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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Pongo a su disposicion la tesis titulada Satisfaccion estudiantil en el VI ciclo del
nivel secundaria de la institucién educativa particular San Juan de Dios, Los Olivos,
2017; en cuyo proceso se cumplid con las normas establecidas en el Reglamento de Grados

y Titulos para optar el titulo de licenciada en Educacién, por la Universidad César Vallejo.

Esta tesis tiene como objetivo conocer el nivel del satisfaccion en los estudiantes
del VI ciclo de la institucion educativa particular San juan de Dios, Los Olivos, 2017. Esto
permitira comprender de una manera mas efectiva el nivel de satisfaccion que tienen los

alumnos con respecto a lo que la institucion le brinda y de qué manera lo perciben.

La presente tesis ha sido estructurada en seis capitulos considerando el esquema de
investigacion proporcionado por la Universidad César Vallejo. En el capitulo I, analizamos
la problemética de la satisfaccion estudiantil de acuerdo a las tendencias que se vienen
dando en otros paises tanto de Latinoamérica y de Norteamérica, asi como también de
Europa, en donde se presentan varios estudios sobre el tema, los cuales son tomados como
referente para adoptar mejoras en el plano educativo; por otro lado, también se ha
analizado de manera detallada la problematica nacional. En el capitulo 11, se desarrolla el
marco referencial y se detalla el marco teorico. En el capitulo 11, se estudia a la variable.
En el capitulo 1V, se hace referencia al marco metodologico. En el capitulo V, se muestran

los resultados de la investigacion. En el capitulo V1, se presenta la discusion. Finalmente,
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se brindan las conclusiones, las recomendaciones, anexos y los apéndices como producto

de la investigacion.

La autora
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Resumen

La presente tesis tiene como finalidad precisar el grado de satisfaccion de los
estudiantes del V1I ciclo. De acuerdo con la metodologia, la presente investigacion tiene un
método descriptivo simple y es de tipo basico; ademas, presenta un disefio no experimental

de una variable de enfoque eminentemente cuantitativo.

La presente tesis se ha iniciado teniendo en cuenta las investigaciones que se dieron
en paises en donde se le da importancia a la mejora de la calidad educativa basandose en la
opinidn del estudiante como beneficiario directo de los servicios educativos. En este
sentido, la satisfaccion estudiantil se debe entender como el resultado de un trabajo en

funcién de brindar una educacion que satisfaga los requerimientos que tenga el estudiante.

Se trabajo6 teniendo como muestra censal a 40 estudiantes del VI ciclo. El
instrumento de evaluacion utilizado fue el cuestionario, el cual fue empleado para
determinar el nivel de satisfaccidn en los estudiantes. Este instrumento pasé por un proceso
de validacion mediante el juicio de expertos y el nivel de confiabilidad, mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach correspondiente a 0.79, lo cual lo hace confiable

Los hallazgos se analizaron con la base de datos introducidos al programa
estadistico SPSS 22. El proceso demuestra la comprobacion de objetivos. Los resultados
confirman la existencia de satisfaccion estudiantil. Por ultimo, se comentan las

limitaciones del estudio y las direcciones de investigaciones futuras.

Palabras clave: satisfaccion estudiantil, infraestructura, servicios de la institucion,

organizacion institucional, proceso ensefianza-aprendizaje, logros personales.
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Abstract

The present research thesis has as a purpose to determine the degree of Student
satisfaction in 7" cycle of secondary level of the San Juan de Dios de Los Olivos, private
school according to the methodology the present research has a simple descriptive method
of basic type with a non-experimental design of one variable with an eminently

quantitative perspective.

The development of this project considers researchers which took place in other
countries where the improvement of educational standards is important as the student
opinion who is the direct beneficiary of the educational services. Student satisfaction must
be understood as a concept that expresses the results of efforts in order to give an

educational quality to benefits the students and cover its expectations.

The survey counts with 40 seventh cycle students as sample and the evaluation
instruments used were the questionnaire to determine the degree of student satisfaction
which pass a validation process through experts’ judgment and the level of reliability using

the Cronbach Alpha coefficient equivalent to 0.79 which means reliable.

The findings are analyzed with the database introduced to the SPSS 22 statistical
program. The process demonstrates goal verification. The results confirm the existence of
student satisfaction. Finally, the limitations of the investigation, and the directions of future

research are discussed.

Key words: student satisfaction, building, institution services, organization, teaching

learning process, personal goals.
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Introduccion

La presente investigacion pone de manifiesto que la satisfaccion estudiantil cumple una
mision de vital importancia en el desarrollo de los estudiantes en cada una de las
instituciones educativas. Por lo tanto, el proposito es determinar el nivel de satisfaccion en
los estudiantes del V11 ciclo en el nivel secundaria de la institucion educativa particular

San Juan de Dios, Los Olivos, 2017.

El presente estudio consta de seis capitulos. El capitulo | trata del problema de
investigacion, el mismo que comprende puntos esenciales tales como la formulacion del
problema general y problemas especificos, ademas de la justificacion y los objetivos del

estudio, tanto generales como especificos.

El capitulo 1 trata del marco referencial y en él se consideran los antecedentes tanto
nacionales como internacionales, que son estudios que tienen concordancia con el trabajo
de investigacion. En este mismo apartado, ademas, se presenta el marco teérico, el cual
esta constituido por las teorias que respaldan las variables de la presente investigacion y la

definicion de términos.

El capitulo 111 precisa los aspectos de la variable estudiada y la forma en que se

operacionaliza la variable.

El capitulo IV comprende el aspecto metodologico de la investigacion, donde se

especifican el tipo y el disefio de estudio, el método, poblacion y muestra, técnicas e
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instrumentos de recoleccidn de datos. También se presenta la validacion, la confiabilidad y

el método de analisis de datos.

El capitulo V presenta los resultados, los cuales responden a los objetivos de la
investigacion. Por ultimo, en el capitulo VI, se ubican las recomendaciones, las referencias

bibliograficas y los anexos del presente estudio.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1 Realidad problematica

Dada la coyuntura de los ultimos tiempos, en el que la expectativa esta puesta en la
demanda por una educacion de calidad, se han realizado diversas investigaciones sobre la
satisfaccion del estudiante, la cual juega un papel importante y tiene un efecto notorio en
su proceso de aprendizaje. Dichas investigaciones, realizadas principalmente en EE. UU. y
Europa, ponen énfasis en lo que los estudiantes demandan para sentirse satisfechos:
infraestructura, calidad de ensefianza, etc. En el caso de Latinoamérica, precisamente en
Ecuador, las instituciones educativas conformadas por universidades y escuelas
politécnicas deben cumplir obligatoriamente un proceso de acreditacion con una vigencia

de cinco afios, la cual debera renovarse una vez cumplido el plazo.

En el Peru, encontramos que entre los retos principales de la educacién peruana se
encuentra la optimizacién en la prestacion de los servicios de la Educacion Béasica Regular
(EBR), la cual cubre los tres niveles del sector educativo: inicial, primaria y secundaria.
Segun el Ministerio de Educacién, los ultimos datos de la Evaluacién Censal de
Estudiantes (ECE) muestran que al 2015 solo apenas el 9.5% de los estudiantes consigue
los aprendizajes en el nivel secundario, especificamente en el 2.° afio en el area de
Matematicas, y solo el 15% lo obtiene en comprensidn de lectura. Con vision de lograr los
objetivos importantes del Proyecto Educativo Nacional (PEN), el cual tiene por finalidad
ampliar el acceso y favorecer los logros de aprendizaje, se requiere la implementacion de

diversas estrategias para mejorar estas cifras.

Debido a los retos al que enfrenta la educacién en la actualidad, los cuales estan

centrados en el acceso al aprendizaje y al aumento de oportunidades mediante politicas que



conlleven a la evaluacién de servicios prestados, a fin de mejorar la calidad educativa
mediante evaluaciones que reflejen la condicidn en el que se encuentran los estudiantes,

para asi plantear planes de mejora.

La satisfaccion estudiantil va de la mano con el tipo de educacion que reciben los
educandos. Esta es tomada en cuenta como pieza clave con miras a mejorar la calidad
educativa, la cual es posible cuando el nivel de satisfaccion del estudiante es alta o cuando
se encuentra totalmente satisfecho. Por lo tanto, los servicios que se ofrecen en la
institucion educativa, ya sea universitaria o escolar, satisfacen las necesidades y cubren
todas las expectativas que el estudiante pueda tener; como resultado de esto se tendra un
estudiante satisfecho con su institucién educativa, y podra dar testimonio de la calidad de

dicha institucion.

La institucién educativa particular San Juan de Dios de Los Olivos no es ajena a la
blusqueda de satisfaccion de los estudiantes en base a una educacién de calidad. Los
alumnos de educacion secundaria desarrollan ciertas expectativas en base a lo que esperan
obtener de la institucion y los servicios que esta les puede brindar. Para cumplir con este
objetivo, la institucion educativa implementara ciertas mejoras a futuro, a fin de optimizar

los servicios que en ella se ofrecen.

