recursos esenciales para desenvolverse en el ambito profesional y
personal en la vida adulta. (Gonzales, 2004, p.121). A todo esto, cabe
recalcar que la satisfaccion también esta relacionada a las instalaciones y
recursos que cuenta la institucion, porque de una u otra manera influye a

su formacion profesional.
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Dentro de esta dimension se trabajo con los indicadores

mencionados por Blazquez, et al 2013:

- Servicios de biblioteca: American Library Association afirma que

hace referencia a “personas, colecciones y edificios que tienen la
finalidad de contribuir a la comunidad universitaria en el proceso del
desarrollo de la informacion en conocimiento”.
Asi también, su funcion primordial como lo menciona Gémez, es
brindar a la colectividad universitaria una recopilacion basica,
accesible, mdltiple (segin el numero de alumnos) y actualizada
informacién (segun los planes de estudio). Dentro de esta coleccion
basica se encontraran los manuales y libros de texto adecuados a los
programas y planes de estudio, Carreira, et al (2002). Cabe mencionar
que el servicio de biblioteca debe contar con las herramientas de estudio
necesarias para el educando, puesto que contribuye a la formacién
profesional del estudiante.

- Transporte y el aparcamiento: Una instalacion de aparcamiento se
refiere no solamente al lugar fisico donde se estaciona los vehiculos
sino al lugar donde los conductores acceden, realizan un recorrido en
busca de un lugar para aparcar y se desplazan hasta su destino final.
Una instalacion de aparcamientos la conforman el conjunto de accesos,
oficinas, servicios, sistemas de ayuda. (Caicedo, 2005, p.14).

Para el modelo universitario sostenible, ambiental, social y
financieramente, seria fundamental que la universidad, las
administraciones publicas y los operadores de transporte, actien de
manera conjunta, coordinada y comprensiva al realizarse la

formulacion de politicas y acciones. Alberto, et al (1992).
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- Recursos de ocio: El socidlogo francés Dumazedier (citado en
Hernandez, 2001) precisa, “son un conjunto de ocupaciones en la que
el sujeto obtiene abocarse de manera voluntaria, ya sea para descansar,
recrearse, obtener informacion, participacion social o su libre capacidad
inventora cuando se haya librado de sus compromisos profesionales,
familiares y sociales”.(p.13)

- Tecnologias de la comunicacidn: “el incremento en los niveles de uso
de los recursos de tecnologias de comunicacion, no solo esta logrando
una transformacion en los modelos pedagdgicos, sino también, crea
nuevos espacios de adquisicion de autonomia del proceso ensefianza-
aprendizaje en el aula”. Coll, et al (2017)

2) Satisfaccion con los aspectos académicos: Estos indicadores son

aspectos fundamentales para Blazquez, et al 2013:

- Carga de trabajo del estudiante: Vizcarro (2009) menciona que:
“aunque la cantidad de trabajo académico que realizan los estudiantes
varia considerablemente de un estudiante a otro, la mayoria de los
estudiantes tiene un limite maximo de horas que pueden dedicar al
estudio”. (p.34). Empleado por el estudiante para superar una explicita
asignatura, realizar una actividad docente o de evaluacion, que se mide

mediante variables cualitativas. (Lucas, et al, p.79)

- Entorno de clase: Interaccion entre docente y educando es o deberia ser
mas intensa, si son aprovechadas de manera adecuada, el maestro puede
utilizarlas para validar que el proceso de aprendizaje lleva el ritmo y
direccién adecuado, incitando al alumno y ofreciendo directrices cuando

fuese requerido. Uno de las inquietudes que produce mayor preocupacion
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entre los profesores reside en conseguir la adecuada interaccion con los
alumnos, que facilite y potencie el aprendizaje, en el entorno de la clase.
(Mahamuf y Menendez, 2007, p.227). Por otro lado, el entorno de clase
se vincula con el clima del aula. El aula como entorno multidimensional
comprende interacciones psicoldgicas y sociales entre una comunidad
académica. El clima del aula refleja las opiniones y percepciones del
estudiante sobre su experiencia academica. Paricio, et al (2019).
Diversidad: La diversidad es un punto de partida y llegada. Esta
exigiendo un nuevo profesional universitario, un docente capacitado,
donde adquiere especial su actitud ante la diversidad, Alvarez (2012). Por
otro lado, la institucion debe desarrollar programas de atencién a la
diversidad centrados en la labor a desempefiar con las personas con
necesidades pedagogicas y todo el ambiente pedagogico universitario
(claustro, entorno fisico, compafieros de estudio, entorno social, cultural
y educativo), fomentando buenas practicas respecto a la diversidad.
Cariedo (2015).

Docencia: Los docentes tienen experiencia, capacidad requerida y
emplean tecnologias para obtener mayor informacién relevante y
comunicacion fluida, lo que permite el progreso de diversas actividades
de ensefianza en la universidad. Asimismo, tienen conocimiento
profesional basado en los temas que imparten y esto se ve determinado
en la formacion. (Laguna, 2018, p.15). Actividad docente, los alumnos
son guiados por el maestro, buscan alcanzar ciertos objetivos, se basan
en metodos y estilos propios, en base a competencias multiples, Ortiz.

Accidn en conjunto en la que interviene el docente y alumno, tiene como

vision el logro de competencias en los educandos basandose en normas
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y condiciones reales. El desenvolvimiento del maestro implica
relacionarse sabiamente con el alumno, de manera que estimule el saber
- saber, saber - hacer y saber - ser. (Caliva, 1997)
Metodologia: Parte de la ciencia que se encarga de los métodos que esta
involucra. Abarca el estudio en conjunto de diversas operaciones
empleadas para lograr su objetivo. Por su parte, Grawitz 2003, sefiala que
la metodologia es un conjunto de normas que permite la seleccion y
coordinacion de las técnicas a usarse en una investigacion, tarea
académica, etc. (p.87).
Reputacion académica: Logro de rankings universitarios
internacionales, las actividades de estimacion respecto a la calidad de la
ensefianza y de investigacion, capitalizados con fondos publicos, las
criticas y guias independientes e institucionales fundamentadas en las
diferentes disciplinas. Asi también, se puede mencionar que esto hace
referencia a la opinion tanto positiva o negativa realizada por el puablico
usuario quien desde su experiencia 0 punto de vista podria opinar al
respecto, definiendo asi, la reputacion universitaria, Mora, et al (2015).
Satisfaccion con los aspectos sociales: Igualdad de oportunidades para
todos los ciudadanos ante la educacién. Cafias, Gallego y Alonso (2000)
Por su lado Blazquez, et al 2013, menciona esto tiene diversos
indicadores:
Actividades deportivas: Es el desarrollo de actividad fisica basado en la
necesidad y preferencia del individuo, en relacion al tiempo libre en la
comunidad universitaria de manera dinamica y eficaz. (Francisco, 2001,

p.25)
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- Programas y servicios internacionales: En el ambito de la ensefianza
superior, se pretende con ellos potenciar el desarrollo y mejora de este
nivel de ensefianza a través de la investigacion, de intercambios de
profesores universitarios y de reuniones cientificas internacionales. El
Ministerio de Educacion de Ginebra (1990).

