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RESUMEN

La satisfaccion de los usuarios y servicios de bienestar universitario en la Universidad Nacional de Educacion en tiempos de
pandemia, 2021. Es un estudio cuantitativo, de tipo bésica, se trabajé con el disefio no experimental transversal correlacio-
nal, se contd con la participacion 366 estudiantes universitarios, la muestra fue no probabilistica. Para medir las variables,
se utilizo el cuestionario segun las variables (satisfaccion de los usuarios y servicios de bienestar universitario). Se encontrd
que el 51,9% de los encuestados tienen una satisfaccion regular asi también el 41,5% de los encuestados, evidencian que
el servicio de bienestar universitario es regular. Como conclusion se hallé que la satisfaccion de los usuarios se relaciona
significativamente con la eficiencia de los servicios de bienestar universitario en la Universidad Nacional de Educacion en
tiempos de pandemia — 2021. (p < 0,05, Rho de Spearman = 0,444, siendo correlacion positiva moderada).

Palabras clave: Satisfaccion, bienestar universitario, servicios médicos, servicios psicologicos, becas.
ABSTRACT

The satisfaction of users and university welfare services at the National University of Education in times of pandemic, 2021. It
is a quantitative study, of basic type, it was worked with the non-experimental transversal correlational design, 366 university
students participated, the sample was non-probabilistic. To measure the variables, the questionnaire was used according to
the variables (user satisfaction and university welfare services). It was found that 51.9% of the respondents have a regular
satisfaction as well as 41.5% of the respondents, evidenced that the university welfare service is regular. As a conclusion it
was found that user satisfaction is significantly related to the efficiency of university welfare services at the National University
of Education in times of pandemic - 2021. (p < 0.05, Spearman’s Rho = 0.444, being moderate positive correlation).

Keywords: Satisfaction, university welfare, medical services, psychological services, scholarships.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada Satisfaccion de los usuarios
y servicios de bienestar universitario en Educacion
Superior, Lima, es muy comun gque la poblacion anuncie
que los servicios publicos carecen de calidad, este es
un estigma que se ha extendido en la sociedad durante
mucho tiempo. El objetivo de este trabajo es determinar
como la satisfaccion de los usuarios se relaciona con la
eficiencia de los servicios de bienestar universitario en la
Universidad Nacional de Educacion en tiempos de pan-
demia - 2021, utilizando como herramienta de medicion
la satisfaccion de los usuarios de los servicios de esa
institucion, es decir, los estudiantes, con base en los re-
sultados, se podra verificar en qué aspectos la univer-
sidad necesita mejoras y mayores inversiones para que
la institucion pueda mantener un estandar de calidad en
relacion con sus actividades, subsidiando un plan de de-
sarrollo institucional. Ademas, la investigacion buscara
comprender si el servicio publico de educaciéon superior
realmente presenta buena calidad a partir del anélisis de
los valores atribuidos a cada item por los estudiantes de
la institucion.

El mundo esta experimentando una situacion tan dificil,
que ha significado cambios multiples en las condiciones
de vida orientados a enfrentar y prevenir esta crisis en la
salud y que compromete todas las dimensiones del ser
humano como ente individual y social, las instituciones
educativas no son ajenas a esta situacion de tal manera
que han modificado su atencion.

La satisfaccion de los estudiantes es el vinculo que los
une a las instituciones de educacioén superior (Schole et
al. 1999; Traetteberg et al. 2020), ya que su motivacion
hacia la institucion se basa en el nivel de satisfaccion que
presenta con respecto a la calidad de la ensefianza y los
servicios ofrecidos. Por ello, es fundamental que las insti-
tuciones de educacion superior conozcan el perfil de los
estudiantes, sus deseos y necesidades, y asi poder aten-
derlos de la mejor manera posible. (Ferrari et al. 2014;
Boud, 2020; Lea et al. 2003).