Por otro lado, los estudiantes tienen una idea sobre satisfaccion como usuarios o
consumidores, pero desconocen la relevancia que esta condicion pueda implicar en su
futuro, es decir, su relevancia en el beneficio de las siguientes generaciones. Esto se
traducira en la satisfaccidn del estudiante con su institucién y, a su vez, reflexionara sobre

la importancia de expresar sus opiniones basadas en sus necesidades respecto de lo que



pueda ofrecer la institucidén. Hoy en dia es importante medir la satisfaccion en diversos
aspectos de la vida (salud, relaciones sociales, educacion, familia, etc.), y més aun cuando
los estudiantes optan por continuar sus estudios a nivel superior. Estas expectativas
demandaran una mayor calidad sobre lo que esperan recibir a futuro, puesto que actuaran
positivamente en la formacién como profesionales, permitiendo que estén preparados para

enfrentar los nuevos retos del siglo XXI.

1.2 Formulacion del problema

A continuacion, se formulan los siguientes problemas:

1.2.1 Problema general

¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en el VII ciclo del nivel secundaria en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017?

1.2.2 Problemas especificos

Problema especifico 1:
¢ Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con la infraestructura en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017?

Problema especifico 2:
¢ Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con los servicios en la institucion

educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017?



Problema especifico 3:
¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con la organizacion institucional en

la institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 20177

Problema especifico 4:
¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con el proceso ensefianza-

aprendizaje en la institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017?

Problema especifico 5:
¢Cual es el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con los logros personales en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017?

1.3 Justificacion, relevancia y contribucion

La presente investigacion busca analizar el concepto de satisfaccion en los estudiantes y
evaluar los beneficios que se lograran con la mejora de la calidad del servicio prestado por
la institucion educativa. Esto permitira a los estudiantes recibir una educacion de calidad y
estar preparados, con una adecuada formacion, para afrontar los nuevos retos que enfrenta
la educacion. Para cumplir con tal propésito, esta investigacion debe ser esmeradamente

analizada y trabajada.

1.3.1 Teobrica

La investigacién va a aportar al conocimiento cientifico llenando vacios tedricos en nuestro

medio en relacién a la satisfaccion de los estudiantes, abordando lo que perciben en la



mencionada institucion educativa a fin de que las teorias, conceptos, etc., conlleven a la
construccion de méas conocimientos cientificos que expliquen, describan e interpreten la

naturaleza del nivel de satisfaccién estudiantil en términos de servicio.

1.3.2 Préctica

Desde el aspecto préctico, la investigacion va a ayudar a la busqueda de solucién a la
problematica relacionada a la deficiencia de la calidad de servicios en un sector de
adolescentes en las diversas areas, con relacion a lo que los estudiantes esperan obtener en
su estadia en la institucion educativa privada San Juan de Dios de Los Olivos. En este
sentido, la presente investigacion brinda sugerencias que contribuirdn a la toma de

decisiones para revertir la situacion problematica.

1.3.3 Metodolégica

Desde la 6ptica metodoldgica, la investigacion ayudard de manera relevante a la mejora en
la calidad educativa lo cual traera como resultado la satisfaccion de los estudiantes los
estudiantes que estudian en la institucion educativa privada San Juan de Dios de Los
Olivos. Se medird como se esta llevando a cabo el nivel de satisfaccion en estudiantes del
nivel secundaria, con el fin de contribuir a la mejora de los servicios educativos, lo cual
repercutird en el crecimiento del pais con el aporte de futuros profesionales preparados. En
la actualidad, es indispensable que tanto instituciones como estudiantes manejen términos
de satisfaccion estudiantil. De este modo estaran capacitados para adaptarse a las nuevas

tendencias educativas, lo que traerd como consecuencia el desarrollo de sus capacidades y



habilidades para garantizar que el estudiante se beneficie con las mejoras implementadas

en la educacion.

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en el VII ciclo del nivel secundaria en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017

1.4.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1:

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en relacién con la infraestructura en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017

Objetivo especifico 2:

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con los servicios en la

institucién educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017

Objetivo especifico 3:

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con la organizacién institucional

en la institucién educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017



Obijetivo especifico 4:

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con el proceso ensefianza-

aprendizaje en la institucién educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017

Obijetivo especifico 5:

Determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en relacion con los logros personales en la

institucion educativa privada San Juan de Dios, Los Olivos, 2017
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2.1 Antecedentes

La presente tesis toma como referencia a otras investigaciones que tratan sobre la variable
desarrollada. Estos estudios brindan aportes importantes, los cuales permitiran mejorar los

fundamentos de la presente investigacion.

2.1.1 Antecedentes nacionales

Comezafa (2013) elaboré una tesis sobre gestion tutorial de acuerdo al reporte del
docente y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes de secundaria. Este
estudio tuvo como propdsito evaluar si la gestion de la tutoria docente se vincula con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundaria de la institucion n.° 6039
Fernando Carbajal Segura, en el afio 2013. Esta investigacion tuvo un disefio no
experimental, transversal y correlacional, porque no hubo una manipulacion alguna de las
variables. Para recoger los datos se aplicd como instrumento el cuestionario, el cual tuvo
un enfoque cuantitativo porque se obtuvieron datos estadisticos de frecuencias. Se obtuvo
como resultado que en la institucion educativa Fernando Carbajal Segura existe una
planificacion de las sesiones a nivel tutorial por parte del personal docente, y que van de
acuerdo a las necesidades y expectativas de los estudiantes del nivel secundaria. En suma,
en la institucion educativa mencionada se viene llevando a cabo implementaciones a nivel
de tutoria, contribuyendo de manera positiva en el fortalecimiento de la parte social y
afectivo de los alumnos. Por otro lado, se determiné que los profesores piensan que en la
institucion educativa se lleva a cabo una adecuada gestion tutorial, desde una perspectiva

de un avance integral con la presencia de los actores educativos, lo que se refleja en un alto
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nivel de satisfaccién estudiantil. Por otra parte, es importante resaltar que tanto el tiempo
como la dedicacion que el docente tutor pase con el estudiante son imprescindibles al
momento de medir la calidad de las sesiones tutoriales y el cumplimiento de sus fines, los
cuales buscan el fortalecimiento del alumno como persona, aspecto tan importante como el

cognitivo, pues lo ayudaré en su proceso formativo tanto educativo como personal.

Por su parte, Corimayhua (2011), en su trabajo de investigacion sobre la calidad de
los servicios educativos y la satisfaccion de los alumnos de los colegios adventistas de
Lima, se plante6 como objetivo establecer la relacion que existe entre la calidad de los
servicios que brinda la institucion (nivel de los profesores, la administracion, las
instalaciones el aspecto formativo) con la satisfaccion de los estudiantes en las
instituciones educativas adventistas de Lima. La presente investigacion es de tipo no
experimental y asociativa simple, puesto que se trata de identificar si existe algun tipo de
relacion entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los alumnos. Su
disefio es correlacional simple y transversal, debido a que se llevé a cabo en un tiempo
determinado. También se trata de una investigacion de categoria no experimental, pues no
se manipularon variables. Para el recojo de informacion se empled la técnica de
cuestionario. La muestra fue tipo probabilistico estratificado, debido a que se hubo
dividido en subgrupos de acuerdo al nivel. Los resultados concluyeron que existe una
relacién importante entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes de colegios adventistas de la ciudad de Lima; el impacto mas grande sobre la
satisfaccion de estudiantil lo tiene la calidad percibida. Es muy importante tomar en cuenta
que, de acuerdo a las demandas de la educacion actual, las instituciones educativas
mejoraran la calidad de los servicios que ofrece, con miras a lograr una mayor satisfaccion

de los estudiantes. Por ultimo, se enfatiza que es indispensable efectuar una inversion en
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las distintas instituciones educativas para realizar las respectivas mejoras y adaptarse a los

desafios tanto a nivel local como mundial.

Por otro lado, Falcon (2016), en su trabajo de investigacion titulado Desempefio
docente y satisfaccion académica en estudiantes de educacion secundaria, tuvo como
proposito determinar la relacion entre desempefio docente y satisfaccion estudiantil para
mejorar el desenvolvimiento del docente, lo que permitira elaborar una propuesta de
perfeccionamiento en su desempefio en su centro de labores, con el fin de buscar la
satisfaccion estudiantil a traves de aprendizajes significativos. El trabajo presenta un
disefio del tipo correlacional y la muestra estuvo conformada por 86 estudiantes de
secundaria. El instrumento empleado fue la encuesta para el desempefio docente, la cual
fue validada por juicio de expertos; esta consta de 10 items y tiene una escala de tipo
Likert con una valoracion de 1 a 4. Los resultados evidenciaron que hay relacion
estadisticamente significativa entre la percepcién del desempefio docente y la satisfaccion
académica en estudiantes de secundaria. Seréa relevante que las autoridades tomen
decisiones que vayan de acuerdo a un buen desempefio docente que beneficie al estudiante,
y esto solo resultara en la medida que se cumpla eficientemente el accionar de los maestros

dentro del marco de las buenas précticas pedagdgicas.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Pedraja-Rejas et al. (2016), en su trabajo de investigacion titulado Determinantes
del grado de satisfaccion de los estudiantes en sus colegios: un estudio exploratorio desde
Chile, tuvo como objetivo buscar qué dimensiones y/o variables tienen influencia en el

nivel de satisfaccion estudiantil. La metodologia de este estudio se toma desde el punto de
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vista exploratorio; esto significa que el trabajo se llevd a cabo para identificar, mediante
datos empiricos, aspectos fundamentales que ayuden a brindar una vision general. El
procedimiento de recoleccidn fue un cuestionario disefiado especificamente para este
estudio exploratorio. Los resultados obtenidos en base al grado de justicia percibido por el
estudiante fue un determinante primordial de satisfaccion, puesto que es importante que en
la institucion haya ciertas normativas que estén estipuladas de manera clara y que sean
justas y se empleen en todos por igual. Los resultados concluyeron que el nivel de
satisfaccion estudiantil es determinado por el grado de justicia percibida en la institucién
educativa, asi como fue establecida la importancia que la normativa existente sea
igualitaria, que el docente sea un apoyo a sus estudiantes, y que estos se apoyen
mutuamente. Por lo tanto, es imprescindible que los estudiantes reciban el apoyo de los
profesores, que se vean comprometidos con su aprendizaje y que puedan ser un soporte
esencial a lo largo de su paso por el colegio, institucion en la que debe existir igualdad en
el trato para todos y adecuadas relaciones sociales entre los estudiantes y sobre todo que

sientan que el profesor participa activamente en el proceso de aprendizaje.

