UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El ESCUELA DE POSTGRADO

Grado de satisfaccion del servicio educativo y la relacion
con el logro de aprendizajes de los estudiantes del nivel
secundario de la institucion educativa Glorioso San
Carlos de la ciudad de Puno en el afio 2015

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
DOCTOR EN EDUCACION

AUTORA:
Mg. Marleni Chepa Calla Apaza

ASESOR:
Dr. Luis Fredy Vilcatoma Salas

SECCION:
Educacion e Idiomas

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion y calidad educativa

PERU - 2015



Pagina del Jurado

Dr. Victor Alfredo Paniagua Gallegos

Presidente

Dr. Percy Vasquez Arce

Secretario

Dr. Luis Vilcatoma Salas

Vocal



Dedicatoria

Ofrezco éste trabajo de investigacion ante todo a nuestro
Creador, por ser el conductor de mi vida, comprensivo y
amoroso; sin él no tendria luz en mi camino. A mis padres
Cecilio y Dora por ser los autores de mi vida, a mi hermano
Juan Carlos, por sus sabios consejos y apoyo incondicional, al
ser que da sentido a mi vida, a pesar de la distancia siempre

estd en mi mente y en mi corazén, Dianita mi hija querida.

Marleni.



Agradecimiento

Mi eterno reconocimiento por el apoyo incondicional a:

Los docentes de la Universidad César Vallejo, por sus sabias ensefianzas que contribuyeron en

mi objetivo de lograr este grado.

Al Doctor Luis Vilcatoma Salas Asesor de Tesis y sus atinadas observaciones para la

culminacién del trabajo.

A mis hermanos Doris y Herbert que siempre estan brinddndome su carifio y apoyo, al igual

gue mis sobrinos Gustavo y Ximena.
Al Doctor Percy Huata Panca por su apoyo como asesor estadistico.

Mi Institucién Educativa Glorioso “San Carlos” por ser mi segundo hogar, y haber permitido la

realizacion de éste trabajo brindandome las facilidades de aplicar mis instrumentos.

A mis estudiantes Carolinos que son parte de mi vida.

Marleni



Presentacion

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: Grado de
satisfaccidon del servicio educativo y la relacion con el logro de aprendizajes de los estudiantes del
nivel secundario de la Instituciéon educativa Glorioso San Carlos de la ciudad de Puno en el aifo

2015”

La finalidad es determinar la relacién que existe entre satisfaccion del servicio educativo y
el logro de aprendizajes de los estudiantes del nivel secundario de la Institucion educativa
Glorioso San Carlos , al no existir documentos que comprueben la valoracidon que hacen de su
institucion en relacién a la satisfaccién o insatisfaccion del servicio que reciben, se considerd
importante la realizacién de este trabajo, y en funcién a los resultados asumir acciones de mejora
ante deficiencias encontradas o fortalecer las labores que traen satisfaccion en el trabajo

docente.

En cumplimiento de los lineamientos y Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo se pone a consideracion esta investigacion y obtener el grado de doctora en

educacion; el mismo que es el resultado de un perseverante y paciente estudio investigativo.

El documento consta de seis capitulos:

En el primero se encuentra la Introduccion donde se resalté la relevancia del trabajo, en
tanto que la satisfaccidn esta estrechamente relacionado con la calidad del servicio que se busca
alcanzar en ésta Reforma educativa, contando para tal efecto con documentos como La Escuela
qgue queremos, el Marco del Buen desempefio directivo y docente, que son referentes para el
cambio de estrategias en la labor pedagdgica. Es mas la preocupacion de todas las I.E. es buscar
acreditacién de calidad por organismos certificadores, que para nuestro caso es el IPEBA, y asi
garantizar un trabajo que responda a estandares internacionales. En éste acapite se incluye los
antecedentes, trabajos similares realizados en otros contextos, pero que coincidieron con los
resultados encontrados, también se desarrollé el marco tedrico, en él se conceptualiza cada
variable de estudio considerando a los autores que nos dan mayores luces para sustentar la
relacion que se establecié entre la variable satisfaccién y logro de aprendizajes de los
estudiantes, que por simple inspeccién demuestran sentimiento de carifio e identidad con su

Institucion educativa.



De igual forma en la justificacidn, se explicd las razones del presente estudio, posteriormente se

continuda con la formulacién del problema, hipétesis y objetivos del estudio.

El segundo capitulo comprende el marco metodolégico, donde se consideré las variables y
la operacionalizacién de las mismas, metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacidn, técnicas e
instrumentos aplicados y tiene por finalidad dar a conocer cdmo se han recogido y procesado los

datos para verificar una respuesta a priori del problema.

El tercer capitulo comprende los resultados de la investigacién considerando las
descripciones de las variables segun dimensiones de estudio y luego de la aplicacidon de los
instrumentos, se organizaron los datos obtenidos en los cuadros y graficos respectivos para su
mejor ilustracion, recurriendo al apoyo de la estadistica se realizé la correlacion de las variables

con la finalidad de probar las hipdtesis planteadas.

El cuarto capitulo, abarca la discusién realizada con otro trabajo similar para contrastar las

conclusiones en ambas investigaciones.

En el quinto capitulo se plantearon las conclusiones correspondientes a cada objetivo;
que servira para poner a consideracion de la comunidad Carolina, como un aporte para optimizar
el servicio educativo con la participacién de todos los actores educativos, buscando siempre la
satisfaccion de los estudiantes, asi como en el sexto acdpite se encuentran las recomendaciones

que alcanzo a los sujetos comprometidos con la accién educativa.

Finalmente se ubica las referencias bibliogréficas usadas y las paginas web a los que

recurri para orientar el trabajo de investigacion.

