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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo general Determinar la influencia
significativa que existe entre los Procesos académicos virtuales en la satisfaccion del
servicio en estudiantes. El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de
investigacion fue basica, disefio no experimental y nivel descriptivo correlacional/causal.
La poblacién estuvo formada por 1 115 estudiantes, la muestra por 286 y el muestreo fue
de tipo probabilistico aleatorio simple. La técnica fue la encuesta y como instrumentos el
cuestionario, que fueron validados por juicios de expertos y su confiabilidad a través del
Alfa de Cronbach para la variable independiente es de 0,970 y para la variable
dependiente es de 0,874.En el resultado se observa que la variable dependiente influyen
de forma alta en la variable dependiente, por cuanto el puntaje Wald de la variable
independiente es de 12,229 que son mucho mayor de 4 y es reforzado por p = 0,000 < a
0,05; que permite el rechazo de la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, por lo
gue se infiere estadisticamente que: los Procesos académicos virtuales tiene una
influencia significativa en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad

Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022.
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Virtual academic processes in service satisfaction in students of

the national intercultural university of the amazon, 2022

Abstract

The general objective of this research was to determine the significant influence that
exists between the virtual academic processes in the satisfaction of the service in
students. The method used was hypothetical deductive, the type of research was basic,
non-experimental design and correlational/causal descriptive level. The population
consisted of 1,115 students, the sample by 286, and the sampling was of the simple
random probabilistic type. The technique was the survey and the questionnaire as
instruments, which were validated by expert judgments and their reliability through
Cronbach's Alpha for the independent variable is 0.970 and for the dependent variable is
0.874. The result shows that the dependent variable have a high influence on the
dependent variable, since the Wald score of the independent variable is 12.229, which is
much higher than 4 and is reinforced by p = 0.000 < 0.05; that allows the rejection of the
null hypothesis and the alternative hypothesis is accepted, for which it is statistically
inferred that: the virtual academic processes have a significant influence on the
satisfaction of the service in students of the National Intercultural University of the

Amazon, 2022

Keywords: Academic Processes, satisfaction of services.
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1. INTRODUCCION

Segun Quispe (2020) en los paises desarrollados del primer mundo como Alemania,
Espafia, Italia y Estados Unidos, sus Universidades son considerados los innovadores,
pioneros por implementar afios atras la educacion a distancia con diferentes procesos
académicos virtualizados.

Al nivel internacional, las clases no presenciales en las universidades publicas hicieron
que tengamos que migrar drasticamente a los escenarios virtualizados donde los
docentes y estudiantes tienen que adecuarse a los procesos académicos virtuales, esto
trajo como consecuencia un problema y por ende un gran desafio en la educacion
superior universitaria, para poder facilitar una ensefianza y aprendizaje eficiente de
calidad. A todo esto se pudo observar otro escenario para el cual no estaban preparado
los docentes, una por la edad y la otra por resistencia al cambio al usar nuevas tecnologias
para adecuarse a la virtualidad para poder resolver los inconvenientes educativos que se
les presentaba, porque por primera vez tenian que trabajar de una manera diferente al
cual no estaban acostumbrados, tenian que encontrar nuevas estrategias que usar para
poder llegar a satisfacer el aprendizaje del estudiante, entonces se alld en la imperiosa
necesidad de aplicar un nuevo método utilizando la comunicacion sincronica vy
comunicacion asincronica en los escenarios virtualizados mas conocidos como aulas
virtuales. Estas clases no presenciales es todo un reto si esto se le suma que los
estudiantes tampoco conocen el proceso académico virtual y mucho menos estan
preparados para usar nuevas herramientas como las aulas virtuales que con ello trae las
tecnologias de informacion y comunicacién, si a ello le sumamos la carencia de no contar
con internet en sus hogares.

Segln la UNESCO (2021) en esta nueva tarea, los docentes deben adecuar la ensefianza
a un escenario virtualizado, en el contexto de América Latina, existe desigualdad
socioecondmica agrava la dificultad de este desafio, y con él surge una brecha digital
entre estudiantes y docentes.

En las universidades de todo el mundo y en especial en los paises latinoamericanos
siempre hubo problemas entre ellos mencionamos el ingreso de los estudiantes, el déficit
para aprender y la gran cantidad de desercion que se da mas que todo en los primeros
ciclos todo estd hace que exista una crisis en la educacién universitaria a nivel mundial.
Esta crisis en la educacion fue se extendiendo mas a gran escala cuando aparecié el SARS-

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en linea), julio-agosto, 2022, Volumen 6, NUmero 4 p 4991




Procesos académicos virtuales en la satisfaccidn del servicio en estudiantes de la

Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022

CoV-2, que ha causado grandes impactos negativos en la educacion, a partir del dia en
que se cerraron las instituciones educativas y universidades, siendo esta la mds grave
situacion de emergencia sanitaria que hemos experimentado en nuestras vidas en los
ultimos tiempos.