Gardufio y Flores (1999) realizaron una investigacién sobre la satisfaccion del
estudiante como indicador de la calidad de la ensefianza en las escuelas normales del
estado de Puebla. Este trabajo tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
alumnos y su importancia en el plano educativo; a su vez, hace referencia a la validacion
del constructo “satisfaccion” en los alumnos de las escuelas normales del estado de Puebla.
Es importante tener en cuenta que con esta investigacion se pretendié analizar los datos
con el fin de tener la vision global de la experiencia de satisfaccion o insatisfaccion de los
estudiantes en su institucidn. Para esta investigacion, se realizé la construccion y

validacién de un instrumento de investigacion denominado Cuestionario de Satisfaccion de
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Estudiantes Normalistas (CSEN), puesto que no se trataba solamente de evaluar sino de
medir. La presente investigacion tuvo como poblacion a estudiantes de 30 escuelas
normales del estado de Puebla, y se llevo a cabo gracias al aporte pablico y privado. Se
selecciond al azar seis escuelas normales, las cuales fueron parte de la muestra que
inicialmente se tuvo. El tipo de muestreo llevado a cabo fue el estratificado aleatorio
simple. La satisfaccion estudiantil de las escuelas normales del estado de Puebla esta
explicada de forma directa por los diferentes aspectos que la conforman, como el promedio
escolar, el cumplimiento de expectativas, la infraestructura, la organizacion y clima
institucionales, el proceso de ensefianza-aprendizaje, y los logros personales. Asimismo, se
muestra que los servicios ofrecidos por la institucién tienen relevancia en el proceso de
ensefianza-aprendizaje y, por ende, en la satisfaccion. El estudio sefialé que la variable
satisfaccion es una pieza fundamental en el proceso de fidelizacion de los alumnos con su
escuela. Los resultados determinaron que la medicion del grado de satisfaccion facilita el
manejo de datos muy importantes sobre la eficiencia en los servicios que se ofrecen a los
alumnos y cuén satisfechos se encuentran. Se sostuvo también que es vital conocer las
variables involucradas en este proceso de mejora continua, para asi evaluar sus relaciones,

teniendo el propdsito de comprender la variable satisfaccion.

Alfaro et al. (2016), en su investigacion titulada Satisfaccion global con la viday
satisfaccion escolar en estudiantes chilenos, analizaron la relacion entre diversos aspectos
de la experiencia escolar con la satisfaccion en el estudiante y la satisfaccidn, en un plano
mas general, con la vida. La metodologia que se utiliz6 fueron datos generados en el marco
de un estudio internacional en tres ciudades de Chile durante el segundo semestre del afio
2012, mediante una encuesta estandarizada que abarcaba una gran diversidad de ambitos.

Como instrumento se empled la encuesta de tipo International Survey on Children's Well-
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Being (ISCWeB). Considerando la estratificacion de la muestra, no se encontraron
diferencias segln sexo en satisfaccion con la escuela, ni satisfaccion con la vida, En cuanto
a la variable edad, se encontraron diferencias en satisfaccion con la vida y satisfaccion en
estudiantes. La investigacion concluyd que las buenas practicas en el ambito educativo

ofrecen oportunidades y nuevas perspectivas para mejorar la calidad educativa.

2.2 Marco teorico

Satisfaccion

Zas (2002) establece que “la satisfaccion es el resultado de un proceso que se inicia
en el sujeto y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a un fenémeno
esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacion de su
presencia” (p.5). Debido a que el individuo es el que realiza el proceso de medicion, lo que
determina ese estado de satisfaccion en el cual ha tenido una experiencia agradable, pues

sera algo interno que solamente él podra experimentar.

Por su parte, Cuervo (1993) indica que el término satisfaccion hace referencia a
cambios de animo de caracter positivos, aquellos en los que se haya una persona en un
periodo determinado de su vida. Es decir, es de tipo temporal, una etapa que se
experimenta en un momento concreto, pero que no es constante, debido a que los estados
de &nimo son pasajeros, pues suceden en un momento determinado en una etapa de nuestra

vida. Por lo tanto, la satisfaccion e insatisfaccion provocaran en nosotros cambios que
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dependeran también del contexto en el que nos desenvolvamos, ya sea social o cultural (p.
106).

Entonces, la satisfaccion va depender de la predisposicion a encontrar algo que
cumpla con nuestras expectativas respecto de un servicio brindado, o, si ya se tiene algo

definido, esperar que lo que se esta buscando colme nuestras expectativas.

Para Salanova, Cifre, Grau y Martinez (2005), la satisfaccion se refiere a la
sensacion de bienestar que el estudiante experimenta en relacion con sus estudios, lo cual
implica una actitud positiva hacia la institucion. Con respecto a la educacion superior,
cuando un estudiante decide no concluir sus estudios y abandona la carrera, significa que
ante las diversas pasividades €l optara por decidir cudl se ajusta a sus necesidades. A
medida que el estudiante vaya superando retos y cumpliendo sus objetivos, aumentara de

cierta forma su autoestima, la cual traer4 como consecuencia una satisfaccion. (p. 171).

En otras palabras, todo estudiante que busque superacion estudiara las diferentes
posibilidades a lo largo de su vida educativa, ya sea en la escuela o la universidad, siendo
estas fuentes permanentes de retos y desafios. Entonces debera estar preparado para tomar
ciertas decisiones de acuerdo al contexto en que se encuentre. A medida que este vaya
creciendo y superando cada etapa de su vida, su estima ira creciendo, pues €l se vera mas
seguro a medida que vaya avanzando de acuerdo a las metas que se proponga. También
cabe la posibilidad que en un momento opte por la no continuidad de sus estudios debido a
diferentes factores como el cambio de carrera, de universidad, o seguir sus estudios en otro
pais o por cuestiones de cambio de domicilio. Esto traera como consecuencia la

satisfaccion si la decision tomada fue suya y le trajo mejoras en su vida.
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Satisfaccion estudiantil

Para Gardufio y Flores (1999), la satisfaccion del estudiante es el resultado de la
educacion integral en el pais; entre los que se destacan: implantar las propuestas de mejora
de las instituciones educativas bajo una perspectiva que pueda incidir en el nivel de
capacitacion de los docentes, acreditar programas de estudio y a certificar sus procesos,
consolidar la evaluacion interna y externa en las instituciones, fortalecer sus capacidades
de planeacion estratégica y favorecer una planeacion efectiva de los servicios que brindan
las instituciones educativas, de acuerdo con las necesidades de maestros para una
educacion con miras a mejorar en calidad, la que tome a su vez tome en cuenta la opinion

de los estudiantes (p. 3).

En la actualidad, el sistema educativo tiene el reto de mejorar sus servicios con el
fin de responder a las demandas que puedan hacer los estudiantes como parte principal de
la institucion, ya gque sus necesidades estaran en funcion a las expectativas que ellos puedan

tener, es decir, a lo que esperan recibir de parte de la escuela.

Segun Gento y Vivas (2003, como se cito en Candelas et al. 2013, p.261), la
satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo. Cuando una persona expresa estar
satisfecha 0 no con respecto a algo, esta emitiendo un juicio de valor a partir de un proceso
de evaluacion, mientras que la satisfaccién del cliente es definida por la ISO (2008) como
el resultado de comparar la expectativa previa del cliente, puesta en los productos y/o
servicios y en la imagen de la empresa, con el valor percibido al finalizar la relacion

comercial.
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En este sentido, es importante que el estudiante reflexione primero acerca de su
bienestar individual como un factor importante para medir su satisfaccion estudiantil, muy
aparte de los otros factores que intervienen en su proceso de valoracion, ya que partiendo
de que es un individuo con necesidades de diferente tipo, entre ellas la de cursar estudios
que demanden calidad, su exigencia en este proceso es claramente marcada por el ambito

en el que se desarrolla.

Por otro lado, Long y Eamoraphan (2015) entienden que la satisfaccion de los
estudiantes en las instituciones educativas es un componente que forma parte de la

configuracion de la calidad de vida de los mismos (p. 23).

Por lo tanto, el estudiante Ilamara satisfaccion a todo lo que le produzca felicidad
en el &mbito donde se desenvuelva, cuando sienta cierta comunion entre lo que desea y lo
que obtenga mediante su experiencia en la escuela. Entonces, el estudiante sentird que sus

necesidades han sido cubiertas.