- Actividades recreativas: Relacion con comparfieros, profesores y
personal, creacion de lazos de amistad y la participacion de actividades
extracurriculares; asociaciones culturales. Esto incluye también el
bienestar fisico y psicolédgico, Roldan (2015)

- Residencia: Internado, alojamiento para los estudiantes administrado por
la universidad. (Gayol y Madero, 2007, p.83). Al contar con residencia
universitaria es un apoyo hacia el estudiante, debido a que podra vivir en
una realidad social de compafierismo.

1.3 Definicion de términos basicos

a. Actividades deportivas
Las actividades deportivas estan dirigidas a obtener la practica a los logros y
elevar firmemente su nivel en las incomparables areas. (Matveev, 1985)

b. Actividades recreativas
Actividades formativas y de mantenimiento con unos niveles de participacion,
donde se centran esencialmente, en aerobic, gimnasia de mantenimiento,
musculacion, tenis, tenis de mesa, esgrima, orientacion, senderismos, bailes de
salon, yoga, etc., que van intentando acomodar a las preferencias de los usuarios

del servicio. (Mancha 2000).
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. Carga de trabajos del estudiante

Son las actividades académicas dentro y fuera de la universidad, que debe
realizar un estudiante para formarse exitosamente como profesional. Esta carga
a veces viene expresada en creditos, otras en horas/semanas de estudio o en la
combinacion de ambos, (Lucas, 2009).

. Diversidad

Son las condiciones diferenciadas que necesita el ser humano para su realizacion
personal. Dentro del ambito educativo, se sefiala que la educacion deberia de ser
diferenciada para el estudiante; asi también, en lo social, Alvarez (2012),

. Estudiante universitario

Individuo que se encuentra en la etapa de estudios superiores perteneciente a una
institucidn universitaria, que se diferencia ante los demas por su aprendizaje y la
busqueda constante de nuevos conocimientos sobre la carrera profesional
elegida, Cuicapusa, (2017)

Extension universitaria

Es la relacién que existe entre la sociedad y la universidad, ello permite
desarrollar diversas actividades entono a lo social, UNAS 2017. Asi mismo,
Bogado de Scheid y Fedoruk (2016), sefiala que la extension universitaria, es
una via fundamental en que la universidad expone su interés cultural para
fomentar el progreso social.

. Reputacion académica

La reputacion académica “es un intangible que las entidades empresariales
desarrollan inteligentemente; esto a su vez, es consecuencia de los favorables
resultados econdmicos y de actuar de manera responsable socialmente”, Herrera

(2009).
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h. Residencias
Edificios en la que residen temporalmente diversos individuos bajo reglamentos
establecidos y vinculados por diversos factores como la edad, ocupacion,
trabajo, estudios, etc. Solans (1998).

i. Satisfaccion con los aspectos académicos
Son considerados fundamental dentro de la formacion profesional del estudiante
ya que los aspectos académicos permiten que el alumno desarrolle sus diversas
actividades, Blazquez (2003).

j. Satisfaccion con los aspectos sociales
Lo social involucra todo lo que tiene que ver con las relaciones entre los seres
humanos y entre ellos y su ambiente. Cada vez que interactuamos con alguien
en nuestro trabajo, ponemos en juego aspectos sociales, Nilsson (1999).

k. Tecnologias de la comunicacion
La tecnologia es una herramienta la cual nos permite adquirir con mayor
facilidad diversas informaciones, asi mismo va relacionado con la comunicacion
ya que la tecnologia permite comunicar con mayor facilidad que uno desea
transmitir.

I. Transporte y el aparcamiento
El transporte permite la facilidad de traslado de un lugar a otro y el
aparcamiento es el lugar designado a la estancia de vehiculos, que no constituye

estacionarse en la via publica, Rodriguez (2014).
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CAPITULO I
HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 HIPOTESIS GENERAL
Los servicios académicos contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en

los estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva

2.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS

1. Los servicios de docencia contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva

2. Los servicios de investigacion contribuyen a un adecuado nivel en la
satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria
de la Selva

3. Los servicios de extension universitaria contribuyen a un adecuado nivel de
satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Agraria

de la Selva
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Problema General

Obijetivo general

Hipdtesis general

Variable
independiente

Método

¢Cuéles son los factores de
los servicios académicos
que contribuyen a un
adecuado nivel de
satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de
la Universidad Nacional

Agraria de la Selva?

Determinar cudles son los
factores  del  servicio
académico que
contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccién en los
estudiantes de pregrado de
la Universidad Nacional

Agraria de la Selva

Los servicios
académicos contribuyen
a un adecuado nivel de
satisfaccion en los
estudiantes de pregrado
de la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva

SERVICIOS
ACADEMICOS

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificos

Variable
dependiente

¢Los servicios de docencia
contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los
de pregrado
Universidad

estudiantes
de la
Nacional Agraria de la
Selva?

¢Los servicios de
investigacion contribuyen
a un adecuado nivel de
satisfaccion en los
de pregrado
Universidad

estudiantes
de la
Nacional Agraria de la
Selva?

servicios de
universitaria

¢Los

extension
contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los
de pregrado
Universidad

estudiantes
de la
Nacional Agraria de la
Selva?

Establecer si los servicios
de docencia contribuyen a
un adecuado nivel de
satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de
la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

Determinar si los servicios
de investigacion
contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de
la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

Determinar si los servicios
de extension universitaria
contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los
estudiantes de pregrado de
la Universidad Nacional
Agraria de la Selva

Los servicios de
docencia contribuyen a
un adecuado nivel de
satisfaccion en  los
estudiantes de pregrado
de la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva

Los servicios de
investigacion
contribuyen a un
adecuado nivel en la
satisfaccion en  los
estudiantes de pregrado
de la  Universidad
Nacional Agraria de la
Selva

Los servicios de

extension  universitaria
contribuyen a un
adecuado  nivel  de

satisfaccion  en  los
estudiantes de pregrado
de la  Universidad
Nacional Agraria de la
Selva

SATISFACCION
ESTUDIANTIL

Tipo y nivel:
béasica y

descriptivo.

Método y disefio:
descriptivo y no
experimental  de

tipo  transversal
descriptivo.
Técnicas de
analisis
estadistico:

- Kolmogorov-
Smirnov

- Correlacion de
Spearman
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VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA

Eyzaguirre (2016) sefala “el
servicio es concebido como
una actividad dirigida a
satisfacer una necesidad de
un usuario o cliente.” (p.25).

clases

Docencia
Ccursos

Servicios Asi m_ismo, Martinez (2010) Generacién y
académicos menciona  que  a la  jyyegiigacion  evaluacion de proyectos
universidad se le adjudican de investigacion.
tres misiones
fundamentales: la docencia, —
la investigacion y la Generacion y
extension; lo cual forman extensién evaluacion de proyectos
parte de los servicios  niversitaria de extension
académicos. (p.1) universitaria y
proyeccion social.
VARIABLE

DEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSIONES INDICADORES

Satisfaccion
estudiantil

Kotler ~ (2003)  sefala,
"satisfaccion se refiere a las
sensaciones de goce o
decepcion que tiene una
persona al comparar el
desempefio (0 resultado)
percibido de un producto o
servicio con sus
expectativas." (p.565).