Camacho et 4l. (2020) Sefialan que hay muchas diferencias entre los paises
latinoamericanos, asi como el conflicto entre el uso de todos los dispositivos digitales y
el uso del sistema de Internet ampliado.

En el Peru se vio por necesario hacer un analisis de la realidad problematica que vivimos
en la educacion Universitaria, debido a que nos encontramos en tiempos de pandemia a
nivel mundial, por causa del coronavirus entonces nos encontrarnos obligados a dejar las
tradicionales clases presenciales y migrar a las clases no presenciales virtuales, es por esta
razén que en nuestro pais nos vimos en la imperiosa necesidad de implementar
rapidamente plataformas de aprendizaje y ensefianzas, para la educacion no presencia
virtual en las universidades. En algunas décadas atras se lograron concretar maneras de
educar a distancia y con una invariable linea que hace algunos afios esto era
probablemente en minimo grado y era muy costoso. En la actualidad se observa el
desarrollo y el crecimiento exponencial de las TIC's porque no solo se ha logrado el
incremento de su uso, si no que ha creado cambios en el progreso de la educacion.

En el ambito local la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia (UNIA), no fue la
excepcion al migrar a las clases no presenciales. Pero en el camino encontramos
dificultadesy fuerte resistencia al cambio, debido que los docentes y estudiantes no estan
concientizados y preparados para migrar a las clases virtuales de aprendizaje-ensefianza
aplicando herramientas tecnoldgicas, entre ellos mencionaremos las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC). Entonces la UNIA, se vio en la obligacién por necesidad
de implementar plataformas que virtualicen la ensefianza y el aprendizaje, para esto se
tuvo que gestionar escenarios de aprendizaje-ensefianza virtualizados, disefiar y crear
clases en linea con comunicacion Sincrénica (Tiempo real) y asincrona (Diferido), que se
adeclen a la necesidad de los docentes y estudiantes. Es en esta linea que, en esta
investigacion se busca establecer en qué medida los estudiantes conocen los procesos
académicos virtuales y si esto influira significativamente en la satisfaccion del servicio, al
usar las plataformas informaticas de virtualizacién, como el Moodle en la educacion

virtual, con comunicacién sincrénica y asincrona.
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Para la formulacién del problema general se considerd lo siguiente ¢ Qué influencia existe
entre los Procesos académicos virtuales en la satisfaccidn del servicio en estudiantes de
la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 20227, también se considera los
problemas especificos, a) éQué influencia existe entre los recursos de aprendizajes
virtuales de los Procesos académicos virtuales en la satisfaccion del servicio en
estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022?; b) ¢Qué
influencia existe entre los acompafiamientos virtuales de los Procesos académicos
virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional
Intercultural de la Amazonia, 20227; c) ¢Qué influencia existe entre las colaboraciones
virtuales de los Procesos académicos virtuales en la satisfaccion del servicio en
estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022?; d) ¢Qué
influencia existe entre las competencias virtuales de los Procesos académicos virtuales
en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de
la Amazonia, 20227

Esta investigacidon se justifica en los aspectos metodoldgico, tedrico, practico. Segun
Bernal (2010) nos informa que en este tipo de investigacion se justifica tedricamente
cuando la intencidon de la investigacion es debatir para crear reflexion en el aprendizaje
de la educacién, para debatir una teoria existente, luego diferenciar las respuestas. En
este trabajo de investigacion se quiere justificarla tedricamente y lograr generar reflexion
de distintos investigadores, asimismo generar expectativa con respecto a las variables de
estudio, se sefiala, por ejemplo, la variable Procesos académicos virtuales, se basa en el
soporte tedrico dada porla UNESCO (2013) las diversas tecnologias desarrollan y generan
conocimiento para lograr aproximacion al aprendizaje, aumentar la eficacia. Las TIC's,
viabilizan proponer una educacién y formacion de calidad, distribuir temas instructivos
gue favorecerd la comunicacion entre los alumnos y el docente. Por lo siguiente, en el
estudio de la variable satisfaccidn en el servicio a los estudiantes se menciona a, Allen et
al. (2013) la satisfaccion del servicio a los estudiantes ha sido entendida como el nivel de
enlace entre los resultados obtenidos y las expectativas anticipadas de los estudiantes,
de acuerdo con las ganas de aprender. En la Justificacion practica segin Valderrama
(2015) en esta investigacion setiene como justificacion practica el desarrollar el

aprendizaje en concordancia con la variable independiente procesos académicos
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virtuales y la variable dependiente satisfaccion del servicio en estudiantes, ademas de
brindar solucion con respecto al problema de esta investigacién. En la justificacion de la
metodologia, Bernal (2010) nos comenta que, en la investigacién cientifica, la
justificacién con el método de estudio se da cuando el proyecto que se realizara para
proponer una nueva metodologia o una nueva tdctica para crear conocimiento confiable
y valido.