Las universidades en el Perl, dentro de ellas la
Universidad Nacional de Educacion-UNE tiene como eje
principal cumplir con la formacion profesional, la investi-
gacion cientifica y la responsabilidad social a través de la
proyeccion y extension social; por este propdésito, debe
garantizar calidad académica y de gestion, aun en situa-
cion de pandemia, brindar servicios de calidad, cumplir
con planes de mejora continua y la acreditacion de sus ca-
rreras universitarias, que exige el SINEACE y la SUNEDU.
Uno de los servicios que indica la Ley Universitaria N°

30220, son los de Bienestar Universitario, que integra a
los estudiantes a la vida institucional, muchos estudiantes
provienen de familias pobres y pobres extremas y nece-
sitan de la atencion, hace mas de 300 dias estamos en-
frentando la pandemia mundial del Covid-19, se agrava
la salud y la economia, se necesita que bienestar de res-
puestas activas y oportunas en la prevencion, orientacion
constante sobre la salud fisica y la salud mental de los
encuestados, personal docente y administrativo.

La UNE es una universidad licenciada que garantiza la
calidad de los servicios de bienestar, orientados por la
politica institucional con un enfoque de desarrollo humano
y social, requiere de una gestion eficiente, logistica ade-
cuada, planificacion, prevision, evaluacion y control. En
estos tiempos tan dificiles de confinamiento se esta brin-
dando atencién que cubra necesidades y expectativas.

En la UNE se cuenta con servicios de comedor, transpor-
te, residencia de mujeres, cuna en la FEI, estan suspen-
didos por el trabajo remoto; el servicio médico, dental,
analisis clinicos, rayos X, farmacia basica, atencion psi-
colégica, servicio social, bolsas de trabajo por investiga-
cion y ayudantia de céatedra; el seguro anual estudiantil de
salud y accidentes, la atenciéon a personas con discapa-
cidad, actividades temporales y de interés social frente a
la pandemia, como la entrega de celulares o dispositivos
de internet a los estudiantes mas necesitados, la practica
a la comunidad, promocion del deporte y la recreacion,
tutorias individuales y grupales, todo ello funciona en la
pandemia mundial; se necesita atender a los usuarios vic-
timas de Covit y prevencion para no contagiarse.

El presupuesto que se da a bienestar, la programacion en
el PEI, esto figura en el Reglamento General de la UNE,
Resolucion N°2623- 2016-R-UNE, (Universidad Nacional
de Educacion, 2016, pags. 162 y 163). Lo que vivimos,
necesita la presencia activa de bienestar universitario.

MATERIALES Y METODOS
Metodologia

El enfoque para este estudio es el Cuantitativo, tipo basi-
ca, de disefio no experimental transversal correlacional.

Participantes: La muestra fue hallada de forma proba-
bilistica de 7881 se eligieron a 366 estudiantes de la
Universidad Nacional de Educacion en tiempos de pan-
demia — 2021.

Material: La técnica fue la encuesta y el el instrumento fue
el cuestionario que fue disefiado para ambas variables
presentado las siguientes caracteristicas:
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Tabla 1. Niveles y rangos para la evaluacion grupal de las
dimensiones de satisfaccion.

Alta Parcial | Regular | Parcial Alta
Niveles | insatis- | insatis- | satis- | satisfac-| satis-
faccion | faccion | faccion cion faccion
Confia- [39 -
bilidad [9-16] |[17-23]|[24-31]|[32-38] 45]
. [64 -
Validez |[15-27] |[28-39] |[40-51]|[b2-63] 75]
[26 -
Lealtad [6-11] [12-16] | [17 - 20] | [21 - 25] 30]
Satisfac- ) ) [79 -1[103  -|[127 -
cion [30 - 54] | [55 - 78] | § 571 126] 150]

Nota: En la tabla anterior se muestra los niveles y ran-
gos para la evaluacion grupal de las dimensiones de
satisfaccion.

Tabla 2. Niveles y rangos para la evaluacion grupal de las
dimensiones de bienestar universitario

Niveles Defi- | palo | Regu- | Bue- | Efi
Salud [11-15] | [16 - 20] _[2241] - [225 - g%? -
Recreacion [4-6] [7] 8-9] |[10] [1121] -
S [ A o
Berester | 20| o200 B |5 |

Nota: En la tabla anterior se muestra los niveles y rangos
para la evaluacion grupal de las dimensiones de bienes-
tar universitario.