Salgado (2016), refiere "la
satisfaccion del usuario es
cuando precisamente el
cliente se siente satisfecho
por un servicio recibido” (p.
37).

servicios de biblioteca

transporte y el
instalaciones y aparcamiento

recursos .
recursos de ocio

tecnologias de la Cuestionario

comunicacion

carga de trabajos del
estudiante

entorno de clase

aspectos diversidad
académicos
docencia
metodologia

reputacion académica

actividades
deportivas

programas y
servicios

aspectos internacionales

sociales

actividades
recreativas

residencia

Likert
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

Fue basica puesto que se pretendid conocer en el contexto actual como se presenta
en el tiempo y necesidad del cliente, las cuales respondieron a preguntas formuladas
proporcionalmente que existe entre la satisfaccion de los estudiantes de pregrado en base
a los servicios académicos que brinda la UNAS, en Tingo Maria.

Rodriguez (2005) sefiala, la investigacion basica se apoya de un contexto teorico
que busca constantemente el desarrollo cientifico, también se basa en fundamentos
tedricos, es sistematico y persigue las difusiones con vistas al progreso de una teoria
basada en normativas y leyes.

Se pretendi6 conocer ¢Cuales son los factores de los servicios académicos que
contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva?

El nivel de investigacion fue descriptiva correlacional. A ello, Kerlinger y Lee
(1999) sefiala, “la investigacion descriptiva reside en la busqueda y descripcion de los
fendmenos en las situaciones de la vida real”. En este caso, describe los factores del
servicio académico Yy la satisfaccion de los estudiantes de la UNAS.

Hernandez (2004) menciona, “la investigacion correlacional implica la relacion
entre dos 0 més variables. Mide las variables seleccionadas en la muestra realizada a los
estudiante y se utiliza las estadisticas correlacionales para determinar la relacion entre las

variables de los servicios académicos y la satisfaccion de los estudiantes de la UNAS.
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3.2 DISENOS DE LA INVESTIGACION

Para esto se empled el método deductivo. El disefio, no experimental de tipo
transversal descriptivo, que se mididé en base a un solo momento y se obtuvo como
objetivo describir las variables y analizar su interrelacion en un momento dado. Aguilar,
Duarte y Orrantia (2011).

A continuacion, el siguiente esquema:

Figura 1
Disefio de investigacion

VI VD
—_—
R
SERVICIOS ) SATISFACCION
ACADFAICOS ESTUDIANTIL
Docencia . | Inztalzciones y recursoes

Investizacion . Aspectos académicos

Extension universitaria
it Aspectos sociales

Donde:

VI Servicios académicos

VD Satisfaccion estudiantil

Relacion

)
1
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Integrada por los alumnos de pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva (UNAS) de la ciudad de Tingo Maria. La poblacion fue finita, porque se adquirio
una base de datos segun la Oficina de Coordinacion Académica (OCDA-UNAS), en la
que se muestra la relacion de estudiantes de pregrado matriculados de las doce facultades
de este afio 2018 - I, haciendo un total de 3,275. De las cuales, para la poblacién estimada
se efectud el filtro para conocer la cantidad de estudiantes del 4to y 5to afio que cursan el
pregrado, las cuales hacen un total de 1,166. Como podemos observar en la tabla 1.

Tabla 1

Poblacién de estudiantes por especialidad

FACULTAD CANTIDAD
Zootecnia 119
Ingenieria Forestal 161
Ingenieria En Informatica Y Sistemas 119
Ingenieria En Recursos Naturales Renovables 87
Ingenieria En Industrias Alimentarias 72
Ingenieria En Conservacion De Suelos Y Agua 84
Ingenieria Ambiental 97
Administracion 102
Contabilidad 109
Agronomia 124
Economia 92
TOTAL 1,166

Fuente: Oficina de Coordinacién Académica (OCDA — UNAS)

Sabiendo que la universidad cuenta con doce carreras profesionales, en la tabla 1

no se menciond a la reciente facultad de Mecanica Eléctrica, ya que para el estudio de la
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investigacion se trabajé con estudiantes de pregrado que estaban cursando el 4to y 5to
afio, en el afio 2018. Se basoé en la informacién brindada por OCDA; ya que la facultad
de Mecénica tenia 2 afios de funcionamiento, con ello consta que fue imposible ser parte
de la muestra de estudio, ya que no existieron estudiantes que cursan el cuarto ni quinto
afno.

Fiabilidad del instrumento
El analisis se efectlo a través de la matriz de consistencia interna empleando el
estadistico Alfa de Cronbach. Respecto a la prueba, ésta fue aplicada a una muestra piloto
de (n=102); el cual significa casi el 50% de la muestra de la investigacion total (n=203).
En la investigacion se estudié ambas variables, los servicios académicos (4 items) y
satisfaccion (14 items).
El resultado indicé que es alta debido a que alcanzaron un promedio de 0.700.
Esto es sustentado por Baremo, quien menciona que para la interpretacién el coeficiente
de confiabilidad Alfa Cronbach esta dentro del 0,61 al 0,80.
Validez del instrumento
Esto se desarrollo mediante el juicio de expertos. Se cont6 con la colaboracién de
3 licenciados que tienen conocimiento acerca del area a investigarse. El puntaje promedio
obtenido fue de 88.57, por ello se pudo afirmar que segun los puntos de vista realizado
por los expertos a los que acudi, los indicadores planteados son consistentes con las
variables a medirse.
3.3.2 Muestra
Fueron los alumnos de pregrado de 4to y 5to afio de las carreras profesionales que
cuenta la universidad, por la confiabilidad y seriedad que se requiere para la recaudacion
de la informacion para el tema de estudio se obtuvo bajo la resolucion de la siguiente

férmula;



Poblacion de confianza N
Margen de error E
Nivel de confianza K
Probabilidad de éxito p
Probabilidad de error q
Tamafio de la muestra n

n = 203 estudiantes
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1,166
5%
95%=1.96
0.8
0.2

¢?

La muestra fue de 203 estudiantes de pregrado de la UNAS, en la ciudad de Tingo

Maria. Quienes basicamente se encontraban dentro del cuarto y quinto afio, quienes son

mas centrados y minuciosos al brindar su valiosa opinion.

