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RESUMEN

El tema de investigacion fue gestion tecnologica y la satisfaccion de los usuarios del servicio
académico en la universidad nacional Santiago Antinez de Mayolo. El objetivo fue determinar la
influencia de la Gestion Tecnoldgica en la satisfaccion de los usuarios del Servicio Académico de la
Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo. Por su finalidad, la investigacion es finalidad aplicada
y por su alcance, correlacional. El disefio es no experimental, de corte transversal — correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 6808 (483 docentes y 6176 estudiantes). La muestra se conformé
con 349 usuarios (25 docentes y 324 estudiantes). Para la recoleccién de datos se usé la técnica de
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados demuestran que el 56% de docentes
califica la gestiéon tecnoldgica como regular y el 52,5% de estudiantes, también como regular. Se
concluye que la gestion tecnologica influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
servicio académico en la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo.

Palabras Claves: Gestion tecnoldgica; satisfaccion; servicio académico.
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ABSTRACT

The research topic was technological management and the satisfaction of the users of the
academic service at the Santiago Antinez de Mayolo National University. The objective was to
determine the influence of Technological Management on the satisfaction of the users of the Academic
Service of the Santiago Antinez de Mayolo National University. Due to its purpose, research is an
applied purpose and, due to its scope, correlational. The design is non-experimental, cross-sectional
- correlational. The population consisted of 6808 (483 teachers and 6176 students). The sample
consisted of 349 users (25 teachers and 324 students). For data collection, the survey technique was
used and the questionnaire was used as an instrument. The results show that 56% of teachers rate
technological management as regular and 52.5% of students, also as regular. It is concluded that
technological management significantly influences the satisfaction of users of the academic service at
the Santiago Antunez de Mayolo National University.

Keywords: Technological management; satisfaction; academic service.
INTRODUCCION

Los procesos de internacionalizaciéon de la educacion, la globalizacién de la economia y los
avances de las nuevas tecnologfas de informacién y comunicacion, han ocasionado que las organizaciones
incrementen su nivel de competitividad. Para ello, tienen que hacer uso de las tecnologias que se les
ofrece y preocuparse por la calidad de los productos y servicios que ofrecen con el propédsito de
influenciar en la satisfaccion del cliente, que es el fin dltimo de las organizaciones.

Las nuevas tecnologias nos permiten informarnos y comunicarnos. Han irrumpido en nuestras
vidas y en la sociedad gracias a Internet. En consecuencia, cuando se aplican las nuevas tecnologias
a cualquier area del conocimiento, el comercio o el ocio nos ubicamos en la era de la sociedad
del conocimiento, y debido a que las instituciones de educaciéon superior trasmiten conocimiento
por generaciones son las llamadas a usar las tecnologias como una herramienta de gestién que les
permita incrementar su productividad académica, administrativa y su competitividad en el marco de
la globalizacion. En esta linea, Nunez (2021) considera que las TICS han permitido que en el sector
educativo se produzcan cambios sustanciales porque facilitada el conocimiento mediante metodologias
participativas y tecnologias innovadoras. Las TICS han logrado impactar en la calidad de formacion del
estudiante cambiado su comportamiento cultural y social. Ademas, han permitido que obtengan logros
significativos en investigacion, aprendizaje, desarrollo de habilidades en busqueda de informacion,
mejora de sus canales de comunicacién, entre otras habilidades.

La gestion y la tecnologia son dos herramientas que en las instituciones de educacioén superior
estan al servicio del proceso académico de enseflanza-aprendizaje. Por ello, deben incorporar
medios y materiales que garanticen su funcionamiento, elementos inmateriales como la propiedad
intelectual, base de datos, entre otros, que deben ser elementos principales de las instituciones para
ofrecer un servicio de calidad. Entonces, si sumamos a la gestion la tecnologia en la direccion de las
organizaciones, estarfamos en el campo de la gestion tecnoldgica, que en la actualidad es de interés
creciente en la direccion estratégica de las organizaciones puesto que “busca que la innovacién mejore
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los aspectos estratégicos y operativos de la organizacién. A esto se debe sumar la filosoffa y objetivos
claves organizacionales, y deben ser utilizados adecuadamente por el capital social y adaptados a las
necesidades de la organizaciéon” (Wu, Liu y Chin, 2018). En el ambito educativo, Gongales y Palomares
(2022) consideran que al asumir un modelo de gestion tecnoldgica en la educacion esta se desarrolla
en forma sistematica y claramente estructurada.