Este trabajo tiene un enfoque cuantitativo ya que obtendra data numérica de los
resultados de las variables procesos académicos virtuales y la satisfaccion del servicio en
estudiantes, para ello se validara los instrumentos mediante juicio de expertos y para la
gue el instrumento se ha confiable se utilizo el alfa de Cronbach.

Por lo afirmado el objetivo general fue, determinar la influencia que existe entre los
procesos académicos virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022. Los objetivos especificos
fueron: a) Determinar la influencia que existe entre los recursos de aprendizajes virtuales
de los Procesos académicos virtuales en la satisfaccién del servicio en estudiantes de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022; b) Determinar la influencia que
existe entre los acompafiamientos virtuales de los Procesos académicos virtuales en la
satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia, 2022; c) Determinar la influencia que existe entre las colaboraciones virtuales
de los Procesos académicos virtuales en la satisfaccidn del servicio en estudiantes de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022; d) Determinar la influencia que
existe entre las competencias virtuales de los Procesos académicos virtuales en la
satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia, 2022.

Las hipdtesis son las siguientes: los Procesos académicos virtuales influye
significativamente en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022. Las hipdtesis especificas son, a) Los recursos
de aprendizajes virtuales de los procesos académicos virtuales influye significativamente
en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de
la Amazonia, 2022; b) Los acompafiamientos virtuales de los procesos académicos

virtuales influye significativamente en la satisfaccién del servicio en estudiantes de la
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Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022; c) Las colaboraciones virtuales
de los procesos académicos virtuales influye significativamente en la satisfaccion del
servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022; d)
Las competencias virtuales de los procesos académicos virtuales influyen
significativamente en la satisfaccién del servicio en estudiantes de la Universidad

Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022.

2. MATERIALES Y METODOS

La metodologia utilizada es el método hipotético deductivo analizando las hipdtesis y
luego verificandolas por el método deductivo. Esta etapa de prueba es solo un proceso
gue conduce a su aceptacion o rechazo. Para Del Cid et al. (2011) ésta comienza con la
creencia de la que se derivan una o mas hipotesis, se identifican o infieren las variables
gue aprenderds mas adelante. Luego se estudian e identifican conceptos tedricos,

marcos tedricos, hipdtesis y variables, pero hay que estudiarlos.

El tipo es basica, porque es posible encontrar conocimiento cientifico sobre hipotéticos
procesos académicos virtuales y la satisfaccion del servicio a los estudiantes, asi como

mejorarlo y solucionar el problema anterior.

El disefio es no experimental de corte transversal, ya que no se manipulan las variables,
solo se realizara su estudio mas no se manipula dichas variables. Segin Valderrama (2015)
han demostrado que esto se hace en un disefio no experimental sin manipular la variable
independiente porque el hecho o evento ocurrié antes de la investigacién y el corte
transversal se refiere a que se recopilan informacién en un momento y lugar especificos
Unicos. Segun Hernandez et al. (2014) su objetivo es interpretar variables y estudiar su

ocurrencia y correlacion de manera inmediata y simultanea.

El nivel es descriptivo correlacional causal, define en orden los principios bdsicos vy las
caracteristicas de los procesos académicos virtuales y la satisfaccién del servicio a los
estudiantes. Segun Hernandez et al. (2014) argumentan que la investigacion es descriptiva,

porque su intencidn es representar escenarios y sucesos.
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Ademas, tiene como objetivo conocer la correlacion de causa y efecto entre los procesos
académicos virtuales hipotéticos y la satisfaccién del servicio brindado a los estudiantes.

Segun Herndndez et 4l. (2014) la investigacién tiene como objetivo determinar la relacion

7
AN

entre dos 0 mas conceptos.

V2
Donde:
M = Muestra del estudio
V1 = Variable procesos académicos virtuales
V2 = Variable satisfaccion del servicio a los estudiantes

r = Relacion causal

La técnica utilizada es la encuesta, enfocada a recaudar datos relevantes de acuerdo a los
objetivos planteados para el andlisis de la investigacion. Ademads, Hernandez et al. (2016)
menciona que la encuesta nos permite llegar a la poblacion, a través de preguntas que
nos brindaran informacién que van hacer muy importantes para la problematica
investigada. Como Instrumento utilizamos dos cuestionarios, que nos sirvieron para
recolectar datos, el primer cuestionario para la variable 1 (Procesos académicos
Virtuales) es de 12 preguntas y el segundo cuestionario para la variable 2 (satisfaccion del

servicio en estudiantes) es de 11 preguntas.