Validez y confiabilidad

Validez: La validez del instrumento de recoleccion de datos
de la presente investigacion se realizod a través de la validez
de contenido, es decir, se determiné hasta donde los items
que contiene el instrumento fueron representativos del do-
minio o del universo contenido en lo que se desea medir
el instrumento es pertinente, relevante y cuenta con la sufi-
ciencia para ser aplicado a la muestra.

Confiabilidad: De acuerdo con los indices de confiabilidad
Alfa de Cronbach, siendo éste 0.887 y 0,824 se infiere que
los instrumentos tienen excelente confiabilidad. Hallada la
validez y confiabilidad, se ha cumplido con los requisitos
minimos para la realizacion de un instrumento, es por ello
que se considera fiable su aplicacion a la muestra.

RESULTADOS Y DISCUSION

Nivel descriptivo

Tabla 3. Distribucion de frecuencias de la variable satis-
faccion

Niveles Rangos Frecuencia | Porcentaje
Alta satisfac-1 107 450 | 11 3,0%
cion
parcial - salisl 403 126 |93 25,4%
accion
Regular satis-
faccion 79-102 190 51,9%
Parcial insatis-
faccion 55-78 66 18,0%
Alta insatisfac-
cién 30-54 6 1,6%
Total 366 100.0%

Nota: En la tabla anterior se muestra la distribucion de
frecuencias de la variable satisfaccion.

Porcentaje

Alta | Parcial |

Regular, Parcial Alta |

Satisfaccion

1. Figura 1. Nivel de satisfaccion.

2. Se observa que el 51,9% (190) de los encuestados,
consideran que la satisfaccion es regular, seguido por
un 25,4% (93) quienes sefialan tener una parcial sa-
tisfaccion, otro 18,0% (6) una parcial insatisfaccion, el
3,0% (11) una alta satisfaccion, y por ultimo el 1,6%
(6) una alta insatisfaccion. El promedio es 93,37 lo
cual indica que los encuestados evidencian una sa-
tisfaccion regular.
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Tabla 4. Distribucion de frecuencias de la variable bien-
estar universitario

Niveles Rangos Frecuencia | Porcentaje
Eficiente 53 -60 64 17,5%
Bueno 45 -52 122 33,3%
Regular 37-44 152 41,5%

Malo 29 - 36 26 7,1%
Deficiente 20-28 2 0,5%
Total 366 100.0%

Nota: En la tabla anterior se muestra la distribucion de
frecuencias de la variable bienestar universitario.

Porcentaje

Eficiente

Bueno Regular Malo Deficiente

Bienestar universitario

Figura 2. Bienestar universitario.

Se observa que el 41,5% (152) de los encuestados, evi-
dencian que el servicio de bienestar universitario es re-
gular, seguido por un 33,3% (122) quienes muestran que
el servicio es bueno, el 17,5% (64) eficiente, el 7,1% (26)
malo, y por ultimo el 0,5% (2) deficiente. El promedio es
45,49 lo cual indica que para los encuestados el servicio
de bienestar universitario es bueno.

Nivel inferencial

Prueba de normalidad

HO: Los datos de la muestra provienen de una distribu-
cién normal

H1: Los datos de la muestra no provienen de una distri-
bucién normal

Nivel de significancia: 0,05
Estadistico de Prueba: sig < 0,05, rechazar HO
Sig > 0,05, aceptar HO

Tabla 5. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico | gl Sig.
Satisfaccion 0,053 366 0,000
Bienestar universitario 0,185 366 0,000

Nota: En la tabla anterior se muestra las pruebas de
normalidad.

En la tabla se muestra que los valores de sig < 0.05, por
lo tanto, se rechaza HO, se acepta que los datos de la
muestra no provienen de una distribucién normal, por lo
tanto, para probar la hipétesis planteada se usaréa el Rho
de Spearman.

Prueba de hipdtesis general.

Ho: La satisfaccion de los usuarios no se relaciona signi-
ficativamente con la eficiencia de los servicios de bienes-
tar universitario en la Universidad Nacional de Educacion
en tiempos de pandemia — 2021.

Ha: La satisfaccion de los usuarios se relaciona significa-
tivamente con la eficiencia de los servicios de bienestar
universitario en la Universidad Nacional de Educacion en
tiempos de pandemia — 2021.