Calidad educativa

Blanco (2006) menciona que debe existir una educacion de calidad para todos, y
esta debe afrontar las exigencias de igualdad; también debe contar con relevancia y ser
pertinente. En otras palabras, los contenidos que conlleven al proceso de aprendizaje deben
ser ajustados a las exigencias planteadas por la sociedad y permitan el desarrollo completo

del individuo, de acuerdo al contexto en que se desenvuelva (p. 13).
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De acuerdo a lo expuesto, una educacion de calidad debe ser un derecho para todos
sin distincion, pues se trata de un derecho universal. Esta educacion debe responder a las
demandas de la sociedad, de acuerdo a las necesidades especificas de cada estudiante. Esto

permitira el normal proceso de aprendizaje desarrollado en un contexto social y cultural.

Para Feigerbaum (2000), el concepto de calidad tiene que ver con la total
satisfaccion de las expectativas del cliente (p.11). En este sentido, las instituciones
educativas deberan preocuparse por brindar un éptimo servicio, lo cual provocara la

satisfaccion de los usuarios y la consecuente felicidad de pertenecer a dicha institucion.

Segln Bolivar (2001), la calidad puede encubrir tras de si los motivos que originan
que algo tenga calidad o no la tenga. Por tal motivo, puede ser aplicado sin distincion. La
calidad es una préctica que debe especificar la clase de escuela que queremos, sobre qué
valores la erigiremos y cudles seran los procesos pedagdgicos a tomarse en cuenta en
relacion con una educacién de calidad y como estableceremos nexos entre la calidad en la

educacion y el plan de la sociedad (p. 45).

Es necesario que en un primer aspecto se considere a ‘lo cualitativo’, o al menos
aquellos aspectos que no son precisamente contables de aquellos procesos vividos en los
establecimientos escolares. En consecuencia, los resultados obtenidos seran medidos segln
instrumentos estandarizados que solo daran cuenta de un aspecto de la calidad de la
institucién escolar, pero que no son bajo ningun punto de vista el Unico a considerar,

puesto que solamente mostraran el lado cualitativo.
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Para Fernandez, Mena y Riviere (2010), el crecimiento econémico de un pais
deberd venir acompafiado de un crecimiento de sus habitantes, puesto que el capital

humano es igual de importante para el progreso que el capital fisico o econdémico (p. 14).

La economia de un pais es muy importante junto a su crecimiento y prosperidad,
pero este éxito a nivel econdmico deberia ir acompafiado de un éxito en el &mbito
educativo. En tal sentido, se le deberia dar atencion a este planteamiento, ya que existe una
creciente y tal vez errada conviccion econdmica sobre la calidad del sistema educativo de

un pais, pues no es el Unico indicador de los indices de desarrollo y bienestar logrados.

Enfoques teodricos sobre satisfaccion estudiantil

Existen algunas teorias que explican el proceso de satisfaccion, entre ellas tenemos

la teoria de los factores higiénicos y motivacionales.

Los factores higiénicos

Segun Herzberg (1966, como se citd en Cavalcante, 2004, p. 108), estos factores
contribuyen al proceso de satisfaccion en el individuo, y tiene en cuenta los factores

contextuales. Se le conocen también como factores de caracter higiénico.

Cuando los factores higiénicos son dptimos, evitan la insatisfaccion. Estos influyen

en la conducta, mas no logran elevar el nivel de la satisfaccion de forma fundamental y
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perenne. Por otro lado, son fragiles, pues se refieren a las condiciones externas que actdan
en la persona en su entorno diario, tanto fisicas como ambientales, el salario, las mejoras
de tipo social, la organizacion sus normas, el monitoreo, el ambiente en donde se llevan a
cabo las relaciones con los directivos, los reglamentos al interior de la empresa u
organizacion, que promueva el desarrollo personal. Estos factores ambientales pueden

generar insatisfaccion.

Factores motivacionales

Segun Herzberg (1966, como se citd en Chiavenato, 2007, p. 53), los factores responsables
de la satisfaccion profesional se desarrollan mejores condiciones que promuevan el interés
de buscar el desarrollo personal y, por ende, una mayor motivacion; caso contrario, cuando
no existe el interés por mejorar debido a la falta de oportunidades, la consecuencia

inmediata es la insatisfaccion.

Lo manifestado hace referencia al puesto, a las tareas y a las obligaciones, lo cual
produce un efecto de satisfaccion duradera y un aumento de la productividad superiores a
los niveles normales. Si los factores motivacionales son 6ptimos y promueven desarrollo a
nivel personal, elevan la satisfaccion y promueven una actitud positiva. Por eso se les

denomina factores de satisfaccion.
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Teoria de las necesidades

Segun Maslow (1943, como se cit6 en Chiavenato, 2007, p. 51) las teorias de las
necesidades tienen su motivacion en el comportamiento de las personas. Se trata de un

proceso interno. Maslow clasifica a las necesidades de la siguiente manera:

- Necesidades de autorrealizacion: Son aquellas necesidades humanas que se
encuentran en lo mas alto de la jerarquia. Impulsan a la persona emplear su propio

potencial y a desarrollarse.

- Necesidades de aprecio: Son aquellas que se relacionan con la forma en como la

persona se ve y valora, es decir, con la autovaloracion y la autoestima.

- Necesidades sociales: Son aquellas necesidades que surgen del ambito social del
individuo con los demas. Son las necesidades de asociacion, participacion,

aceptacion por parte de sus comparfieros, intercambio de amistad, afecto y amor.

- Necesidades de seguridad: Conllevan a las personas a refugiarse de un peligro

inminente real o imaginario, fisico o abstracto.

- Necesidades fisioldgicas: Constituyen el nivel méas bajo de necesidades humanas.
Son necesidades innatas, como la necesidad de alimento (hambre o sed), reposo

(cansancio).
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2.2.2 Dimensiones de la variable satisfacciéon estudiantil

Dimensién 1: Relacion con la infraestructura

La efectividad de la infraestructura esta relacionada con la “calidad”. Intelectuales de la
educacion como Dewey, Montessori y Steiner han puesto de manifiesto que la manera en
que esta hecha la arquitectura incita el pensamiento. En una perspectiva mas moderna, el
espacio esta disefiado para facilitar tanto el aprendizaje colectivo como el individual, y a su
vez ser funcional para la seguridad, la libertad de movimiento, comodidad y la

participacion activa de los estudiantes (Casassus, 2003, p. 153).

Es importante que la institucion educativa brinde un servicio de acuerdo a las
expectativas y requerimientos de los estudiantes. Tener una infraestructura moderna facilita
el proceso de aprendizaje, ya sea de manera colectiva o individual, pues brinda la

comodidad y seguridad que este requiera.

Para Gardufio y Flores (1999), la infraestructura es un factor importante en la
medicion del nivel de satisfaccion, puesto que depende mucho de la comodidad que el
estudiante percibe para sentirse satisfecho (p. 5). En otras palabras, es importante que los
estudiantes se desenvuelvan en ambientes amplios, comodos y modernos para promover

convivencias agradables en la escuela.

Por su parte, Cabanellas, Eslava, Fornasa, Hoyuelos, Polanco y Tejada (2005)
sostienen que la idea de espacio, desde el punto de vista arquitectdnico, propicia en el

estudiante la libertad de desplazamiento; esto es muy importante, pues la quietud origina
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una sensacién de encierro, nociva para los aprendizajes. Es relevante disefiar espacios para

brindar una educacion que permita a los estudiantes aprender con comodidad (p.172).

Por lo tanto, es importante que la institucion educativa cuente con espacios
disefiados con una visién pedagdgica, en donde los estudiantes puedan desenvolverse con
comodidad. Se requiere que la escuela se vea como un lugar de experiencia vital del
espacio arquitectonico, el cual permita brindar una educacion con calidad en espacios
amplios. Esta infraestructura debe cumplir con los requerimientos minimos para que el

estudiante siga su normal proceso de aprendizaje.

Dimensidn 2: Relacion con los servicios a la institucion

El servicio de apoyo academico dentro de una institucién mide el grado de satisfaccion de
los estudiantes respecto de los distintos servicios que brinda la institucion educativa a
través de la biblioteca, la atencion de la oficina de servicios escolares, el proceso de
admisidn e inscripcion, el acceso a los equipos de computo e internet, el servicio de

fotocopiado y los servicios de la cafeteria (Sandoval et al., 2016, p.713).

Los servicios que ofrecen las instituciones educativas adquieren importancia de
acuerdo a las demandas que hagan los estudiantes en el sentido de sentirse comodos, ya
que sus necesidades se ven cubiertas. EI alumno, al sentirse satisfecho con los servicios
que le brinda la institucion, habra un impacto positivo como sentirse motivados al

momento de estudiar.
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Para Salonava et al. (2005), los estudiantes también pueden ver afectado su
percepcidn sobre los servicios que recibe de su institucién, sobre todo en su rendimiento
academico. El estudiante entiende que las condiciones en que se encuentren las aulas,
servicios que se ofrecen como la biblioteca, el contenido de los cursos la formacion del
personal docente, se presentan como obstaculizadores del rendimiento académico; sin

embargo, bien llevados, estos elementos también pueden ser facilitadores (p.172).