Tabla 2

Representacion estratificada de la muestra

N°  Facultad

Cantidad % Muestra

1  Zootecnia

2 Ingenieria forestal

3 Ingenieria en informatica y sistemas

4 Ingenieria en recursos naturales renovables
5 Ingenieria en industrias alimentarias

6  Ingenieria en conservacion de suelos y agua
7 Ingenieria ambiental

8  Administracion

9  Contabilidad

10 Agronomia

11 Economia

119 10% 21
161 14% 28
119 10% 21
87 7% 15
72 6% 13
84 7% 15
97 8% 17
102 9% 18
109 9% 19
124 11% 22
92 8% 16

TOTAL

1,166 100%  203.00

Fuente: Oficina de Coordinacién Académica (OCDA

— UNAS), elaboracién propia.
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3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1 Recoleccion de datos
a) Encuesta
Dirigido a 203 alumnos de pregrado de la UNAS, lo que permitio
“Determinar cuales son los factores del servicio académico que
contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de
pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva”.
b) Analisis documental y bibliogréafico
Permitié obtener informacion teorica, valida y veridica a través de
bibliografias relacionadas a los servicios academicos y satisfaccion de los
estudiantes de pregrado, esto mediante libros, articulos y trabajos e
investigaciones anteriores.
3.5. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Existen dos métodos, tal como lo sefiala Marques:

- El método paramétrico permite realizar ciertas estimaciones y pruebas de
hipétesis acerca de méas de un parametro de la poblacion. Se debe verificar que la
poblacién de donde proviene la muestra este distribuida normalmente.

- El método no paramétrico o conocido también como el método de distribucion
libre, no depende del conocimiento de cdmo se adecua a la poblacion. Este método

es conveniente usar, si se desconoce la distribucion de la poblacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se ejecutd en la UNAS, en la cual se buscé determinar cuéles
son los factores del servicio académico que contribuyen a un adecuado nivel de
satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la UNAS. Ademas se realizd un
cuestionario que consta de 18 preguntas en escala de Likert, aplicado a una muestra de
203 estudiantes.

Para el andlisis descriptivo de la muestra se recogié informacion relacionada a
datos generales en los que sea han considerado género, edad y facultades como se
representan en las figuras siguientes:

Figura 2
Género de los encuestados
70% 1

60% -

50% A

42%

40% -

porcentaje

30% -

20% -

10% -
FEMENINO MASCULINO

Fuente: Encuesta, noviembre 2018.

Se observa un porcentaje mayor en los encuestados de sexo masculino (58%) y

el menor porcentaje en el género femenino (42%).



47

Figura 3

Edad de los encuestados

80%
2%

70%
60%

~oa
S o
X =X

28%

porcentaje

30%
20%

10%
20-24 25-29 30-34 a méas

Fuente: Encuesta, noviembre 2018.

El porcentaje mayor de encuestados correspondieron a la edad de 20-24 afios
(72%), sequido de 25-29 afios (28%) y no hubo estudiantes con edades de 30-34 a
mas.

Figura 4

Carreras profesionales de los estudiantes de pregrado de la UNAS

ECONOMIA
AGRONOMIA
CONTABILIDAD
ADMINISTRACION
INGENIERIA AMBIENTAL
INGENIERIA EN CONSERVACION DE SUELOS..
INGENIERIA EN INDUSTRIAS ALIMENTARIAS
INGENIERIA EN RECURSOS NATURALES..
INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS
INGENIERIA FORESTAL
ZOOTECNIA

14%

1% 6% 11% 16%

Porcentaje

Fuente: Encuesta, noviembre 2018.
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El mayor porcentaje de los estudiantes pertenecieron a la carrera profesional de
Ingenieria Forestal con el 14%, porque es la que cuenta con mas alumnos; seguido de
Agronomia con el 11%; ademas que Ingenieria en Informatica y Sistemas tuvo el 10%
al igual que Zootecnia; asi mismo, la carrera profesional de Contabilidad y
Administracion tuvo el 9% e Industrias Alimentarias tiene menor porcentaje, 6%.
4.2 ANALISIS DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO
4.2.1 Andlisis de la variable independiente
Respecto a la ejecucion del estudio de la variable independiente “Servicios
académicos” el autor Eyzaguirre (2016) sefiala, “el servicio es percibido como una
actividad basada a la satisfaccion de la necesidad del individuo o cliente”. Ademas se
considero al autor Martinez (2010) quien sefiala que a la universidad se le adjudican tres
misiones: docencia, investigacion y extension. Por ello, de acuerdo al analisis efectuado
obtenemos la siguiente informacion:
Figura 5

Variable independiente Servicios Académicos

4.10
4.05
4.05

4.00

3.95

3.91

promedio
w
©
N

3.90

3.85

3.80
Docencia Investigacion Extensién universitaria

Dimensiones

Fuente: Encuesta, noviembre 2018
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Para evaluar los servicios académicos se obtuvo como resultado, que los

estudiantes consideraron mas importante la dimension Docencia con un promedio mayor

(4.05); seguido la dimension Investigacion con promedio (3.92) y la dimension Extension

Universitaria con un promedio bajo (3.91).
4.2.1.1 Dimension Docencia

La dimensién docencia consta de dos indicadores: clases y cursos, de las cuales se hizo

las siguientes preguntas y se obtuvo los resultados:
Figura 6

Dimensién Docencia

4.06
4.06 4.04

PROMEDIO

1.00
Las clases realizada por los docentes Los cursos que se dictan durante el
durante tu formacion profesional  tiempo de tu formacién profesional
cumplen lo establecido en el silabo cumplen con los objetivos de
ensefianza que esperas.

Indicadores
Fuente: Encuesta, noviembre 2018
En cuanto a los servicios académicos, se evalud que la docencia obtuvo como
resultado, los cursos que se dictan cumplen con los objetivos de ensefianza con un
promedio mayor (4.06) y las clases realizadas por docentes de la UNAS cumplen con lo

establecido en el silabo con un promedio menor (4.04).
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4.2.1.2. Dimension Investigacion

Tabla 3

Promedio de la dimension Investigacion

Investigacion

Indicador Promedio

Se establecen estrategias en la
generacion y evaluacion de proyectos
de investigacion que se desarrollan en
la universidad

3.92

Fuente: Encuesta, noviembre 2018

Para evaluar los servicios académicos, se calculé que la investigacion obtuvo
como promedio (3.92) en la que menciona que se establecen estrategias en la generacion
y evaluacion de proyectos de investigacion que se desarrollan en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

4.2.1.3 Dimension Extension Universitaria

Tabla 4

Promedio de la dimensién Extension Universitaria

Extension universitaria
Indicador Promedio

Se formulan directivas para la
generacién y evaluacion de proyectos

de extension universitaria y proyeccion 3.91
social que se desarrollan en la
universidad

Fuente: Encuesta, noviembre 2018

En base a la dimensidn extension universitaria, los encuestados indicaron que se
formulan directivas para la generacion, evaluacion de proyectos de extension
universitaria y proyeccion social que se desarrollan en la universidad nacional Agraria de

la Selva con un promedio (3.91).
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4.2.2 Analisis de la VVariable dependiente