Eleccion de nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la
hipdtesis nula

Tabla 6. Correlacion y significacion entre Satisfaccion de
los usuarios y servicios de bienestar universitario

Satis- Bienestar
faccion | universitario
C(l)efl'cflente de cor- 1,000 0.444"
Satisfac- | Me'acion
cion Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 366 366
Spear- Cosficiente d
oeficiente de cor-
man ) "
Biene- | relacion 0,444 1,000
star uni- | g0 pilateral) 0,000
versitario
N 366 366
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: En la tabla anterior se muestra la correlacion y sig-
nificacion entre satisfaccion de los usuarios y servicios de
bienestar universitario.

En la tabla 6 se presentan los resultados para contrastar
la hipdtesis general: se obtuvo un coeficiente de corre-
lacion Rho de Spearman = 0,444** lo que se interpreta
al 99,99% ** la correlacion es significativa al nivel 0,01
bilateral, interpretdandose como una relacion positiva
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moderada entre las variables, con un p = 0,00 (p < 0,01),
rechazandose la hipdtesis nula. También se observa que
la satisfaccion esté relacionada directamente con el bien-
estar universitario, es decir en cuanto mejor sea la sa-
tisfaccion sera mayor el bienestar universitario, ademas
segun la correlacion de Spearman de 0,444 representa
ésta una correlacion positiva moderada.

50

40

(o))

Bienestar universitario

30

204

T
75 100

Satisfaccion

Figura 3. Diagrama de dispersion satisfaccion vs bienes-
tar universitario.

Con el crecimiento de la modalidad de educacion remota
y a distancia, ademas de un intento por reducir la deser-
cién generada por varios factores, entre ellos, la insatis-
faccion estudiantil, las instituciones educativas de nivel
superior buscan promover continuamente la mejora de
la modalidad. En este sentido, determinar los atributos
mas importantes para generar valor puede ser el factor
critico entre el éxito y el fracaso de las acciones de una
institucion.

Estudios previos sobre satisfaccion del usuario y eficien-
cia, en su mayor parte, que la satisfaccion de los estu-
diantes y el uso del sistema generan beneficios netos que
brinda la educaciéon a distancia, ademas de representar
un apoyo fundamental en la retencion y mantenimiento de
los estudiantes, reduciendo asi la desercion. Este estudio
demostrd que la satisfaccion de los usuarios se relacio-
na significativamente con la eficiencia de los servicios
de bienestar universitario en la Universidad Nacional de
Educacion en tiempos de pandemia — 2021. (p < 0,05,
Rho de Spearman = 0,444, siendo correlacion positiva
moderada), similar a estos hallazgos, al revisar los an-
tecedentes de investigacion, éstos se pueden comparar
con los resultados de Rejes (2021), donde concluye en
que el grado de satisfaccion de los alumnos en funcién
a la educacion a distancia del curso de matematica es

alto de satisfaccion, asimismo sucede con las distintas
dimensiones ya sean ensefianza del maestro, material
académico y evaluacion. Para Tello (2015) el nivel de sa-
tisfaccion de los encuestados con respecto a la calidad
educativa, es del nivel satisfecho entre 64.4% y 76.8%.

Estos resultados muestran que el constructo calidad de
la Informaciéon tuvo mayor relevancia de impacto en los
constructos satisfaccion y uso, seguido de las variables
calidad del servicio y calidad del sistema. La calidad del
sistema fue la variable con menor causalidad en el mode-
lo. A la hora de decidir inversiones, los gestores pueden
analizar mejor a qué dimensiones se les puede prestar
mas atencion, generando acciones inteligentes orienta-
das a construir una estructura de educacion a distancia
de calidad.

También se logré demostrar que la satisfaccion de los
usuarios se relaciona significativamente con la eficiencia
de los servicios de salud en la Universidad Nacional de
Educacion en tiempos de pandemia — 2021. (p < 0,05,
Rho de Spearman = 0,401, siendo correlacion positiva
moderada), similar a estos hallazgos, al revisar los an-
tecedentes de investigacion, éstos se pueden comparar
con los resultados de Gonzales (2021), donde concluye
en que los aspectos mas significativos que se encontra-
ron fueron la carencia de herramientas de aprendizaje,
asimismo le siguid el acompafiamiento virtual y la minima
capacitacion del maestro, baja cooperacion virtual y el
bajo nivel de habilidades. Para Teresa (2017), el grado
de satisfaccion brindado por los alumnos, maestros y los
administrativos sobre el programa de bienestar estudian-
til se mantiene indeterminado, sin embargo, el panorama
cambia cuando se revisan los servicios del programa, ya
que los maestros manifestaron un grado alto.