El estudiante, como parte importante de este proceso en que toma parte la
institucion educativa y los aspectos que la conforman, desde su parte fisica como la
infraestructura hasta la forma en como estéa regida y los servicios que ofrece, van a ayudar
a que el estudiante evalle si entre sus requerimientos y lo que recibe hay un cumplimiento
por parte de la institucion. En caso se cumpla, €l se sentira cbmodo, lo cual se traducira en

su satisfaccion.

Dimensién 3: Relacion con la organizacién institucional

Con respecto a la organizacion institucional, las diferentes situaciones conflictivas por las
que atraviesa pueden convertirse en estrategias que fortalezcan la institucién. Para que esto
suceda, es fundamental el lugar del directivo, pues él toma las decisiones y plantea las
politicas directivas de su institucion. Por lo tanto, es importante el modo en que se
establecen las demandas y expectativas mutuas, ya que cuando hay poca claridad sobre
coémo estan repartidas las responsabilidades, se pueden generar conflictos institucionales

(Apel et al., 1970, p. 6).
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En otras palabras, la organizacion dentro de una escuela es muy importante, ya que
permitird que las estrategias empleadas y las directivas que se emplean para su orden sean

de mucha ayuda al momento de solucionar algun tipo de conflicto institucional.

Por otro lado, segun Montero, Villalobos y Valverde (2004), la organizacion
institucional posee una gran importancia respecto del rendimiento académico, pues tiene
que ver con la toma de decisiones, ya que pueden establecer, monitorear o variar de
acuerdo a ciertos requerimientos y exigencias como, por ejemplo, los horarios en que se
plantean los cursos, tamafos de grupos o los diferentes criterios de ingreso en carrera (p.

216).

Debido a la importancia que tiene la organizacion de una institucion, sea publica o
privada, se debera contar con una difusion apropiada y que los estudiantes tengan acceso a
los diferentes servicios. Por eso es importante que la organizacion de la institucién tenga
planteadas todas sus actividades, asi como el manejo de sus horarios, los procesos de

admisién, matriculas, sistema de pensiones y atencion a los padres de familia.

Para Gardufio y Flores (1999), la organizacion institucional obedece a un conjunto
de normas que funcionan dentro de una institucion en la cual se establecen rangos y
jerarquias, aquellas que llevaran a propiciar un sistema ordenado que eleve el nivel de

satisfaccion (p .7).

En tal sentido, las organizaciones deberian llevar una normatividad en la cual se

estipulen de qué manera estan ordenados y su sistema de funcionamiento, con el fin de
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informar para que se tengan en claro cuales son y qué implicancias tienen en la satisfaccion

del cliente.

Dimensidn 4: Relacion proceso ensefianza-aprendizaje

Desde un punto de vista cientifico-técnico, se suele emplear el término instruccion porque
define un proceso de ensefianza normativizado que se fundamenta en el conocimiento
cientifico y que puede ocurrir de manera informal en cualquier &mbito de la vida humana.
La ensefianza formalmente organizada, que tiene lugar en el &mbito escolar y es realizada
por profesionales dentro de un sistema curricular, propone la secuencia de un desarrollo.
Sin embargo, no se puede considerar a cada uno de los dos aspectos de un mismo proceso
por separado, lo cual no significa que haya una relacion causal sino entre ellos, puesto que
la ensefianza intenta promover el aprendizaje y estudiar los procesos de ensefianza-

aprendizaje como un todo (Estebaranz, 1999, p. 77).

En el &mbito escolar se considera como un todo el proceso de aprendizaje-
ensefianza, ya que, si bien es cierto que se trabaja bajo un marco curricular, el cual tiene un
ordenamiento ya establecido, indica que se debe seguir la sucesién ya propuesta al ser parte

de un mismo proceso en el cual la ensefianza promueve el aprendizaje.

Por otro lado, Cornejo y Redondo (2001) postulan que el proceso de ensefianza
aprendizaje debera cumplir con ciertos requerimientos, como el de generar satisfaccion en
el estudiante, quien a lo largo de este proceso no solo ha sido receptor de informacion, sino
que el profesor ha tenido una participacién mas significativa y no solamente el transmitir

los contenidos, sino a favorecer aspectos motivacionales y actitudinales en los estudiantes
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(p. 43).

Para Gardufio y Flores (1999), la preparacion y capacitacion debera ser continua,
con el fin de elevar la calidad educativa que tome en cuenta las necesidades de los maestros
y asi favorecer la planeacion efectiva de los servicios educativos que favorezca un nivel
alto de satisfaccion (p. 5). En otras palabras, una adecuada competencia a nivel docente
elevara la calidad educativa y la formacion de los estudiantes, lo cual tendrd un impacto

importante en la satisfaccion.

Dimensién 5: Relacion con los logros personales

Mide la satisfaccion de los estudiantes respecto a las calificaciones obtenidas, los
conocimientos recibidos, su dominio en las técnicas de estudio, los valores morales que han
desarrollado en la universidad y su complacencia en cuanto a su desarrollo integral

(Sandoval et al., 2016, p. 713).

El estudiante, al momento de valorar su grado de satisfaccion respecto de lo que la
escuela le ofrece, tomara muy en cuenta sus logros individuales que le permitan su
desarrollo personal y que le otorguen las herramientas necesarias para enfrentar a este
mundo globalizado, en el cual necesita estar dotado de ciertas capacidades, preparacion y

buen desempefio, tanto en el aspecto personal como académico.

Para Rodriguez, Fita y Torrado (2004, como se cit6 en Garbanzo, 2007, p. 46), los

logros alcanzados son exactos y accesibles al momento de valorar el rendimiento
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académico, asumiendo en el caso de que las notas sean reflejo de los logros académicos al
que el estudiante ha llegado en los distintos elementos del aprendizaje, que contienen

aspectos personales, académicos y sociales.

Por ultimo, los logros de los estudiantes dependen mucho de su esfuerzo. Si el
estudiante se prepara y estudia, los resultados de sus notas reflejaran ese esfuerzo; por lo
tanto, se sentira bien consigo mismo, tendra un buen rendimiento académico, aumentara su

autoestima y sentird mayor seguridad a nivel personal.



1. VARIABLES
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3.1 Identificacion de variables

Variable: Satisfaccion estudiantil

Dimensiones:

- Relacion con la infraestructura

- Relacion con los servicios de la institucion
- Relacion con la organizacion institucional
- Relacion proceso ensefianza-aprendizaje

- Relacion con los logros personales

3.2. Descripcion de variables

3.2.1 Definicion conceptual

Variable 1: Satisfaccién estudiantil

La satisfaccion del estudiante es el resultado de la educacion integral en el pais; entre los
que se destacan la aplicacion de propuestas de mejora en las instituciones educativas, bajo
una perspectiva que pueda incidir en el nivel de capacitacion de los docentes; la
acreditacion de programas de estudio, la certificacion de procesos y la consolidacion de la
evaluacion interna y externa en las instituciones; el fortalecimiento de las capacidades de
planeacion estratégica y la planeacion efectiva de los servicios de educacion que brindan
las instituciones educativas de acuerdo con las necesidades de los maestros. Todos estos

elementos entran en juego cuando se trata de implementar una educacion de calidad, la



32

misma que debe tomar en cuenta en todo momento la opinién de los estudiantes (Gardufio

y Flores, 1999, p. 3).

3.2.2. Definicién operacional

La satisfaccion estudiantil es una secuencia de aspectos que perciben los estudiantes al
momento de evaluar una decision en torno a sus necesidades en el &mbito educativo. Estas
incluyen las siguientes dimensiones: a) infraestructura; b) servicios de la institucion; c)
organizacion institucional; d) proceso ensefianza-aprendizaje; e) logros personales. Todas

las dimensiones mencionadas se han considerado en el desarrollo de esta investigacion.
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Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de medicién Niveles y rangos  Nivel y
Variable Definicién Conceptual Operacional por dimension rangos por
variable
" Gl ] " Infraestructura *Corrodidad de las 1,2,3, Alta = 5-6
La satisfaccion del estudiante es  La satisfaccion instalaciones. - Q; -
el resultado de la educacion estudiantil es una *Adecuadas instalaciones. 2= Siempre Regmar =3-4
integral en el pais; entre los que  secuencia de *Seguridad en las 1= A veces Baja=0-2
se destacan: implantar las aspectos que se instalaciones. 0= Nunca
propuestas de mejora de las perciben al
instituciones educativas bajo una  momento de evaluar *Buen servicio 456,7
perspectiva que pueda incidiren  una decision en Servicios de la bibliotecario. o Alta = 7-8
el nivel de capacitacion de los torno a necesidades  institucion *Adecuado funcionamiento 2= Siempre _
docentes, acreditar programas de  en el &mbito de la sala de computo. 1= A veces Re_gular =4-6
estudio y a su certificar su educativo que *Adecuada atencion del 0= Nunca Baja=0-3
procesos, consolidar la incluye, pero sin personal de biblioteca,
evaluacion interna y externa en condicionarse a las cémputo y limpieza
las instituciones ,fortalecer sus siguientes
capacidades de planeacion dimensiones: a) Organizacion *Facilidad de 8,9,10,11,12 Alta = 8-10
estratégica y favorecer una Infraestructura; b) institucional comunicacion con los Regular =5- 7
= planeacion efectiva de los Servicios de la docentes. :
& servicios de educacion que institucion; c) *Accion tutorial. . Baja=0-4 Alta = 29- 40
B brindan las instituciones Organizacion *Facilidad de 2= Siempre Regular =15-
7 educativas de acuerdo con las institucional; d) comunicacion con el 1= A veces 28
S neceS|d_a}des de maestros parauna  Proceso ensefianza- personal administrativo. 0= Nunca Baja = 0- 14)
k= educacion con miras a mejorar en  aprendizaje; e)
8 calidad ,a su vez tomando en Logros personales, Proceso ensefianza- *Metodologia de
é cuenta la opinién de los se consider6 5 aprendizaje ensefianza. 13,14,15,16 Alta=7-8
n estudiantes. (Gardufio y Flores,  dimensiones en el *Preparacion, Regular =4- 6
1999, p. 3). desarrollo de esta actualizacion y condiciones Alta = 7-8
investigacion pedagdgicas de los 2= Siempre
(Gardufio y Logros personales docentes. _
Flores,1999). *Incorporacion de nuevas 1= A veces
tecnologias 0= Nunca
*Facilidades que ofrece la 17,18,19,20, _
1. E. para un adecuado Alta=7-8
desarrollo de formacion Regular =4- 6
personal. Baja=0-3
*Acceso a diversas 2= Siempre
manifestaciones culturales 1= A veces
y de recreacion.
0= Nunca

*Formacién de habilidad y
rasgos personales.