El método de andlisis pasara por una estadistica que corresponde a una estadistica
descriptiva y estadistica inferencial, donde se analizan los resultados descriptivos, los
datos de respuesta numérica y estos resultados se procesan estadisticamente sobre una

base de datos para obtener la frecuencia, el promedio o el porcentaje. En el resultado de
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la inferencia, los datos resultantes se procesan de acuerdo con un tipo particular de
prueba. En este caso, se selecciond la regresidn logistica ordinal. Esta es una escala no
paramétrica relacionada con el tipo de estudio que permite ver la correlacion entre

variables.
3. RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados

Analisis descriptivos de los resultados

Tabla 1. Distribucion de frecuencia de la variable Procesos académicos virtuales.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 54 18,9 18,9 69,2
Medio 144 50,3 50,3 50,3
Alto 88 30,8 30,8 100,0
Total 286 100,0 100,0

Graéfico 1. Diagrama de barras de la variable Procesos académicos virtuales
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Al analizar la tabla de frecuencias de la variable Procesos académicos virtuales en la tabla
1y grafico 1, observamos que los estudiantes encuestados en la universidad reflejan una
precepcidon del nivel de calificacion alto en un 30.77%; mientras que el 50.35%
estudiantes considera que esta en un término medio y solo un 18.88% consideran que es

bajo.

Tabla 2. Dimensiones de la variable Procesos académicos virtuales.

Recursos de
Acompafamientos Colaboraciones Competencias
aprendizajes

virtuales virtuales Virtuales
virtuales
F % f % f % f %
Vélido Bajo 27 9.4 99 34.6 35 122 99 34.6
Medio 154 53.8 71 24.8 181 63.3 66 23.1

Alto 105 36.7 116 40.6 70 24.5 121 423

Total 286 100.0 286 100.0 286 100.0 286 100.0

Grafico 2. Dimensiones de la variable Procesos académicos virtuales
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Analizando los resultados de frecuencias agrupadas en la tabla 2 y grafico 2, se puede
observar que los estudiantes encuestados, refleja una precepcién que el 36.7% de ellos,
menciona que la dimension recursos de aprendizajes virtuales es alto, en tanto, el
53.80%, menciona que se encuentra en un nivel medio y que tan solo un 9.4% estudiantes
menciona que el nivel es bajo. Asi mismo el 40.6% de todos ellos, mencionan que la
dimensién Acompafiamientos virtuales tiene un nivel alto, en tanto, el 24.8% menciona
que se encuentra en un nivel medio y solo un 34.6% estudiantes sefialo que su nivel es
bajo. Luego se aprecia que el 24.5% de ellos menciona que la dimensién colaboraciones
virtuales es alta, en tanto, el 63.3%, menciona que se hallan en un nivel medio y solo un
12.2% de estudiantes sefiala que su nivel es bajo. Finalmente, el 42.3% de ellos, indica
que la dimension Competencias virtuales obtiene un nivel alto, en tanto, el 23.1% indica

que se hallan en un nivel medio y solo un 34.6%, de estudiantes sefiala que es bajo.

Tabla 3. Distribucion de frecuencia de la variable Satisfaccion del servicio en

estudiantes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 54 18,9 18,9 69,2
Medio 144 50,3 50,3 50,3
Alto 88 30,8 30,8 100,0
Total 286 100,0 100,0
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Gréfico 3. Diagrama de barras de la variable Satisfaccion del servicio en

estudiantes
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En la tabla 3 y grafico 3, se deduce que el 30.77%, de los estudiantes expresan que el
nivel de satisfaccion del servicio en estudiantes es alto; inclusive, el 50.35% considera
que su nivel es medio. Ademads, el 18.88% de estudiantes considero que el nivel de
satisfaccion del servicio en estudiantes dentro la Universidad Nacional Intercultural de la

Amazonia es bajo.

Tabla 4. Dimensiones de la variable Satisfaccion del servicio en estudiantes.

Calidad dela  Expectativas

Docencia
institucion  del estudiante
f % f % f %
Valido Bajo 55 19.2 68 23.8 43 15.0

Medio 157 549 121 423 138 483

Alto 74 259 97 339 105 36.7

Total 286 100.0 286 100.0 286 100.0
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Gréfico 4. Dimensiones de la variable Satisfaccion del servicio en estudiantes
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Sivisualizamos los resultados de frecuencias agrupadas en la tabla 4 y grafico 4, se puede
observar que los estudiantes encuestados, creen que el 25.9% de ellos, indican que la
dimension Calidad de la institucidn es alto, en tanto el 54.9% creen que se encuentra en
un nivel medio y solo un 19.2% de estudiantes menciona que su nivel es bajo. Por lo
general el 33.9% de ellos, creen que la dimensidn Expectativas del estudiante estd en un
nivel alto, en tanto, el 42.3% cree que esta en un nivel medio y solo un 23.8% de
estudiantes sefiala que su nivel es bajo. Finalmente, el 36.7% de ellos, cree que la
dimensién Docencia obtiene un nivel alto, en tanto, el 48.3% cree que se encuentra en

un nivel medio y solo un 15.0% de estudiantes menciona que es bajo.