La satisfaccion en el campo educativo, y en particular en el universitario, esta orientada a
la percepcion del estudiante respecto a la calidad de servicio que recibe. Por ello, las instituciones
universitarias deben adoptar un enfoque en su proceso de enseflanza-aprendizaje relacionado con la
calidad total. Para ello se debe recurrir a una gestion tecnologica que integre a todos los involucrados
para que de esta manera se cumplan las expectativas de los usuarios puesto que el uso de la tecnologia
permite “el monitoreo y la verificaciéon del cumplimiento de los objetivos propuestos para el desarrollo
del aprendizaje y que los estudiantes puedan compartir sus inquietudes, aprendizaje colaborativo,
asi como el seguimiento de sus calificativos” (Escuela de Administracion de Negocios, 2020). En
consecuencia, medir la satisfacciéon en el entorno educativo es una necesidad prioritaria de las
instituciones educativas y la sociedad en su conjunto. Por ello Wolverton, et. al (2020) consideran que
es relevante investigar la satisfaccion del estudiante porque favorece su formacion. La satisfaccion del
estudiante favorece el desarrollo personal y el aprendizaje para toda la vida (Rabia, 2020).

En el contexto descrito, se puede afirmar que en las universidades se estan implementando
modelos de gestion tanto en los sistemas académicos como en los administrativos con la contribucion
de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion. Por ello, los centros universitarios en estos ultimos
milenios enfrentan nuevos retos en sus modelos de gestién para satisfacer los requerimientos que la
sociedad de la informacién y del conocimiento les impone de manera ineludible. Por este motivo, con
el proposito de determinar la manera como se califica la influencia de la gestion tecnologica sobre la
satisfaccion tanto de los docentes y estudiantes del servicio académico en la Universidad Nacional
Santiago Antinez de Mayolo, se plateO la realizacion de la investigacion, considerando que existe una
relacién estadisticamente significativa entre la gestion tecnoldgica y la satisfaccion de los usuarios del
servicio académico.

MATERIALES Y METODOS

Por su finalidad, es una investigacion aplicada y por su alcance, correlacional. Por ser una
investigaciéon no experimental, se usé como el disefio transversal. Por lo tanto, para el proceso de
recoleccion de informacion se usé como técnica la encuesta, y como instrumento el cuestionario con
preguntas cerradas de alternativa unica. Para la contrastacion de la hipétesis se usé Chi cuadrado como
estadistico de prueba.

Poblacion
La poblacién estuvo conformada por 6662 miembros integrantes de la Universidad Nacional

Santiago Antinez de Mayolo (Oficina general de estudios & Direccion general de Recursos humanos,
2019) y estuvieron distribuidos en tres estratos, de la siguiente manera:
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Tabla 1
Distribucion de la poblacion por estratos

Tipo Estrato N°

Docentes N1 483
Alumnos N2 6179
Total 6662

Nota: Los datos han sido obtenidos de la direccion de Recursos humanos y la Oficina general de
estudios

Muestra

La muestra se conformé con docentes y estudiantes (varones y mujeres) de todas las facultades
de la UNASAM. El cilculo de muestra se efectud con la formula finita, obteniéndose 349 unidades
para el analisis.

e Zz*p*q*N
(N-D*E*+Z**p*q

Donde:
N = Tamafio de la poblacion
N = 6808
Za/2 =196 para a = 5%
p = 0.50
q=0.50
E =0.05
2 % % %
e 1.96 0.52 0.5 62662 — 349 ynidades
(6662—-1)*0.05° +1.96"*0.5*0.5
Tabla 2
Asignacion de la muestra
Tipo Estrato Muestra
Docentes 483 25
Alumnos 6179 324
Total 6662 349

Nota. Datos obtenidos de la Direccién de Recursos Humanos y la Oficina General de Estudios de la
UNASAM.
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Muestreo:

El plan de muestreo para la investigacion sigui6 los siguientes pasos

La poblacion se estratifico en dos estratos.