Respecto a la variable “satisfaccion”, esto fue fundamentado por Kotler y
Armstrong (2001) y se obtuvo la siguiente informacion representada en la figura
siguiente:

Figura 7

Variable dependiente Satisfaccion estudiantil

3.55
3.50 3.48
3.45
3.40
3.35
3.30

Promedio

3.25
3.20
3.15
3.10

3.05

Instalaciones y Aspectos académicos Satisfaccion con
recursos aspectos sociales

Dimensiones
Fuente: Encuesta, noviembre 2018
Para la evaluacion de la satisfaccion estudiantil, el resultado obtenido fue que los
alumnos de la UNAS consideraron mas importante a los aspectos académicos con
promedio alto (3.48); las instalaciones y recursos con un promedio medio (3.42) y la

satisfaccion con aspectos sociales a un promedio bajo (3.20).
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4.2.2.1 Instalaciones y recursos
Figura 8

Dimensién Instalaciones y recursos

Los servicios de tecnologias de comunicacion (aula
virtual, biblioteca virtual, OCDA) cumplen con los 3.58
requerimientos solicitados por los estudiantes

La universidad ofrece espacios para los estudiantes

; 3.32
en momentos de recursos de ocio

El servicio de transporte, cuentan con aparcamiento
(espacio) disponible y se encuentran a
disponibilidad de los docentes y estudiantes cuando
lo requieren

Indicadores

3.37

La biblioteca central de la universidad, cuenta con
material bibliotecario, librosy servicios cientificos
de acuerdo a las tematicas establecidas por las
carreras de la universidad

w
~
o

3.15 3.20 3.25 3.30 3.35 3.40 3.45 3.50 3.55 3.60

Promedio

Fuente: Encuesta, noviembre 2018

En cuanto a las instalaciones y recursos, se obtuvo como resultado que los
servicios de tecnologias de comunicacion (aula virtual, biblioteca virtual, OCDA)
cumplen con los requerimientos solicitados por los estudiantes de la UNAS con un alto
promedio (3.58); seguido la biblioteca central de la Universidad, cuenta con material
bibliotecario, libros y servicios cientificos de acuerdo a las tematicas establecidas por las
carreras (3.40); ademas, el servicio de transporte cuenta con aparcamiento disponible y
se encuentran a disponibilidad de los docentes y estudiantes cuando lo requieren con un
promedio (3.37); y por ultimo la Universidad ofrece espacios para los estudiantes en

momentos de recursos de ocio con un promedio (3.32).
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4.2.2.2 Aspectos académicos
Figura 9

Dimension Aspectos académicos

La reputacion académica que tiene la
universidad en los grupos de interés, es de 341
prestigio
La metodologia y técnicas que emplea el
docente para el dictado de los cursos en _ 3.4
clases, contribuyen a la formacion '
competitiva del estudiante

Las estrategias de ensefianza que imparten los
docentes, cumplen con sus expectativas de
aprendizaje

Indicaores

Estas conforme con las condiciones

diferenciadas de educacién que brinda la _ 3.50

universidad

El entorno de tus clases (infraestructura de
las aulas, servicios de internet, material
multimedia) atienden las necesidades para un
optimo desarrollo de clases

La carga de trabajos del estudiante (informes
académicos, informes de investigacion)
cumplen con los lineamientos establecidos en
su carrera profesional

3.56

330 335 340 345 350 355 3.60
Promedio

Fuente: Encuesta, noviembre 2018

En cuanto a los aspectos académicos, se obtuvo como resultado que la carga de
trabajos del estudiante (informes académicos, informes de investigacion) cumplen con
los lineamientos establecidos en su carrera profesional con un promedio (3.56); seguido
el entorno de tus clases (infraestructura de las aulas, servicios de internet, material
multimedia) atienden en las necesidades para un éptimo desarrollo de clases con un
promedio (3.50) y asi mismo los estudiantes estdn conforme con las condiciones
diferenciadas de educacion que brinda la Universidad (3.50); y por Gltimo la reputacion
académica que tiene la Universidad en los grupos de interés, es de prestigio con un

promedio (3.41).
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4.2.2.3 Aspectos sociales
Figura 10

Dimensidn Aspectos sociales

Las residencias (internado) cuenta con
servicios de acuerdo a las necesidades de
vivienda de los estudiantes

3.4

Las actividades recreativas (cursos de actividad
libre) que ofrece la universidad cumplen con
los lineamientos de bienestar estudiantil

Los programas y servicios internacionales
(pasantias, becas, hospitalidad estudiantil) que
se realizan, son oportunidades para acceder a
una mejora en la calidad del proceso de
ensefianza y aprendizaje del estudiante

Indicadores

3.2

Las actividades deportivas que se realizan en
la universidad contribuyen a su bienestar
estudiantil

3.28

26 27 28 29 3 31 32 33 34 35

Promedio

Fuente: Encuesta, noviembre 2018

Respecto a los aspectos sociales, los estudiantes consideraron que la residencia
(internado) cuenta con servicios de acuerdo a las necesidades de vivienda de los
estudiantes con un promedio alto (3.40); seguido las actividades deportivas que se
realizan en la universidad contribuyen a su bienestar estudiantil con un promedio (3.28);
y con un promedio menor (2.91) las actividades recreativas (cursos de actividad libre)

que ofrece la universidad, cumple con los lineamientos de bienestar estudiantil.
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4.2 CONTRASTE DE HIPOTESIS
4.2.1 Prueba de normalidad de los datos
Se empled la prueba Kolmogorov-Smirnov con lo cual se comprobd si el conjunto

de datos se ajustan a una distribucion normal o anormal. Esta prueba se utilizé porque la
muestra de la investigacion consta mas de 50 estudiantes del pregrado de la UNAS. El
supuesto de normalidad postula las siguientes hipdtesis:

Ho: los datos no se ajustan a una distribucion normal

H:i: los datos se ajustan a una distribucion normal

Tabla 5

Prueba de normalidad K-S en la variable servicios académicos y satisfaccion
estudiantil

Satisfaccion

Servicios académicos estudiantil
N 203 203
Media 4.06 3.37
Parametros normales®®  Desviacion estandar
.715 .569
Estadistico de prueba 270 328
Sig. asintotica (bilateral) ,000¢ 000¢

Fuente: Datos generados por el SPSS V24
a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
Decision:

Se observo estos valores (P-valor < a; 0.000 < 0.05), (0.000 < 0.05) respecto a la
variable independiente; asi mismo, para la variable dependiente; por consecuente se
rechazo la hipétesis alternante (H1), y se acept6 la hipétesis nula (H0), lo que sefiala que
lo calculado no se ajustan a una distribucién normal en ambas variables analizadas. Con

nivel de confianza del 95% (1- o).
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Prueba de normalidad para el contraste de las hipotesis especificas.