Resultados inferenciales o prueba de hipétesis

HO: Los procesos académicos virtuales no influye significativamente en la satisfaccion del

servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022

H1: Los procesos académicos virtuales influye significativamente en la satisfaccién del

servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022.
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Tabla 5. Informacidn de ajuste del modelo que explica la influencia de los

procesos académicos virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes.

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de
la
verosimilitud

Modelo -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Solo 51,251

interseccién

Final 39,516 11,735 1 ,001

En la tabla 5, la prueba de contraste de la razén de verosimilitud, determina que el
modelo logistico tiene significancia (x2=11,735; p=0,001<0,05). Ello representa que el
modelo se ajusta para explicar la existencia de influencia de los procesos académicos

virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes.

Tabla 6.Pseudo R cuadrado determina influencia de los procesos académicos

virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,040
Nagelkerke ,046
McFadden ,020

Funcién de enlace:

Logit.
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En la tabla 6, el valor de Pseudo R cuadrado, a través de Nagelkerke (0,046) precisa la
existencia de influencia en un 4,6% de la variable procesos académicos virtuales en la

satisfaccion del servicio en estudiantes.

Tabla 7. Estimacion de los pardmetros del modelo que explica la influencia de los procesos

académicos virtuales en la satisfaccion del servicio en estudiantes.

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al

95%
Estimacid Desv. Limite Limite
n Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [V2_Satisfaccion_ -359 ,340 1,116 1 ,291 -1,025 ,307
del_servicio_en_
estudiantes = 1]
[V2_Satisfaccion_ 1,985 ,363 29,99 1 ,000 1,275 2,696
del_servicio_en_ 6
estudiantes = 2]
Ubicacio [V1_Procesos_ac ,573  ,164 12,22 1 ,000 ,252 ,895
n adémicos_virtual 9
es]

De los resultados de estimacidn de pardmetros en la tabla 7 precisa que los procesos
académicos virtuales (Wald=12,229) y posee p=0,000<0,05, entonces como se cumple
la veracidad de la regla entonces se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipdtesis
nula, existiendo evidencia estadistica para afirmar que la variable independiente
procesos académicos virtuales influyen significativamente en la variable dependiente
satisfaccion del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la

Amazonia, 2022.
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Discusion

La presente investigaciéon tuvo como objetivo determinar la influencia que existe entre
los procesos académicos virtuales en la satisfacciéon del servicio en estudiantes de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, su ejecucion se llevé a cabo con
los estudiantes da la facultad de educacion: Educacion Inicial Bilinglie, Educacion
Primaria Bilingle, las cuales estan involucrado en el proceso académico virtualizado. Sea
tomado modelos estadisticos que permitié determinar la influencia existente de la

variable independiente en la dependiente.

Tomando las consideraciones de los antecedentes de la literatura revisada, tanto de
investigaciones nacionales e internacionales, que miden la influencia que existe entre los
procesos académicos virtuales en la satisfaccién del servicio en estudiantes tanto en

universidades publicas y privadas.

Al respecto Mercado et al. (2019), mencionan que este estudio de la virtualidad para la
ensefianza aprendizaje se cred con el objetivo de analizar el aporte que genera un curso
masivo abierto en linea (MOQOC), en la formaciéon docente y el estudiante. Se analizé que
el conocimiento y la transferencia de aprendizajes se construyen a partir de las
experiencias de los participantes al asistir a cursos en linea. En el resultado observado en
la Tabla 1, del 100% de estudiantes encuestado, manifiestas el 50.3% que los procesos
de académicos virtuales tienen un nivel medio de validacion de la educacién virtual y un
30.8% manifiesta un nivel alto y solo un 18.0% cree que la validacion es baja. Entonces
en comparacion con esta investigacion, considero como una dimensién independiente;
procesos académicos virtuales, donde los estudiantes de la UNIA, muestran su
percepcidn con satisfaccion del servicio, entre un medio y alto; lo que corrobora, que el
proceso académico, se construyen a partir de las experiencias de los participantes al

asistir a cursos en linea.

Salas (2019), plantea que el uso del Moodle como plataforma del proceso académico
virtual en la ensefianza, es de prioridad el aprendizaje colaborativo, para ello es

necesario laimplementacion de herramientas de aprendizaje como las TIC's. Es decir, que
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ya existen universidades comprometidas con la formacion académica haciendo uso de

diferentes herramientas de TIC's.

Medina (2019), menciona que el escenario de aprendizaje virtual, plasma que tiene como
resultado llegar a una orientacién mixta, debido a problemas, por ello se elaboré
estrategias de formacién con la finalidad de fortalecer la competitividad tecnoldgica y
pedagdgica, utilizando un ambiente de aprendizaje virtual a través de la utilizacion de la

TIC's en las clases, teniendo fases para referenciar el disefio instruccional.