Por lo tanto, los servicios educativos de calidad tienden
a afectar una variedad de otros servicios. Dada esta rele-
vancia, las instituciones educativas deben enfatizar, a la
hora de evaluar los servicios ofrecidos. Desde esta pers-
pectiva, la fidelidad de los egresados puede convertir-
se en una defensa de los servicios educativos publicos
como un bieny un derecho de la sociedad en su conjunto.

De la misma forma, se logré determinar que la satisfac-
cion de los usuarios se relaciona significativamente con la
eficiencia de los servicios de recreacion en la Universidad
Nacional de Educacion en tiempos de pandemia — 2021.
(p < 0,05, Rho de Spearman = 0,231, siendo correlacion
positiva baja), similar a estos hallazgos, al revisar los an-
tecedentes de investigacion, estos se pueden compa-
rar con los resultados de Negron y Huallpamayta (2020)
donde concluyen en que el grado de satisfaccion de los
alumnos de la carrera de enfermeria en su mayoria esta
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calificada con un 36% lo que es calificada no de forma
tan favorable para la institucion, ya que estéa cuantificada
en una escala de 1 a 100%. Para Vasquez (2017), hay un
vinculo significativo entre las dos variables siendo este
vinculo positivo moderado, lo que nos quiere decir que
si se presenta una calidad de servicio buena se tendra
una mejor satisfaccion por parte de los clientes de la
universidad.

El factor efectividad de los procesos administrativos,
ofrecer servicios eficientes, es decir, que cumplan con el
objetivo propuesto, es una de las caracteristicas basicas
que se pueden identificar en la mayoria de los servicios,
ya que encaja en procesos que consisten en actividades
0 una serie de actividades en lugar de cosas. Y afade
que un servicio es percibido por un cliente, o en el caso
de esta encuesta, un ciudadano usuario de forma sub-
jetiva por su caracteristica intangible. Por tanto, suelen
basarse en aspectos como la experiencia, la confianza,
el sentimiento y la seguridad.

CONCLUSIONES

Se logré establecer que la satisfaccion de los usuarios se
relaciona significativamente con la eficiencia de los servi-
cios de becas en la Universidad Nacional de Educacion
en tiempos de pandemia — 2021. (p < 0,05, Rho de
Spearman = 0,488, siendo correlacion positiva modera-
da), similar a estos hallazgos, al revisar los anteceden-
tes de investigacion, éstos se pueden comparar con los
resultados de Bautista (2018) indica que no existen co-
rrelaciones significativas de los programas de servicios
y el desempefio académico de los encuestados benefi-
ciados, ya que el grado de insatisfaccion respecto a la
calidad de servicios brindados por estos programas, fue
muy alto. Para Regina (2018), el nivel de vinculo encon-
trado entre las dos variables fue directa y proporcional, lo
que nos quiere decir que a mejor calidad brindada de los
servicios académicos pues se tendra un mejor nivel de
satisfaccion de los alumnos extranjeros.

Como se muestra, el factor que, segun la percepcion del
usuario de los servicios educativos en el campus, tiene
su punto principal y el primer factor fue la Efectividad
del Organo Técnico-Administrativo. Todos los atributos
estan vinculados a servicios adicionales o secundarios
que ofrece el instituto, los cuales fueron considerados de
suma relevancia para el ciudadano usuario y, por tanto,
de mayor impacto positivo para elevar la percepcion de la
calidad de los usuarios del servicio educativo. La impor-
tancia de este factor, cuando afirman que las institucio-
nes necesitan establecer una conexion de contacto con
el cliente, especialmente cuando se trata de instituciones
educativas, porque, en este caso, si no hay armonia en

la relacion, es dificil que haya satisfaccion, independien-
temente de la condicion de usuario o proveedor de este
tipo de servicio.
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