Tabla 6

Prueba de normalidad K-S en las dimensiones de los servicios académicos

Extension
Docencia Investigacion universitaria

N 203 203 203

. Media 4.19 3.92 3.91
Parametros o

normales??  Desviacion 794 898 871

estandar
Estadistico de prueba .254 313 262
Sig. asintética (bilateral) ,000° ,000° ,000°

Fuente: Datos generados por el SPSS V24
a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccién de significacién de Lilliefors.
Decision:

Por medio de esto se observo (P-valor < a; 0.000 < 0.05), (0.001 < 0.05) y (0.000
< 0.05) en todas las dimensiones de los servicios académicos por consecuencia se rechazo
la hipotesis alternante (H1), y se acepto la hipotesis nula (HO0), por lo tanto, los datos
tasados no se ajustan a una distribucion normal en todas las dimensiones analizadas. A
un nivel de confianza del 95% (1- o).

4.2.2. Hipotesis general

Debido a que los datos recogidos fueron a través de la escala de Likert de forma
ordinal se utilizé la prueba no paramétrica de correlacion Rho de Spearman (rs).
Evalua el nivel de correlacion y la formula es:

Donde:

rs= Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman

n = Numero de elementos observados

d = Diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones

2
, g b2d

K I/l(f/lz _1)
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Para el resultado se constituyo el nivel de significancia alfa igual al 5% (o = 0.05)
para todas las pruebas. El nivel de confianza es de (1- o)) que es igual al 95% (0.95).

La prueba de la hipotesis general implica:

Ho: Los servicios académicos no contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion
en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

H1: Los servicios académicos contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en
los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

Tabla 7

Correlacion entre la variable servicios académicos y la satisfaccion para la
hipétesis general

Servicios . .,
L. Satisfaccion
académicos
Coeficiente
o de 1.000 024
Servicios correlacién
académicos Sig.
(bilateral) 139
Rho de N 203 203
Spearman Coeficiente
de .024 1.000
] ., correlacion
Satisfaccion Si
g- 739
(bilateral) '
N 203 203

Fuente: Datos generados por el SPSS V24

Coeficiente de correlacién. (rs). Se concluyé como resultado que la prueba
estadistica indic6 que no existe correlacion directa (positiva).

Significancia bilateral (P.Valor). Respecto al valor de la probabilidad indica que la
correlacion no es significativa (P.Valor > 0.001).

Decisién. El P. Valor resulto ser mayor al alfa (P.Valor > a), (0.739 >0.05), por lo
tanto, se acepto la hipdtesis nula (Ho) y se rechazo la hipotesis alternante (Hi), por
ende, los servicios académicos no contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en

los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.
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4.2.3 Hipotesis especificas
2.2.1. Prueba estadistica de correlacion de rangos Rho de Spearman
para las hipotesis especifica Docencia.

Se utilizé el estadistico para las pruebas no paramétricas de correlacion (Rho de
Spearman), esto debido a que los datos obtenidos no se ajustan de ninguna manera a una
distribucion normal.

La prueba de la primera hipotesis especifica supone:

HO: Los servicios de docencia no contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion
en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

H1: Los servicios de docencia contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en
los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension docencia y la satisfaccion para la primera
hipétesis especifica

Docencia Satisfaccion
Coeficiente
de 1.000 -.054
. correlacion
Docencia Sig. 1
(bilateral) ’
Spearman Coeficiente
de -.054 1.000
. » correlacion
Satisfaccion Si
'9. 448
(bilateral) '
N 203 203

Fuente: Datos generados por el SPSS V24

Coeficiente de correlacion. (rs). Se obtuvo que los resultados de la prueba
estadistica indicaron que no existe una correlacion directa (positiva).
Significancia bilateral (P.Valor). El valor obtenido de la probabilidad sefiala que

la correlacion no es significativa (P.Valor > 0.001).
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Decision. EI P. Valor resulto ser mayor al alfa (P.Valor > a), (0.448 > 0.05), por
consecuencia de ello, se acepto la hipdtesis nula (Ho), rechazando asi, la hipotesis
alternante (Ha1); es decir, los servicios de docencia no contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la UNAS.
2.2.2. Prueba estadistica de correlacion de rangos Rho de Spearman para las
hipdtesis especifica Investigacion.

Para las hipotesis especificas, se empleo el estadistico ya conocido para pruebas
no parametricas de correlacion (Rho de Spearman), esto porque los respectivos datos no
se ajustan a una distribucién normal.

La prueba de la primera hipotesis especifica implica:

Ho: Los servicios de investigacion no contribuyen a un adecuado nivel de
satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

H1: Los servicios de investigacion contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion
en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.

Tabla 9

Correlacion entre la dimension investigacion y la satisfaccion para la segunda
hipétesis especifica

Investigacion Satisfaccion
Coeficiente
de B 1.000 .062
correlacion
Investigacion _
9 Sig. 383
(bilateral) '
N 203 203
Rho de Coeficiente
Spearman de
- 062 1.000
correlacion
Satisfaccion  sig. 383
(bilateral)
N
203 203

Fuente: Datos generados por el SPSS V24
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Coeficiente de correlacion. (rs). En cuanto al resultado de la prueba estadistica se
puede observar que no existe una correlacion directa (positiva).
Significancia bilateral (P.Valor). En cuanto al valor de la probabilidad indicé que la
correlacion no es para nada significativa (P.Valor > 0.001).
Decision. ElI P. Valor resulto ser mayor al alfa (P.Valor > a), (0.383 >0.05),
consecuente a ello, se acepto la hipotesis nula (Ho) y se rechazo la hipotesis alternante
(H1), lo que afirma, que los servicios de investigacion no contribuyen a un adecuado
nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria
de la Selva.
2.2.3 Prueba estadistica de correlacion de rangos Rho de Spearman para las

hipdtesis especifica Extension universitaria.

Para esto, se desarrolld el estadistico para pruebas no paramétricas de correlacion
(Rho de Spearman), esto porque los respectivos datos no se ajustan a una distribucion
normal.

La prueba de la primera hipotesis especifica supone:

HO: Los servicios de extensidn universitaria no contribuyen a un adecuado nivel
de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la
Selva.

H1: Los servicios de extensién universitaria contribuyen a un adecuado nivel de

satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional Agraria de la Selva.
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Tabla 10

Correlacion entre la dimension extension Universitaria y la satisfaccion
para la tercera hipotesis especifica

Extension

universitaria  Satisfaccion
Coeficiente
de 1.000 037

Extension correlacion
universitaria  sig,

(bilateral) 599
Rho de N 203 203
Spearman Coeficiente

de 037 1.000

) ) correlacion
Satisfaccion i
(bilateral) 599
N 203 203

Fuente: Datos generados por el SPSS V24

Coeficiente de correlacion. (rs). Se observa que los resultados de la prueba estadistica
indicaron que no existe de ninguna manera una correlacién directa (positiva).
Significancia bilateral (P.Valor). En cuanto al valor de la probabilidad se observo que
la correlacion es significativa (P.Valor > 0.001).