También Fernandez y Mella (2016), observan la necesidad de analizar la impresion de las
personas que resulten responsables del estudio de las spin-off de la USC sobre las
necesidades de utilizar las TIC’s, en la formacidn continua de ellas. En el presente estudio
la Tabla 2, se presenta la dimensién Recursos Virtuales, donde se tiene como resultado
gue un 53.8% del total de los estudiantes encuestados, responde en un nivel medio que
es valido contar con recursos virtuales para mejorar el proceso académico en un 36.7%
validdndolo con un nivel alto y solo el 9.4% considera una validacion baja. Entonces se
considera de mucha importancia el uso de herramientas de las TIC's, para lograr un

proceso académico virtual eficaz en el aprendizaje colaborativo.

Dentro del aspecto de la dimensién acompafiamientos virtuales, Tabla 2; tomamos la
presencia de un tutor que planifica las tareas virtuales, que sean flexibles y que disponga
un tiempo para asistir en sus consultas a los estudiantes; Pinedo (2017), determina en su
estudio la afinidad y el grado de relacion entre la calidad del servicios y satisfaccion del
estudiante, indicando una valoracion entre variables es alta, dsea si aumenta o disminuye

los niveles de calidad, la satisfaccion de los estudiantes también aumentara o disminuira.

Mobius Academy (2019) fue pionera en la introduccion de Reliability Connectivity y
Reliability Connect, que es una forma de brindar consejos gratuitos, creado para ir mas
alla del contenido educativo que proporciona las empresas de medios tradicionales, para
proporcionar contenidos especificos basado en los intereses de las personas. De los datos
obtenidos del 100% de la poblacion encuestada, un 34.6% valida como bajo contar con
acompafiamientos virtuales (tutores), el 24.8% que la necesidad es medio y el 40.6%

valida como alto el interés por esta dimensién. Entonces existe una similitud en las
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interpretaciones de los resultados, siendo propio de los estudiantes mayor implicacién y

motivacion hacia el aprendizaje en un proceso académico virtual.

En cuanto a la dimension Colaboradores virtuales, Tabla 2, cuanto colabora un tutor en
su curso virtual del estudiante, Valencia (2014) realizo un andlisis y comparo a los
estudiantes, en cuanto a las percepciones sobre los procedimientos docentes, las
condiciones docentes, la satisfaccion y la eficiencia de la virtualidad, llegando a concluir
que en la enseflanza presencial predomind, con diferencias significativas (t = 12.185y p

= 0,000), asi como el desempefio de la presentacidén entre estudiantes.

Mego (2013) en su estudio, para analizar la calidad del servicio, desde la satisfaccion de
los estudiantes, resalta que hay un aumento del resentimiento por parte del grupo
estudiantil, también la calidad de trabajo es baja. En este sentido existe una cierta
similitud de relacion con los resultados obtenidos en el presente trabajo, calificando el
resultado de la encuesta, el 12.2% estima bajo la participacién de los colaboradores
virtuales, el 63.3% si valora en un nivel medio y el 24.5% valora como alto la participacidn
de los colaboradores (tutor). En este sentido la participacién de un colaborador en las
clases virtuales de los estudiantes ha demostrado su importancia dentro del proceso

académico virtual.

Para el caso de la dimension Competencias virtuales, Tabla 2, destacando cuanto
contribuye a la formacion del estudiante y a los logros de sus objetivos personales. Para
Damas y Oliva (2017), dice que cuando la gestiéon del aprendizaje corporativo se
implementa de manera efectiva, se asocia con niveles altos o bajos de satisfacciéon de los

estudiantes.

Segun Boullosa et 4l. (2017), describe que la gran mayoria de los estudiantes, es decir el
91%, manifesto estar satisfecho con el uso de las aulas virtuales, manifestando que existe
una diferencia significativa, en el nivel de satisfaccién con el uso de aulas virtuales por

grupo de edades.

Rojas (2013), dice que son muchas las preocupaciones mencionadas en las

investigaciones sobre formacion y tecnologia de la informacion académica, por ejemplo,
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existe una falta de regulacion en cuanto al uso de los medios digitales en las tecnologias
digitales. En este sentido coincidimos con los autores descritos, segun lo observado en
nuestros resultados de 100% de estudiantes encuestados, el 34.6% manifiesta que es
bajo la contribucion de los procesos académico virtuales en la educacion, el 23.1% se
refirié a una valoracion medio y el 42.3% dice aportar un nivel alto. Entonces se tiene que
existe una mayor poblacién que estima necesaria la colaboracion de los procesos

académicos virtuales en la educacién de los alumnos.

Tomando los datos relacionados a la variable satisfaccion del servicio a los estudiantes,
Tabla 3, se observa que del 100% de los encuestados, el 18.9% valida como bajo la
satisfaccion obtenida, el 50.3% considera una validacion media y el 30.8% tiene una

validacion alto.