El tamafio de muestra para cada estrato se realizé mediante la asignacion proporcional.
La seleccion de las unidades muestrales se realizé en forma aleatoria.

Recolecciéon de datos e instrucciones

Se us6 la técnica de la encuesta y para el registro de la informacion en cada uno de los estratos
se us6 un cuestionario de preguntas diseflado de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

La validacion del instrumento se someti6 a juicio de expertos, usando la prueba de Kendall
para la unificacion de la validacion del instrumento.

Tabla 3
Andlisis de concordancia del juicio de expertos

N 5
w de Kendall 0.897

Nota. Los resultados demuestran que existe una relacion significativa
La confiabilidad del instrumento se realizé mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 4
Estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach

Estadistico de Confiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,961 50

Nota. El resultado demuestra que el instrumento es confiable.
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REsuULTADOS

Tabla 5
Gestion tecnoldgica y satisfaccion en docentes usuarios del proceso académico

Nivel de satisfaccidon

Gestion . .

, . Insatisfecho Satisfecho Total
tecnologica

N° % N° % N° %

Malo 1 4 1 4 2 8
Regular 14 56 4 16 18 72
Bueno 4 16 1 4 5 20
Total 19 76 6 24 25 100

Nota. Los resultados de la tabla miden la relacion de la gestion tecnoldgica y el nivel de satisfaccion
de los docentes. Se aprecia que en mayor porcentaje consideran que la gestion tecnoldgica es regular
y estan insatisfechos.

Figura 1
Gestion tecnoldgica y satisfaccion en docentes usuarios del proceso académico

Nota. 1a figura representa la calificacion de la gestién tecnologica y en nivel de satisfaccion de los
docentes, apreciandose que el 56% considera que la gestion tecnolégica es regular y estan insatisfechos.

Las preguntas referentes a la calificacion de la gestion tecnoldgica y al nivel de satisfaccion
realizada a los docentes fueron pertinentes porque nos permitié considerar sus puntos de vista. Esto
nos ha permitido concluir que la calificacion sobre la gestion tecnoldgica es regular y por ello se
encuentran insatisfechos. Se podtia concluir que no se estd considerando como un factor clave en el
proceso académico.
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Prueba de hipétesis 1:

Ho: Gestion tecnolégica no influye significativamente en la satisfaccién de los usuarios docentes del

servicio académico.

Hi: Gestion tecnolégica influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios docentes del
servicio académico.

Nivel de significancia: a = %

Prueba estadistica:

[ —F. oy
= E (my+1,-2)(0.05)

Resultado de la aplicacién de la prueba:

w2 =15624  gl=2 p = 0,001

Conclusion: Se aprecia que el p = 0.001 <P = 0.05 y por lo tanto se rechaza la hipétesis Ho
y se acepta Hi. En consecuencia, se puede afirmar que la gestion tecnologica influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios docente del servicio académico.

Tabla 6

Gestion tecnoldgica y satisfaccion en estudiantes usuarios del proceso académico

Nivel de satisfaccién

Gest{og Insatisfecho Satisfecho Total
tecnologica
Ne° % N° % N©° %
Malo 60 18,5 5 15 65 20
Regular 170 52,5 39 12,0 209 65
Bueno 14 43 36 11,2 50 15
Total 244 75,3 80 24,7 324 100

Nota. Los resultados de la tabla miden la relaciéon de la gestion tecnoldgica y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes, se aprecia que el mayor porcentaje consideran que la gestion tecnoldgica es regular y
estan insatisfechos.
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Figura 2
Gestion tecnoldgica y satisfaccion en estudiantes usuarios del proceso académico

Nota. En la figura se muestra la relacion de la calificacion de la gestion tecnoldgica y el nivel de
satisfaccion por parte de los estudiantes, apreciandose que el mayor porcentaje 52,2% considera que
la gestion tecnoldgica es regular y se encuentran estan insatisfechos.