Tablal. Operacionalizacién de las variables



IV. MARCO METODOLOGICO
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4.1. Tiposy disefio de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica y tuvo un enfoque cuantitativo. Su desarrollo parte de
una idea que se va demarcando y delimitando; de alli se desprenden los objetivos e

interrogantes de la variable, la cual es materia de estudio (Hernandez, 2010, p. 4).

La presente investigacion determind el nivel de satisfaccion en estudiantes del V1I
ciclo del nivel secundaria de la institucién educativa particular San Juan de Dios de Los
Olivos, 2017. En tal sentido, esta investigacion se apoya en el nivel descriptivo, debido a

que primero describe la variable, la que luego se procede a entender e interpretar.

4.1.2. Disefio de investigacion

El disefio es no experimental. Acerca de este tipo de disefio, Hernandez et al. (2010)
sefialan que se trata de “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las

variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 149).

Sobre el corte transversal, Hernandez et al. (2010) sefialan que “los disefios de
investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p.151).
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El esquema del disefio no experimental, descriptivo seguido sera:

[V — > OX

Donde:

OX= Observacion de la variable satisfaccion estudiantil

M = Muestra

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion:

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “la poblacion o universo es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Para el caso
de la presente investigacion, la poblacion estuvo conformada por 40 estudiantes del VII
ciclo del nivel secundaria de la institucion educativa particular San Juan de Dios de Los

Olivos, 2017.

La siguiente tabla demuestra la distribucién de la poblacion:

Tabla n.° 2. Poblacién

Institucién Grado Poblacion Porcentaje
educativa
3.° 11 36.8 %
San Juan de Dios de 4.° 15 39 %
Los Olivos 5.° 14 23 %
40 100 %

Fuente: Registros de la institucion educativa.
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4.2.2 Muestra

No fue necesario trabajar con muestra, debido a que se trabajé con toda la poblacién de
estudiantes del VI ciclo de la institucion educativa particular San Juan de Dios de Los

Olivos, 2017.

4.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

4.3.1 Técnica

Para recopilar los datos de la variable Satisfaccion estudiantil, se utilizo la técnica de la
encuesta. Al respecto, Méndez (2008) indica que esta técnica se hace mediante
formularios, a través de los cuales se pueden aplicar a aquellos problemas que pueden
investigarse mediante métodos de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas
sistemas de conocimiento. La encuesta conlleva el peligro de la subjetividad y, por tanto,
la presuncidn de hechos y situaciones por quien responda. Por tal razén, quien recolecta

informacidn a través de ella tomara en cuenta dicha situacion (p. 252).

4.3.2 Instrumento

La presente investigacion emple6 como instrumento al cuestionario, a través del cual
tuvimos acceso a la recoleccion de datos cuantitativos de la variable que se esta
analizando. También se uso la escala politdmica en la elaboracion de un cuestionario de 20

preguntas. Se redactd una ficha técnica para detallar el contenido del cuestionario.
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La tabla n.° 3 muestra las escalas de rango de la variable

Tablan.°3

Escalas de rango de la variable

Valoracion Escala
0-14 nivel bajo
15-28 nivel regular
29- 40 nivel alto

Fuente: Elaboracion propia.

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario del nivel la satisfaccion estudiantil
Autora: Liliana Santos Pérez, 2017
Obijetivo: Describir el nivel de satisfaccion en estudiantes del VII ciclo

de la institucion educativa particular San Juan de Dios de Los

Olivos

Lugar de aplicacion: Institucién educativa particular San Juan de Dios de Los
Olivos

Forma de aplicacion: Directa

Duracion de la aplicacion: 20 minutos
Descripcion del instrumento: El instrumento consta de cinco dimensiones y hace un total

de 20 items.
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Tablan.° 4

Dimensiones de la variable satisfaccion estudiantil.

Dimensiones Items
1. Infraestructura 3
2. Servicios de la institucion 4
3. Organizacion institucional 5
4. Proceso ensefianza-aprendizaje 4
5. Logros personales 4

Total 20

Los items del instrumento de las variables en estudio serdn medidos mediante escala de

Likert, como se nuestra a continuacion:

Siempre 2
A Veces 1
Nunca 0

4.4. Validacion y confiabilidad del instrumento

4.4.1 Validez del instrumento:

El instrumento disefiado para la variable fue sometido a la validez respectiva. Al respecto,
Hernandez, et al. (2014) indican que “la validez se refiere al grado que un instrumento
realmente mide la variable que pretende someter a medicién; de la misma manera, puede
tener diferentes tipos de evidencia relacionadas al contenido, al criterio y al constructo” (p.

201).
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Tablan.°5

Expertos que validaron el instrumento

Experto Grado Suficiencia
Mgtr. Edith E. Gomez Tarazona Magister Si hay suficiencia
Mgtr. Mariela Oliver Meza Magister Si hay suficiencia
Mgtr. José O. Garcia Tarazona Magister Si hay suficiencia

4.4.2 Confiabilidad del instrumento

El instrumento se sometié a la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach. Al respecto,
Tamayo y Tamayo (2003) manifiesta que “los resultados se obtienen por medio de una
prueba que se repite a un mismo sujeto o grupo de individuos en tiempos cortos;
finalmente, debe obtenerse una correlacién en las puntuaciones para considerarse confiable

como instrumento” (p. 69).

Es un coeficiente de fiabilidad cuyos puntajes oscilan entre 0 y 1. Los resultados
cercanos al 0 presentan una baja o nula confiabilidad y los cercanos a la unidad evidencian
una alta confiabilidad. Existen diversas técnicas existentes; sin embargo, proponemos el

siguiente mediante el alfa de Cronbach para escalas politdmicas en el instrumento.

Férmula del coeficiente de Alfa de Cronbach
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Alfa de M e
Cranbach elementos
20
Tablan.° 6
Confiabilidad del instrumento
Instrumento Alfa de Cronbach
Cuestionario satisfaccion estudiantil 0.79

Fuente: Prueba piloto.

Para interpretar los resultados del alfa de Cronbach, se establece la siguiente escala:

-1a0

0.01a0.49

0.50a0.75

0.76 a 0.89

090a1l

No es confiable

Baja confiabilidad
Moderada confiabilidad
Fuerte confiabilidad

Alta confiabilidad

De acuerdo a los resultados, el instrumento indica una fuerte confiabilidad y se

procedera a aplicar a la poblacion en estudio.
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4.5. Procedimientos de recoleccion de datos

Procedimos a la elaboracion del cuestionario para la medicién del nivel de satisfaccion
estudiantil, el cual posee 20 items aprobados por dos expertos. Luego se aplico el
instrumento de estudio con el objetivo de recolectar la informacién acerca de la variable y

dimensiones de investigacion, actividad que se realizo de acuerdo a las siguientes etapas:

- Primera etapa: Se emitio una solicitud a los directivos de la institucion para la
aplicacion de la encuesta a los alumnos de la institucion educativa privada San

Juan de Dios del distrito Los Olivos.

- Segunda etapa: Aceptada la solicitud, se hizo las coordinaciones correspondientes
para definir el dia que se iba a llevar a cabo la aplicacién de la encuesta a los

estudiantes, concretandose para el dia viernes 16 de junio de 2017.

- Tercera etapa: Nos presentamos, en el dia y la hora acordados, para la aplicacion
de la encuesta a los alumnos del séptimo ciclo. Se dio inicio a las 9:00 a. m. y

concluyod a las 9: 20 a. m.

- Cuarta etapa: Se les detall6 las instrucciones para el llenado adecuado de la
encuesta. Al término de ello, se procedio a la entrega de los cuestionarios a cada

estudiante.

- Quinta etapa: Una vez finalizado el tiempo estimado, se procedio al recojo de las
encuestas a las 9:23 a. m. Luego se realiz6 el conteo y la suma de los puntos segun
las preguntas contestadas de la encuesta. Posteriormente, se ingreso los resultados

a una hoja de célculo del programa Excel, creando una base de datos, los cuales
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seran trabajados en SPSS. Las escalas de puntuacion a utilizarse fueron: nivel alto
(40-29), nivel regular (28-15) y nivel bajo (14-0). Se procedid a la calificacion y
tabulacion de los datos y su respectivo procesamiento para obtener los resultados

requeridos.