Para Mego (2013), al analizar la calidad del servicio, desde la satisfaccion de los

estudiantes, concluye que es baja.

Damas y Oliva (2017) en este estudio se determinaron la relacion entre la gestién
educativa corporativa y la satisfaccion de los estudiantes, concluye que la gestion del
aprendizaje corporativo se implementa de manera efectiva, si se asocia con niveles altos
o bajos de satisfaccidon de los estudiantes. Por lo que en el marco tedrico se sefiala que la
calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
estudiantes sobre la satisfaccién del servicio, que van a recibir y sus percepciones sobre
el servicio efectivamente prestado por la universidad. Los autores sugieren que reducir o
aumentar dicha diferencia, depende a su vez de la gestidn eficiente por parte de la
universidad en su proceso académico virtual. Entonces, mis resultados estan en relacion

a los manifestados por los investigadores citados.

Cuadrado (2016) determino el efecto de aplicar el método de ensefianza virtual
semipresencial en la mejora del aprendizaje, argumenta que encontrd como resultado
prueba de que el 48.27 % con buen rendimiento en comparacion con el complejo de

control del 41.38 %, lo que mantuvo un nivel alto de rendimiento.
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La satisfaccion, tiene una funcién que presenta principalmente el nivel relativo de las
expectativas de como se percibe el rendimiento. La expectativa puede ser de nivel bajo,
medio o alto segun la satisfaccion del servicio que perciba el estudiante en el proceso

académico virtual en la universidad.

Entonces la variable de satisfaccion del servicio en estudiantes, segun la dimension:
Calidad de lainstitucion; Tabla 4, percibida por los estudiantes de la Universidad Nacional
Intercultural de la Amazonia en su facultad de educacion, se aprecia del 100% de
estudiantes encuestados, el 19.2% lo valida como bajo la calidad de la institucion, el
54.9% considera en su respuesta de nivel medio y el 25.9% presenta una respuesta de
gue la calidad tiene una validacion alta. La mejora de la calidad de la institucidn, esta
considerado como un proceso estructurado para reducir los deterioros o errores en
procesos académicos virtuales, segin nuestro tema de investigacion, utilizamos también
este concepto para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin
embargo, ofrecen una oportunidad de mejora. Los resultados nos muestran que si existe
una relacién directa y significativa entre los porcentajes de validacion media de la calidad

de la institucion (54.9%) vy la satisfaccién del servicio a los estudiantes (50.3%).

Alvarez et &l. (2014), que argumentan, la satisfaccién de los estudiantes es un servicio y
un factor clave para evaluar la calidad educativa, ya que refleja la efectividad de los

servicios académicos y su satisfacciéon con el aprendizaje.

Boullosa et 4l. (2017) en su estudio, pretende comparar la satisfaccién del uso de las aulas
virtuales en los estudiantes, la gran mayoria de los estudiantes, es decir el 91%, manifestd
estar satisfecho con el uso de las aulas virtuales, concluyendo que existe una diferencia
significativa, en el nivel de satisfaccion del servicio a los estudiantes en el uso de aulas
virtuales. Entonces me lleva a resumir, que es necesario considerar el nivel de calidad de
la institucion universitaria para considerar la optimizaciéon de la satisfaccién de los

servicios en estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia.

Otra de las dimensiones consideradas es la Expectativa del Estudiantes, Tabla 4, se toma
como marco tedrico que la satisfaccion del servicio en estudiantes, muestra una situacion

de expectativas de los estudiantes sobre el servicio que reciben o van a recibir y sus
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percepciones de la realidad; los resultados encontrados muestran que el 23.8% valida la
expectativa como bajo, el 42.3% precisa como medio y el 33.9% presenta consideraciones
de validacion alto. Se aprecia que existe una validacién media a las expectativas de los
estudiantes en la Universidad Nacional Intercultural de la amazonia. En cuanto a los
autores que plantean resultados similares tenemos: Alvarez et al. (2014) menciona que,
en las expectativas del estudiante, existe un interés creciente por conocer qué esperan

recibir en términos de mejorar su vida académica.

Jiménez & Castillo (2021), dentro del enfoque del cambio de sistema de las actividades
académicas pasadas de presencial a la virtual, mostraron impactos negativos en el
rendimiento estudiantil debido a factores socioeconémicos que enfrentaron y siguen
enfrentando los estudiantes y sus familias, afectando su bienestar socioemocional y por
ende sus expectativas del estudiante al someterse a un nuevo sistema poco conocido,
como es la educacién virtual o no presencial. En este sentido, reconozco que educacion
superior universitaria ha experimentado una improvisaciéon en la innovacion en el
proceso académicos virtuales durante la pandemia de la COVID-19. Casi en todas las
universidades se obligd a los estudiantes adoptar desde la casa, tomar las clases
mediante plataformas de aprendizaje en linea, casi en su totalidad este servicio causo
una expectativa en el estudiante, puede ser nuevo para nuestra universidad, aportando
de esta manera una respuestas al momento de consultarle que sus expectativas tienen
una validacidon mayoristamente media, este aspecto incide en sus formaciones
académicas universitaria, considerando también que influye la dimensiéon calidad

institucional, y la variable procesos académicos virtuales.