Por lo expuesto sefiores miembros del jurado, pongo a consideracidon el presente estudio,

esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La Autora.
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Resumen

La investigacion tiene la finalidad de relacionar el grado de satisfaccion del servicio educativo,
con el logro de los aprendizajes de los estudiantes de la Institucidon Educativa Glorioso “San Carlos”,
asumiendo que la satisfaccién se produce cuando hay equilibrio entre la percepcién que el
estudiante tiene del contexto educativo y los servicios educativos que brinda la Institucidn; cuyo
objetivo principal es el logro de aprendizajes de los estudiantes, reconociendo sus potencialidades,

demandas y expectativas, en ambientes favorable y acogedores al proceso didactico.

Para la obtencién de datos se aplicd6 como instrumento inicial una prueba piloto a 40
estudiantes; procedimiento que sirvié para validar la encuesta de satisfaccidon en tres dimensiones:
gestién escolar, desempefio docente y recursos fisicos; se trabajé con una muestra de 108
estudiantes de todos los grados y secciones. Se realizd el procesamiento de los datos mediante el
programa SPSS y la correlacidn de Pearson, considerando los promedios anuales de las diferentes

areas y talleres; datos usados para relacionar con la variable logro de aprendizajes.

Luego del anadlisis estadistico se demostrd que existe una relacion directa entre el nivel de
satisfaccion del servicio educativo y el logro de los aprendizajes, considerando que, el 51,85 % de
estudiantes manifestaron su satisfaccion con el servicio educativo que reciben y en relacién al logro
de aprendizajes, el 64,8 % se ubican en la escala de aprendizajes en proceso de ser logrados,
abarcando promedios entre 11, 12 y 13 puntos respectivamente; y el grupo que destaca con mayor
porcentaje en un 31,5% corresponde a estudiantes que alcanzaron un promedio de 13 puntos. Estos
resultados inducen a buscar estrategias de mejora en los aprendizajes; en respuesta a los
requerimientos detectados, para lograr la calidad educativa y asi alcanzar el éxito escolar y la
formacién de personas y ciudadanos capaces de entender, pensar y transformar la realidad de

manera lucida, autbnoma y comprometida

PALABRAS CLAVES: Satisfaccidn, servicio educativo, logro de aprendizajes.



Abstract

The research aims to relate the degree of satisfaction of educational services with the
learning achievement of students of School Glorioso "San Carlos" assuming satisfaction occurs when
there is balance between the perception that the student has the educational context and
educational services provided by the institution; whose main objective is the achievement of student
learning, recognizing their potential, demands and expectations, friendly and welcoming to teaching

and learning environments.

For data collection was applied as a pilot test instrument initial 40 students; validated
satisfaction survey in three dimensions: school management, teacher performance and physical
resources; We worked with a sample of 108 students of all grades and sections. Data processing was
performed using SPSS program and Pearson correlation, considering the annual averages of the

different areas and workshops; data used to relate to the variable learning achievement.

After statistical analysis showed that there is a direct relationship between the level of
satisfaction of educational services and learning achievement, considering that 51.85% of students
expressed their satisfaction with the service they receive education and in relation to the
achievement of learning, 64.8% are in the scale of learning in the process of being achieved, averages
ranging between 11, 12 and 13 points respectively; and the group with the highest percentage stands
at 31.5% are students who averaged 13 points. These results lead to seek strategies to improve
learning; in response to the identified requirements to achieve educational quality and thus achieve
school success and training of people and citizens able to understand, think and transform reality

lucidly, independent and committed

KEY WORDS: Satisfaction, educational service, achievement of learning.
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Resumo

A pesquisa tem como objetivo relacionar o grau de satisfagdo dos servigos educacionais com a
realizacdo de aprendizagem dos alunos da Escola Glorioso "San Carlos" assumindo a satisfagao ocorre
qguando ha equilibrio entre a percepcao que o aluno tem o contexto educacional e servigos
educacionais prestados pela instituicdo; cujo principal objectivo é a realizacdo da aprendizagem dos
alunos, reconhecendo o seu potencial, demandas e expectativas, simpatico e acolhedor aos

ambientes de ensino e aprendizagem.

Para coleta de dados foi aplicado como um instrumento de teste-piloto inicial 40 alunos;
pesquisa de satisfacdo validado em trés dimensGes: gestdo escolar, o desempenho do professor e
recursos fisicos; Nds trabalhamos com uma amostra de 108 estudantes de todos os graus e se¢ées. O
processamento de dados foi realizada através do programa SPSS e de correlacdo de Pearson,
considerando-se as médias anuais das diferentes areas e workshops; os dados utilizados para se

relacionar com a realizacdo de aprendizagem variavel.

Apds a andlise estatistica mostrou que existe uma relagao directa entre o nivel de satisfagao
dos servigos educativos e realizagdo de aprendizagem, considerando-se que 51,85% dos estudantes
expressaram sua satisfacdo com o servico que recebem educa¢do e em relagdo a realizagdo da
aprendizagem, 64,8% estdo na escala de aprendizagem em vias de ser alcangado, médias que variam
entre 11, 12 e 13 pontos, respectivamente; eo grupo com os maiores estandes percentuais a taxa de
31,5% sdo estudantes, que em média 13 pontos. Estes resultados levam a buscar estratégias para
melhorar a aprendizagem; em resposta as necessidades identificadas para alcancar a qualidade da
educacdo e, assim, alcancar o sucesso escolar e a formacdo de pessoas e cidaddos capazes de

compreender, pensar e transformar a realidade lucidamente, independentes e comprometidos

PALAVRAS-CHAVE: satisfacdo, servigo educativo, realizacdo de aprendizagem.
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