Decision. EI P. Valor resulto ser mayor al alfa (P.Valor > a), (0.599 > 0.05), por ende,
se aceptd la hipdtesis nula (Ho) y se rechazd la hipotesis alternante (Hi); por
consecuencia de ello, los servicios de extension universitaria no contribuyen a un

adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la UNAS.
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CAPITULO V

DISCUSION

La hipGtesis planteada en la investigacion, fue acerca de si los servicios
academicos contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de
pregrado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva; asi mismo, si las dimensiones
de los servicios académicos contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los
alumnos. Para los datos respectivos acerca de la variable servicios académicos se utiliz6
la escala Likert, el cual se midio las 3 dimensiones (docencia, investigacion y la extension
universitaria).

El objetivo de la investigacion fue determinar cuales son los factores del servicio
academico contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Por ello, se analizé las variables y
dimensiones a través de promedios. Los datos obtenidos fueron:

Respecto a la variable independiente servicios académicos, los estudiantes
consideraron mas importante la dimension Docencia con un promedio mayor (4.05) y las
demas dimensiones con promedios menores (3.92) y (3.91); mientras que, en la
dimension Docencia los cursos que se dictan cumplen con los objetivos de ensefianza con
promedio mayor (4.06). Esto quiere decir, segun Sanchez (2003, p.61) que, el interés
de los estudiantes en la docencia se basa en dos objetivos fundamentales: de orden
académico en su formacion intelectual y de orden profesional. Ademas, Einstein (1954)
menciona, el proposito de la docencia relacionado con los cursos no es solo preparar a los

jévenes para una profesion, sino tambien estimularles a la actividad intelectual. Estos
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resultados difieren con Pefia (2017) quien realizo su investigacion basado en “analizar los
factores asociados a la satisfaccion de los usuarios del servicio de bienestar de la UNAS”.
Obtuvo como resultado, la satisfaccion por el lado de los estudiantes, en base a los
servicios que brinda la misma oficina de bienestar universitario fue de 50.5%.

Respecto a la variable dependiente satisfaccion estudiantil, los alumnos de la
UNAS consideraron mas importante a los aspectos académicos con promedio mas alto
(3.48) y las demas dimensiones con promedios menores (3.42) y (3.20); mientras que, la
satisfaccion estudiantil en la dimension instalaciones y recursos, los servicios de
tecnologias de comunicacién cumplen con los requerimientos solicitados por los
estudiantes de la UNAS con un alto promedio (3.58); esto concuerda con Gonzales (2004)
quien sefialé “la calidad de ensefianza se relaciona con el grado en que las instalaciones
respondan a sus actuales necesidades, es decir, que la formacion universitaria ha de
dotarles de los conocimientos y de recursos necesarios para desenvolverse profesional y
personalmente en la vida adulta”, (p.121). Mientras que, la satisfaccidn estudiantil en la
dimensidn aspectos académicos, la carga de trabajos del estudiante (informes académicos,
informes de investigacién) cumple con los lineamientos establecidos en su carrera
profesional con un promedio (3.56). Esto a su vez, tomando en cuenta lo mencionado por
Vizcarro (2009) “aunque la cantidad de trabajo académico que realizan los estudiantes
varia considerablemente de un alumno a otro, la mayoria de los educandos tiene un limite
maximo de horas que pueden dedicar al estudio”. Este resultado no concuerda con
Alvarez, Chaparro y Reyes (2014), en su investigacion orientada al estudio de la
satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos ofrecido por las entidades
superiores en Toluca, México; donde menciono que, los estudiantes al ser los principales
usuarios de las universidades, son quienes mejor pueden evaluar la calidad de los

servicios educativos. Por ello concluyo, que los servicios de apoyo, la satisfaccion tiene
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un promedio (X =2.79), es decir que existié una insatisfaccion en aspectos como el
servicio médico (X =2.42) y cafeteria escolar (X =2.61).

En el resultado del anélisis de la prueba de normalidad se determino que los datos
de las variables y las dimensiones no se ajustan a una distribucion normal, por lo tanto se
trabajo con la prueba no paramétrica. Por ello, se procedio a utilizar la prueba estadistica
del coeficiente de correlacion de Spearman.

Ademas, en el resultado del contraste de hipotesis general el P. Valor es mayor
que el alfa (0.739 >0.05), es decir, que los servicios académicos no contribuyen a un
adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la universidad Nacional
Agraria de la Selva. Este resultado no coincide con Eyzaguirre (2016), quien investigé la
“relacion existente entre expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico
en la universidad de Tacna”. Obteniendo como resultado el Chi cuadrado de (189. 094) y
valor critico (9. 488), esto recalca la existencia de una relacion directa y muy significativa
entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil.

Tampoco concuerda con Mendoza (2015), quien estudio ““La satisfaccion frente a
servicios administrativos en las Facultades de Educacion, en la percepcion de los
universitarios en Huancayo”. Se concluy6 que la satisfaccion en su mayoria tienen una
percepcion de satisfaccidn de los servicios administrativos (71.4 %). A todo esto, Moreno
(2002) menciona que, “el servicio académico es como una organizacion que cuenta con
personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna
entidad oficial o privada”.

En cuanto a mi resultado de hipotesis especificas en las dimensiones de los
servicios académicos el P. Valor es también, mayor que el alfa. Es decir que los servicios
académicos de docencia (0.448 > 0.05), investigacion (0.383 >0.05) y extension

universitaria (0.599 < 0.05), no contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion en los
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estudiantes de la UNAS. Por ello, Cohen y Franco (2006) sefialan: “Aumentar la
eficiencia en el manejo de recursos disponibles y extender la eficacia en el logro de los
objetivos de los proyectos financiado con ellos”. Este resultado no concuerda con Franco
(2017) quien buscé “determinar si existen diferencias en la satisfaccion de los alumnos
frente al servicio de formacion profesional en la facultad de educacion de la UNCP”. Con
su resultado demostr6 que la mayoria de educandos declararon estar satisfechos frente al
servicio de formacion profesional en sus dimensiones de Ensefianza-aprendizaje,
investigacion y proyeccion social, y extension universitaria. En caso de la dimension
ensefianza - aprendizaje la satisfaccion de los alumnos que tuvo mayor porcentaje, fue
ciencias naturales y ambientales con el 90,5% (38). Contrario a ello, la carrera de
educacion Fisica y Psicomotricidad presentd mayor porcentaje de insatisfaccion con un
50% (59). Validando asi su hipotesis, existe una diferencia significativa con la prueba de
(Chi cuadrado = 0,000; p = 0,05) en la satisfaccion de los alumnos, UNCP.