Los resultados obtenidos en la dimension Docencia, Tabla 4, de la variable presentada,
acerca de la satisfaccién del servicio en estudiantes de la Universidad Nacional
intercultural de la Amazonia, en su facultad de educacién, los resultados muestran que
el 15% de encuestados valida como bajo, el nivel de la docencia en el proceso de
aprendizaje virtual, debido a factores como las tutorias, estan lejos de los logros
personales, Proceso de ensefianza aprendizaje, identificacién con la institucion,
seguridad emocional y situacién econdmica. Pero el 48.3%, responde que esta la

docencia cumpliendo un rol tutorial medio y el 36.7% califica como alto el desempefio

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207 / ISSN 2707-2215 (en linea), julio-agosto, 2022, Volumen 6, NUmero 4 p 5009




Procesos académicos virtuales en la satisfaccidn del servicio en estudiantes de la

Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022

del docente como tutor. Las tendencias en los resultados, coinciden en todas las
dimensiones anteriores, destacando la prevalencia de la satisfaccién del servicio.
Entonces denoto que conforme avanza las mejoras en la docencia, mejora la satisfaccién
del servicio en estudiantes. Se encuentra similitud con las investigaciones de Arras,
Gutiérrez & Bordas (2017), analiza el escenario del aprendizaje y la satisfaccion, en este
sentido el compromiso es minimo (medio) de los docentes en las tutorias y en la
alfabetizacién digital, asi como falta estimular el trabajo colaborativo y el aprendizaje

conectivo entre los estudiantes a fin de que la educacion virtual sea de calidad.

Diaz-Camacho et 4l. (2021), describen la conceptualizacion y tipologia de la satisfaccion
en la educacion virtual e identificar los beneficios y condiciones de estas en la instruccion;
para ello categorizan los tipos de satisfaccién y los factores condicionantes, limitantes y
predominantes en los roles del estudiante y del docente durante el curso virtual est3
condicionada a un nivel medio de satisfaccion. Es asi; para que la satisfaccién del servicio
a los estudiantes tenga éxito, es necesario contar con una docencia enfocado en

proporcionar una buena tutoria cientifica, técnica, cultural y humana.

Cabe destacar la investigacion de Pérez (2015), reevalud los criterios y métodos utilizados
actualmente para medir que tan satisfecho estd el estudiante, a fin de instaurar un
procedimiento que permita a las universidades medir la satisfaccién y asi decidir en forma
efectiva una mejora en el servicio en las areas que no cumplan con las expectativas del
estudiante. En la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, los aspectos de
expectativa y satisfaccion del estudiante varian de forma que estd supeditada a como lo
toma el estudiante sea segun los cursos obligatorios o electivos. Entonces para entender
este proceso académico virtual y la satisfaccion del servicio, es necesario conocer
también los procesos de aprendizaje.

4. CONSIDERACIONES FINALES

La presente investigacion tuvo entre sus conclusiones que, se determind que los procesos
académicos virtuales influyen en la satisfaccion del servicio en estudiantes de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, por cuanto el puntaje Wald de
la variable independiente es de 12,229. A mejores procesos académicos virtuales se logra

mejoras en la satisfaccién del servicio en estudiantes; asimismo, determind que los
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recursos de aprendizajes virtuales influyen en la satisfaccidon del servicio en estudiantes
de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, por cuanto el puntaje Wald
de la variable independiente es de 4,229. A mejores recursos de aprendizajes virtuales se
logra mejoras en la satisfaccion del servicio en estudiantes; de la misma manera,
determind que los acompafiamientos virtuales influyen en la satisfaccion del servicio en
estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, por cuanto el
puntaje Wald de la variable independiente es de 4,725. A mejores acompafiamientos
virtuales se logra mejoras en la satisfaccion del servicio en estudiantes; en la misma linea,
determind que las colaboraciones virtuales influyen en la satisfaccién del servicio en
estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, por cuanto el
puntaje Wald de la variable independiente es de 6,070. A mejores colaboraciones
virtuales se logra mejoras en la satisfaccién del servicio en estudiantes; por ultimo,
determind que las competencias virtuales influyen en la satisfaccion del servicio en
estudiantes de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, 2022, por cuanto el
puntaje Wald de la variable independiente es de 4,360. A mejores competencias virtuales

se logra mejoras en la satisfaccidon del servicio en estudiantes.
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