Fue importante conocer la calificacién de la gestion tecnoldgica y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes. Se observa un alto porcentaje que califica la gestion tecnolégica como regular y con
un nivel de insatisfaccion, lo que nos permite concluir que es muy pobre la gestion de herramientas
tecnoldgicas para el proceso académico. Esto no posibilita su uso dentro y fuera del aula.

Prueba de hipétesis 2:

Ho: Gestién tecnologica no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios
docentes del servicio académico.

Hi: Gestién tecnologica influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios docentes
del servicio académico.

Nivel de significancia: a = %
Prueba estadistica:

Resultado de la aplicacién de la prueba:

2=18345  gl.=2 p = 0,000

Conclusion: Se aprecia que el p = 0.000 < P = 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis Ho y
se acepta Hi. En consecuencia, se puede afirmar que la gestion tecnoldgica influye significativamente
en la satisfaccion de los usuarios docentes del servicio académico.
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Tabla 7
Principales herramientas tecnoldgicas usadas por los docentes y estudiantes en el proceso académico

Uso de herramientas Docentes Estudiantes
tecnologicas Usan No usan Usan No usan
N° % N° % N° % N° %
Pagina web 18 72 7 28 98 30 226 70
Portales institucionales 14 56 11 44 74 23 250 77
Revistas especializadas 16 64 9 36 96 30 228 70
Base de datos 15 60 10 40 209 65 15 35
Correo electrénico 20 80 5 20 314 97 10 3
Elaboracion de material digital 15 60 10 40 115 35 215 65

Nota. Se muestran las principales herramientas tecnologicas usadas en el proceso académico. La
mayorfa de docentes y estudiantes usa el correo electronico; los docentes usan paginas web y los
estudiantes, portales institucionales.

Figura 3
Principales herramientas tecnolgicas y usadas por los docentes en el proceso académico

Nota. En la figura se muestran los resultados sobre la calificacion de los docentes frente a las principales
herramientas tecnoldgicas usadas en el proceso académico. La mayoria de docentes usa el correo
electréonico y las paginas web.

194



Lrarriq Vol. 3, N.° 1, 2023, 186 - 198  ISSN: 2810-8140 (en linea)
Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo

SALUD SOCIAL

Figura 4
Principales herramientas tecnoldgicas usadas por los estudiantes en el proceso académico

Nota. En la figura se muestran los resultados de la calificacion de los estudiantes frente a las principales
herramientas tecnolégicas usadas en el proceso académico. La mayoria de ellos usa correo electronico
y portales institucionales.

La pregunta se considerd pertinente porque con los resultados se demuestra cuales son las
principales herramientas usadas en el proceso académico por docentes y estudiantes. Se demuestra con
los resultados que su uso solo corresponde a las técnicas tradicionales o las mas comunes, infiriéndose
que son las que dispone la UNASAM para los procesos de la gestion académica en las diferentes areas
tanto para los tramites como para la labor de ensefianza-aprendizaje.

DiscusioN

Los resultados de la investigacion respecto a la relacion entre gestion tecnoldgica y nivel
de satisfaccion en el proceso académico en la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo
muestran que el 56% de docentes (Tabla 5) manifesté que la gestiéon tecnoldgica es regular y que
por eso se encuentran insatisfechos. Como consecuencia de esta percepcion se puede inferir que la
gestion tecnoldgica no esta siendo considerada como capital social para la aplicabilidad del desarrollo
académico. Estos resultados son distintos a los de Ramirez (2019), quien al investigar la gestion
tecnologica como factor clave en universidades privadas en Maracaibo, Venezuela, demostré que la
gestion tecnologica es considerado como un factor clave del éxito de las universidades privadas porque
las ha vinculado con el sector productivo, la investigacion, el desarrollo y la innovacion tecnoldgica, lo
que ha originado conocimiento y practicas relacionadas con el crecimiento, desarrollo, transferencia y
uso de tecnologfa.