4.6. Método de andlisis de datos

Finalmente, se analizaran los datos a través del programa estadistico SPSS version 22 en
espafol; de esta manera se podran obtener los resultados pertinentes al estudio, los cuales
fueron mostrados mediante tablas y figuras, con su correspondiente interpretacion, de

acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigacion.



V. RESULTADOS
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5.1 Descripcion de resultados

En el presente capitulo procederemos a evidenciar los resultados de la investigacion
realizada, la cual se propuso evidenciar el grado de satisfaccion de los estudiantes del VII
ciclo nivel secundario de la institucion educativa particular San Juan de Dios del distrito

Los Olivos, 2017.

5.1.1 Resultados de las dimensiones

Infraestructura

Como se observa en la tabla n.° 7, los niveles de satisfaccion escolar respecto a la
infraestructura de la institucion educativa indican que del 100% de los estudiantes, el 47 %
menciona que la infraestructura como un servicio educativo es de nivel regular, mientras
que el 45 % manifiesta que se encuentra en un nivel alto y solo un 7,5 % (3 estudiantes)

respondieron que es de nivel bajo.

Tablan.°7

Distribucién de frecuencias de la infraestructura como satisfaccién estudiantil

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 3 7,5 7,5 7,5
Regular 19 47,5 47,5 55,0
Alta 18 45,0 45,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura n.® 1: Niveles de satisfaccion estudiantil respecto de la infraestructura

Servicios de la institucion

Como se observa en la tabla n.° 8, los niveles de servicios de la institucion como
satisfaccion estudiantil indican que del 100% de los estudiantes, el 50 % menciona que los
servicios de la institucion educativa es de nivel regular, el 32 % manifiesta que se

encuentra en un nivel alto, y solo un 17,5 % declara que es de nivel bajo.

Tabla n.° 8

Distribucion de frecuencias de los servicios de la instituciéon como satisfaccion escolar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Baja 7 17,5 17,5 17,5
Regular 20 50,0 50,0 67,5
Alta 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura n.° 2: Niveles de satisfaccion respecto a los servicios e la institucion

Organizacion institucional

Como se observa en la tabla n.® 9, los niveles de satisfaccion escolar respecto de la
organizacion institucional nos indica que del 100% de los estudiantes, el 57 % percibe que
la organizacion institucional educativa es de nivel alta, el 37,5 % menciona que se

encuentra en un nivel regular y solo un 5 % declara que es de nivel bajo.

Tablan.°9

Distribucion de frecuencias de la organizacion institucional como satisfaccion escolar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Baja 2 5,0 5,0 5,0
Regular 15 37,5 37,5 42,5
Alta 23 57,5 57,5 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura n.° 3: Niveles de satisfaccion respecto a la organizacion institucional

Proceso de ensefianza aprendizaje

Como se observa en la tabla n.® 10 sobre el proceso de ensefianza aprendizaje como
satisfaccion escolar, los resultados indican que del 100% de los estudiantes, el 65 %

menciona que los procesos de ensefianza aprendizaje son de nivel regular, el 25 %

manifiesta que se encuentra en un nivel alto y solo un 10 % declara que es de nivel bajo.

Tablan.° 10

Distribucién de frecuencias del proceso de ensefianza aprendizaje como satisfaccion

estudiantil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Baja 4 10,0 10,0 10,0
Reglar 26 65,0 65,0 75,0
Alta 10 25,0 25,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

48
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Figura n.° 4: Niveles de satisfaccion respecto al proceso de ensefianza aprendizaje

Logros personales

Como se observa en la tabla n.° 11 sobre los niveles de satisfaccion escolar respecto de
logros personales, los resultados indican que del 100% de los estudiantes encuestados, el
57,5 % menciona que la satisfaccion sobre logros personales que incentiva la institucion es
de nivel regular, mientras que el 32,5 % aduce que se encuentra en un nivel bajo y solo un

10 % declara que es de nivel alto.

Tablan.° 11

Distribucién de frecuencias de logros personales como satisfaccion escolar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 13 32,5 32,5 32,5
Regular 23 57,5 57,5 90,0
Alta 4 10,0 10,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura n.° 5: Niveles de satisfaccion escolar respecto a logros personales.

5.1.2 Resultados de la variable

Satisfaccion estudiantil

Como se observa en la tabla n.° 12 sobre los niveles de satisfaccion estudiantil en general,
los resultados indican que del 100% de los estudiantes encuestados, el 53 % sienten que su
satisfaccion es de nivel regular, el 45 % menciona que su satisfaccion es de nivel alto y

solo un 3 % presenta una satisfaccion baja.

Tablan.°12

Distribucién de frecuencias de la satisfaccion estudiantil en la institucion educativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Baja 1 3,0 3,0 3,0
Regular 21 52,5 52,5 55,5
Alta 18 45,0 45,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura n.° 6: Niveles de satisfaccion estudiantil
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VI. DISCUSION
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Discusioén de resultados

La finalidad de esta investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion estudiantil en
estudiantes del V11 ciclo del nivel secundaria de la institucion educativa particular San

Juan de Dios de Los Olivos, 2017.

En la presente investigacion se recurrié a la aplicacion de un cuestionario para los
alumnos, con el fin de determinar el nivel de satisfaccion estudiantil, para lo cual se tuvo

en cuenta la escala valorativa politomica. El instrumento ha sido elaborado por la autora.

Los resultados referentes a la medicion del nivel de satisfaccion estudiantil en la
figura n.° 6 muestran que el 53% de los estudiantes alcanzaron un nivel de satisfaccion
regular. Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Pedraja-Rejas et al.
(2013), cuyos hallazgos respecto del nivel satisfaccion estudiantil es regular; para ello, es
importante que la institucion en la que se encuentran estudiando cuente con una normativa
clara y se aplique por igual para todos, lo que traera como resultado un incremento en el

nivel de satisfaccion del alumnado.

De acuerdo con la investigacion llevada a cabo por Comezafia (2013) respecto de
los resultados referentes a la dimension Infraestructura, el 45% obtiene los mismos
resultados al de nuestra investigacion. De esta manera, el 45% de los alumnos sienten que
cuentan con ambientes y medios fisicos apropiados para su aprendizaje, lo cual es un

referente importante de satisfaccion para el estudiante.
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De acuerdo a las investigaciones de la presente investigacion, el 32% de los
estudiantes se sienten satisfechos con los servicios de la institucion, manifiestan que es
importante que la institucion brinde buenos servicios. Estos resultados contrastan con los
hallados por Gardufio y Flores (1999), quienes encontraron que para los estudiantes tiene
mucha importancia esta dimension y entendieron que afecta directamente su nivel de

satisfaccion.

Por otro lado, la investigacién llevada a cabo por Alfaro (2016) respecto de los
resultados de la dimensién Organizacion institucional, el 57% no coincide con los
resultados de la presente investigacion, puesto que los estudiantes, a pesar de sentirse bien
asistiendo a la escuela y que los profesores manifiesten buen trato, no se encuentran muy

satisfechos respecto de la organizacion de los cursos y de la institucion.

De acuerdo a la investigacion realizada por Falcén (2016) en cuanto a las
dimensiones de proceso ensefianza-aprendizaje e infraestructura, sus resultados no
coinciden con los hallados en la presente investigacion, puesto que estas dimensiones
representan un nivel alto de satisfaccion (63%), segun el cual los estudiantes perciben que
el desempefio docente y su proceso de aprendizaje son importantes, al igual que los
ambientes con los que cuenta la institucion, los cuales deben ser apropiados para llevar a

cabo este proceso.

Los resultados de la presente investigacion (32,5%), respecto de la dimension
logros personales, difieren de los resultados presentados por Corymayhua (2011), en cuya
investigacion los estudiantes afirmaron que poseen un nivel muy bajo en su capacidad

emocional, lo que dificulta el desarrollo de sus logros personales.
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Finalmente, podemos mencionar que los resultados de la presente investigacion
tienen una validez interna en cuanto a la poblacion y contexto donde se llevo a cabo,
debido a que servird como referente para la institucion en pos de implementar las mejorar

pertinentes con el fin de elevar el nivel de satisfaccion por parte de los estudiantes del nivel

secundaria.
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Conclusiones

De acuerdo con los hallazgos mostrados en la presente investigacion, podemos concluir lo

siguiente:

Primera

De acuerdo al objetivo general sobre los niveles de satisfaccion estudiantil los resultados
indican que del 100% de los estudiantes encuestados, el 53 % sienten gque su satisfaccion es
de nivel regular, el 45 % menciona que su satisfaccion es de nivel alto y solo un 3 %

presenta una satisfaccion baja.

Segunda

De acuerdo al objetivo especifico 1, respecto de la dimension infraestructura el 48 %
menciona que la infraestructura como un servicio educativo es de nivel regular, mientras
que el 45 % manifiesta que se encuentra en un nivel alto y solo un 8 % respondieron que

es de nivel bajo.