Sin embargo, coincide con Alvarez, Chaparro y Reyes (2014), respecto a los
servicios de apoyo, la satisfaccion tiene un promedio (X =2.79), es decir, existe una
insatisfaccion en aspectos como el servicio médico (X =2.42) y cafeteria escolar (X =2.61).
Asi mismo concuerda con Eyzaguirre (2016), quien concluye, la expectativa ha sido
superada por la satisfaccion por el servicio académico que ofrece, 14,00% alta expectativa
al inicio del afio y 21,71% alta satisfaccion al finalizar el afio; mientras que el 46,86% de
expectativa moderada al inicio y un 49,71% de satisfaccion moderada, al finalizar el afio.
Por Gltimo, difiere con Arce (2017) quien estudio “Relacién entre calidad de servicios
académicos Y satisfaccion en los estudiantes de la universidad, Tarapoto”. Mientras que
en la investigacion planteada, los servicios académicos no contribuyen a un adecuado

nivel de satisfaccion en los estudiantes de la UNAS.
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CONCLUSIONES

La investigacion concluyd que los servicios academicos no contribuyen a un
adecuado nivel de satisfaccion en los estudiantes de pregrado de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva.

Se comprobd que ninguna de las dimensiones de los servicios académicos (docencia,
investigacion y extension universitaria) no contribuyen a un adecuado nivel de
satisfaccion en los estudiantes de la UNAS, porque los resultados alcanzaron una
puntuacion por debajo de lo esperado.

Se determinG estadisticamente que la docencia tiene un alto promedio en
comparacion a las demas dimensiones de los servicios académicos. Aqui podemos
apreciar que los alumnos consideran que los docentes tienen experiencia, capacidad
requerida y emplean tecnologias para obtener mayor informacién relevante y
comunicacion fluida, lo que permite el progreso de diversas actividades de ensefianza
en la universidad.

Los aspectos académicos obtuvieron mayores promedios, en comparacion a las
demas dimensiones de la satisfaccion estudiantil, esto puede ser porque los aspectos
académicos son considerados fundamental dentro de la formacién profesional del
estudiante ya que los aspectos académicos permiten que el alumno desarrolle sus

diversas actividades.
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RECOMENDACIONES

La Oficina de Bienestar Estudiantil de la universidad, en base a la escala de los
niveles de satisfaccion estudiantil de este estudio, debe realizar encuestas para medir
la satisfaccion de los servicios académicos en los estudiantes de la UNAS. Asi
obtener informacidon periodica bimestral y registrarlo en una base de datos, con el fin

de planificar la mejora continua de la calidad de los servicios académicos.

La Oficina de Planificacion de la universidad debe formular el diagnéstico de la
situacion actual de la Universidad (Plan estratégico) en cuanto a los factores de los
servicios académicos (docencia, investigacién y extension universitaria) para
garantizar un Plan de mejora continua, lo cual conllevaria a cumplir con los requisitos

del Licenciamiento y Acreditacion de las carreras profesionales de la UNAS.

Las Escuelas Profesionales de la universidad, considerando que la docencia cumple
un papel fundamental dentro de la institucion para brindar una adecuada formacion
profesional al estudiante, se debe fortalecer la capacitacion docente en pedagogia
universitaria, investigacion y extension universitaria; de igual forma, el desarrollo de
talleres y capacitaciones, la cual debe contar con profesionales que estén acorde a la

competitividad académica y a los lineamientos de ensefianza universitaria.

Se sugiere realizar estudios a futuro enfocandose principalmente en identificar los
factores positivos y negativos de la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva frente a los servicios académicos que brinda la

universidad.
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ANEXO 1. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

(ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES UNIVERSITARIOS)

ANALISIS SITUACIONAL

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
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Apreciado (a) estudiante, nos interesa conocer su opinién, LOS SERVICIOS ACADEMICOS QUE

BRINDA

LA UNAS CONTRIBUYE CON SU SATISFACCION, para lo cual le agradeceré leer detenidamente el

siguiente cuestionario y marcar con una (x) la alternativa que mejor concuerde con su opinién, de acuerdo

a la siguiente escala:

I NTERROGANTES Totalmente De En Totalmen
de acuerdo acuerdo Indiferente | desacu te en
erdo desacuer
do

Valoracion 5 4 3 2 1

Variable 1: Servicios académicos

Indicadores:

Docencia

1. Las clases realizada por los docentes durante tu
formacion profesional cumplen lo establecido

2. Los cursos gue se dictan durante el tiempo de tu
formacion profesional cumplen con los
objetivos de ensefianza

Investigacion

3. Se establecen estrategias a la generacion vy
evaluacién de proyectos de investigacion que se
desarrollan en la universidad

Extension universitaria

4. Se formulan directivas para la generacion y
evaluacion de proyectos de extension
universitaria y proyeccion social que se
desarrollan en la universidad

Variable 2: Satisfaccion estudiantil

Indicadores:

Biblioteca

5. La biblioteca central de la universidad, cuenta
con material bibliotecario, con libros y los
servicios cientificos de acuerdo a las tematicas
establecida por las carreras de la universidad

Transporte y aparcamiento

6. El servicio de transporte, cuentan con
aparcamiento disponible y se encuentran a
disponibilidad de los docentes y estudiantes
cuando lo requieren.

Recursos ocio (.)

7. La universidad ofrece espacios para los
estudiantes en momentos de recursos de ocio.
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Tecnologia de la comunicacion

8. Los servicios de tecnologias de comunicacion
(aula virtual, biblioteca virtual, OCDA)
cumplen con los requerimientos solicitados por
los estudiantes

Carga de trabajo (trabajos encargados)

9. La carga de trabajos del estudiante (informes
académicos, informes de investigacién)
cumplen con los lineamientos establecidos en su
carrera profesional

Entorno de clases

10. El entorno de tus clases (infraestructura de las
aulas, servicios de internet, material
multimedia) atienden las necesidades para un
Optimo desarrollo de clases

Diversidad (condiciones educativas
diferenciadas)

11.Estas conforme con las condiciones
diferenciadas de educacion (diversidad) que
brinda la universidad.

Docencia

12. Las estrategias de ensefianza que imparten los
docentes cumplen con sus expectativas de
aprendizaje

Metodologia

13.La metodologia y técnicas que emplea el
docente para el dictado de los cursos en la
universidad contribuyen a la formacién de
competencias

Reputacidn académica

14.La reputacion académica que tiene la
universidad en los grupos de interés es de
prestigio

Actividades deportivas

15. Las actividades deportivas que se realizan en la
universidad contribuyen a su bienestar
estudiantil

Programas y servicios internacionales

16.Los programas Yy servicios internacionales
(pasantias, becas, hospitalidad estudiantil), que
se realizan son oportunidades para acceder a una
mejora en la calidad del proceso de ensefianza
aprendizaje.

Actividades recreativas

17. Las actividades recreativas (cursos libres) que
ofrece la universidad cumplen con los
lineamientos de bienestar estudiantil

Residencias

18. las residencias (internado) cuenta con servicios
de acuerdo a las necesidades de vivienda de los
estudiantes

19.En general, los servicios académicos
contribuyen a un adecuado nivel de satisfaccion
de los estudiantes de pregrado de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva
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ANEXO 3. JUICIO DE EXPERTOS