Por otro lado, en la investigacion se demostré que existe influencia significativa de la gestion
tecnologica sobre la satisfaccion de los docentes en el proceso académico. Este resultado se relaciona
con los de Patifio et al. (2020), quienes encontraron que los encuestados consideraron insuficiente su
formacién en gestioén tecnologica e innovacion lo cual se refleja en las limitaciones y brechas en lo que
corresponde al disefio y contenido en los curriculos y metodologias utilizadas en la ensefianza, lo que
no posibilita un mejor desempefio profesional y acceso a mejores opciones laborales.
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Los resultados también muestran la calificacion de la gestién tecnoldgica y la satisfaccion del
estudiante en el proceso académico (Tabla 6). Se demuestra que el 52,5% calificé el proceso académico
en la UNASAM como regular y su nivel fue de insatisfaccion, lo que estarfa produciendo un uso
inadecuado de las herramientas tecnolégicas dentro y fuera del aula. También se demostré que la
gestion tecnoldgica influye significativamente en la satisfaccion de los estudiantes referente al servicio
académico. Estos resultados son semejantes a los de Suna (2021) quien determind la relacion entre
gestion del servicio educativo y la satisfaccion de estudiantes de la Universidad Austral del Cusco.
Guevara (2020), al referirse a la gestion tecnoldgica que se desarrolla en las instituciones educativas
afirma que son las que permiten la creacion, el desarrollo, la transferencia y el uso de herramientas
en todos sus procesos, puesto que estas instituciones no pueden permanecer estaticos frente a los
cambios constantes que se requiere al evolucionar la sociedad y los requerimientos laborales y por
ende la satisfaccion de los usuarios.

También se considerd las herramientas que ofrece la gestion tecnoldgica para desarrollar el
proceso académico cuyos resultados se muestran en la Tabla 7. Se demuestra que el 80 % de docentes
y el 97% de estudiantes usa el correo electronico, seguido del 72% de docentes que usa paginas web
y el 77% de estudiantes que usa portales institucionales. Esto demuestra que solo se usé herramientas
basicas, probablemente porque no se les oferta la gama de herramientas que ofrece la tecnologia.
Estos resultados contradicen lo que sostiene Cedefio (2019) referente a las herramientas tecnoldgicas.
El considera como elementos imprescindibles para el aprendizaje, y el logro de aprendizajes
significativos de los estudiantes y para ello se debe garantizar el buen desempefio del docente al
interior del aula mediante una capacitacion permanente y dotarles de recursos educativos idéneos para
que puedan desarrollar estrategias de aprendizaje que permita que el estudiante logre sus expectativas
y tenga mayores competencias digitales. Del mismo modo, los resultados de la investigacién no son
compatibles con los resultados de Marin (2020) referente al uso de herramientas tecnoldgicas en
la educacion. Este autor sostiene que la utilizaciéon de las herramientas tecnolégicas en el proceso
de enseflanza-aprendizaje permiten la interaccion entre el docente y el estudiante de una manera
colaborativa, dinamica y de innovacion, fortaleciendo las competencias digitales tanto del docente
como del estudiante.

CONCLUSIONES

Se demuestra que, con relacién a la calificaciéon de la gestion tecnologica y el nivel de
satisfaccion de los docentes, el mayor porcentaje considera que la gestion tecnolégica es regular y por
tanto se encuentra insatisfechos. Entonces, existe influencia significativa de la gestiéon con respecto a
la satisfaccion de los docentes.

Los estudiantes calificaron la gestién tecnoldgica como regular y por tanto tienen un nivel de
insatisfaccion. Asimismo, se determiné la influencia significativa de la gestiéon tecnoldgica sobre la
satisfaccion de los estudiantes en el proceso académico. Existe influencia significativa de la gestion con
respecto a la satisfaccion de los estudiantes.
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Los resultados también demuestran que, a nivel de docentes, las herramientas de las Tecnologias
de Informacién y Comunicacion mas usadas son el correo electrénico y las paginas web. A nivel de
estudiantes, las herramientas mas usadas son el correo electronico y las bases de datos.
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