Tercera
De acuerdo al objetivo especifico 2, se muestra como resultado que la dimension servicios
de la institucidn se ubica en el nivel regular con el 50% de los estudiantes, el nivel alto de

satisfaccion con el 33% y el 18% con nivel bajo.

Cuarta
De acuerdo al objetivo especifico 3, se puede concluir que la dimensién organizacién
institucional se ubica en el nivel regular con el 38% de estudiantes, mientras que el 57% se

ubica en el nivel alto y solo un 5% en el nivel bajo.
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Quinta
De acuerdo al objetivo especifico 4, se puede concluir que la dimension proceso
ensefianza-aprendizaje se ubica en el nivel regular con el 65% de estudiantes, mientras que

el 25% se ubica en el nivel alto y solo un 10% en el nivel bajo.

Sexta
De acuerdo al objetivo especifico 5, se muestra como resultado que la dimension logros
personales se ubica en el nivel regular con el 57% de estudiantes, mientras que el 33% se

ubica en el nivel alto y solo un 10% en el nivel bajo.
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Recomendaciones

Primera
Los directivos de la institucion educativa deben considerar un sistema de evaluacion
periddica a nivel técnico para el mejoramiento de sus instalaciones, en donde el alumno se

sienta comodo en su aula y con los materiales adecuados para su aprendizaje.

Segunda
Fomentar la participacion del alumnado dentro de las acciones o planes de mejora
programando asambleas de aula, en las que el estudiante pueda emitir sus opiniones con el

fin de que la institucion eleve la calidad de sus servicios.

Tercera
Se debe considerar la posibilidad de utilizar instrumentos de evaluacion parecidos para ser
usados como un medio de apoyo en los sistemas de monitoreo y mejora respecto de la

organizacion y su eficiencia.

Cuarta
Promover las competencias de los docentes mediante cursos de capacitacién que
establezcan estrategias para mejorar el aprendizaje de los estudiantes, y que estos ultimos

se sientan satisfechos respecto de la capacidad de sus docentes.

Quinta
Se recomienda que las tecnologias de informacion estén actualizadas; de esta manera, el
alumno sentira que su institucion educativa esta a la vanguardia en tecnologia, lo cual se

traducira en un incremento de su satisfaccion y el desarrollo de logros.
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Apéndice A: Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Satisfaccion estudiantil en el VI ciclo del nivel secundaria en la institucion educativa privada San Juan de Dios,

distrito Los Olivos, 2017

METODO Y POBLACION Y TECNICAS E
POBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS
Problema general Objetivo general Variables: 1 Tipo de investigacion: Poblacién: Técnicas:
¢Cuél es el nivel de Determinar el nivel de Satisfaccion estudiantil Basica sustantiva N= 40 Encuesta
satisfaccion estudiantil satisfaccion estudiantil
en el VII ciclo del nivel en el VII ciclo del nivel Dimensiones:
secundaria de la secundaria de la Nivel de investigacion:
institucién educativa institucién educativa Infraestructura Descriptivo simple Instrumentos:

privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017?

Problema especifico 1
¢Cuél es el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con la
infraestructura de la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017?

Problema especifico 2
¢Cual es el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con los
servicios de la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los

privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.

Obijetivo especifico 1
Determinar el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con la
infraestructura en la
institucion educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.

Obijetivo especifico 2
Determinar el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con los
servicios en la
institucion educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.

Servicios en la
institucion

Organizacién
institucional

Proceso ensefianza-
aprendizaje

Logros personales

Disefio:

El disefio de la
investigacion es no
experimental

Metodologia:
Método descriptivo

Cuestionario
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Olivos, 20177

Problema especifico 3
¢Cual es el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacién con la
organizacion
institucional en la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017?

Problema especifico 4
¢Cuél es el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con el
proceso ensefianza-
aprendizaje en la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017?

Problema especifico 5
¢ Cuél es el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacién con los
logros personales en la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017?

Obijetivo especifico 3
Determinar el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con la
organizacion
institucional en la
institucién educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.

Obijetivo especifico 4
Determinar el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con el
proceso ensefianza-
aprendizaje en la
institucion educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.

Obijetivo especifico 5
Determinar el nivel de
satisfaccion estudiantil
en relacion con los
logros personales en la
institucion educativa
privada San Juan de
Dios, distrito Los
Olivos, 2017.
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SATISFACCION ESTUDIANTIL

INSTRUCCIONES
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Estimado estudiante, de acuerdo con su percepcion y objetividad, le pedimos que responda el
siguiente cuestionario sobre la satisfaccion estudiantil que brinda su institucion de manera
honesta, precisando que la informacidn que nos brinde sera anénima, marcando con una (X)

Dimension : Infraestructura

N.© COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES SIEVE S S Bl e
01 ¢Te sientes comodo/a con las instalaciones de tu

institucion educativa?
02 éLas aulas cuentan con ventilacidon e iluminacion

natural?
03 ¢Sientes que las instalaciones y edificaciones de la

Institucion Educativa son seguras en caso de sismo?

Dimension : Servicios de la institucion

Ne BUEN SERVICIO BIBLIOTECARIO A Bkl ByA
04 ¢La Institucion Educativa cuenta con el servicio de biblioteca

gue satisface mis requerimientos?
05 ¢La sala de cémputo cuenta con los implementos necesarios

para desarrollar mi aprendizaje?
06 ¢El personal que labora en sala de cdmputo ofrece un buen

trato a los estudiantes?
07 ¢El personal de limpieza se muestra comunicativo y brinda

un buen trato?
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Dimension: Organizacién institucional

FACILIDAD DE COMUNICACION CON LOS

NE SIEMPRE AVECES | NUNCA
' DOCENTES ©) @ ©

08 ¢El docente promueve que los estudiantes participen en las

clases?

¢Cudando acudo al director para expresarle un problema o
09 e

fastidio, él sabe escucharme?
10 ¢Recibo apoyo por parte del tutor en mis tareas académicas?
11 ¢Frente a un problema serio suelo acudir al servicio de

orientacién y tutoria?
12 ¢Soy bien recibido por los directivos cuando acudo a

presentar una queja o problema?

Dimension: Proceso ensefianza-aprendizaje

N.© METODOLOGIA DE ENSERNANZA A e ol By
13 | ¢Te agrada el método de ensefianza del docente?
14 | ¢El docente fomenta el trabajo en grupos?
15 ¢El docente tiene dominio de tema?
16 ¢El docente incorpora material audiovisual, radio, internet,

proyector, para el desarrollo de sus clases?
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Dimension: Logros personales

NO

ACCESO A DIVERSAS MANIFESTACIONES
CULTURALES Y DE RECREACION

SIEMPRE
@

A VECES
@

NUNCA
©)

17

éLainstitucion fomenta acceso de salida a actividades
culturales?

18

éLainstitucién promueve actividades de recreacion?

19

¢éLainstitucién fomenta becas del idioma inglés?

20

¢La institucién brinda apoyo en materiales a los alumnos
destacados?
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Validacion de expertos

Apéndice C
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Apeéndice D: Base de datos

SATISFACCIONESTUDIANTIL

D3:ORGANZACION NSTITUCIONAL

Df:LOGROS FERSOMALES

02:SERVICIDS DE LA IMSTITUCION

Ot INFRAESTRUCTURA

]

10

10

1]
0

4 | YARIABLE

Dimension

§

1
1
|1
7
1
1
a0

2

22
23
4
23

2
a

a2
4]
4
&
i
&7
i
i
i

2
23
a0
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2
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£
i

£
i

32
3
i)
3

8
i3
40
4

i

3
M
i
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40
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4
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Apéndice E: Analisis estadistico de la prueba piloto

var

imtem{ item11|item12, item13| item14item14) item 16 item17 tem18) item19 item20
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Apéndice F: Constancia

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
SAN JUAN DE DIOS DE LOS OLIVOS
UGEL 02

CONSTANCIA

m
o

ZpCe Z>d0
®w0-U mo

LA QUE SUSCRIBE DIRECTORA DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA “SAN JUAN DE DIOS DE LOS OLIVOS” DEL
DISTRITO DE LOS OLIVOS.

HACE CONSTANCIA QUE:

La Docente Liliana Santos Perez identificada con D.N.I
40131799, ha realizado una encuesta sobre Satisfaccion estudiantil
en las aulas de 3ero, 4to y 5to grado del nivel de secundaria de
nuestra Institucion el dia viernes 16 de junio de 2017 a las 09:00
am.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte
interesada para los fines que estime conveniente.

Los Olivos, 16 de junio de 2017.

Ana Luisa Yupanqui Zambrano




Apéndice G: Ficha de corrector de estilo

CONSTANCIA DE CORRECCION DE TEXTO

Ares.

Universidzd Cézar vallgjo

Dejamos constanciz de haber rezlizade |a correccién de texto:

Sotisfaccidn estudiantil en el VI ciclo del nivel
Tesis secundario de o institucion educotiva privodo Son Juan
de Dips de Los Olivas, 2017

presentada por | Liliana Santos Pérez

En el proceso de correccion del texto se han considerade los siguientes aspectos:

- Ortagrafiz v sintaxis

- Morma APA para citado de fuentss

Lima, 17 de diciembre de 2017

-

i CAl G,
L ¥
llu'r'i“ £ % - / -
) =
X - > |
.‘H "_,' WIELT. losé Ldpez Mauricio

i

Cadiga: 296-2017
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