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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo: Determinar la relación que existe 

entre la educación a distancia y la satisfacción del usuario en la Institución 

Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

      La metodología fue tipo básica, buscó información sobre la problemática de 

estudio, el diseño fue no experimental, correlacional de corte transversal. La 

muestra estuvo conformada por 72 padres de familia del nivel primaria; se 

emplearon dos cuestionarios uno sobre la educación a distancia y otros sobre la 

satisfacción del usuario, ambos cumplieron con los requisitos de validez por juicio 

de expertos y confiabilidad, obteniendo un 92,6% y 97,5% de fiabilidad 

respectivamente  

Se empleó la prueba de correlación Rho de Spearman para determinar la 

relación entre variables cuyo resultado fue Rho de Spearman = ,834 que indicó un 

nivel de correlación alto y p-valor 0,000. Se concluyó que educación a distancia se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 Es decir que, 

a mayor incremento de estrategias en la educación a distancia, existirá una mayor 

satisfacción del usuario 

 

Palabras claves: Educación a distancia, satisfacción y usuario. 
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Abstract 

 

 

The objective of this research was: To determine the relationship between 

distance education and user satisfaction in the Educational Institution Nuestra 

Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

      The methodology was basic type, it sought information about the study 

problem, the design was non-experimental, cross-sectional correlational. The 

sample consisted of 72 parents from the primary level; Two questionnaires were 

used, one on distance education and user satisfaction, both met the requirements 

of validity by expert judgment and reliability, obtaining a 92.6% and 97.5% 

reliability, respectively. 

The Spearman Rho correlation test was used to determine the relationship 

between variables whose result was Spearman's Rho = .834, which indicated a 

high level of correlation and p-value 0.000. It was concluded that distance 

education is directly and significantly related to user satisfaction in the Educational 

Institution Nuestra Señora De Lourdes, Los Olivos, 2021 That is, the greater the 

increase in distance education strategies, there will be a greater user satisfaction 

 

Keywords: Distance education, satisfaction and user. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel mundial se ha transferido la enseñanza presencial a plataformas de 

educación a distancia, que repercute directamente los cambios en la calidad de la 

educación; ante la emergencia de salud pública, estudiantes en todo el mundo 

comenzaron sus aprendizajes en línea o a distancia, los padres se convirtieron en 

agentes clave del aprendizaje, ayudando a los estudiantes a comprender cómo 

continuar con los aprendizajes, cómo utilizar soluciones digitales y cómo apoyar a 

los estudiantes en este proceso. 

Los investigadores de la UNESCO (2020) señalaron que los gobiernos 

incrementan acciones de educación a distancia enfrentando los retos como: 

brindar contenidos, soporte a los maestros, consejo y guía a las familias, afrontar 

la problemática en la conectividad, así como acceder a los diferentes medios de 

comunicación. Por ello lanza una coalición mundial por la educación, proponiendo 

la búsqueda de soluciones de aprendizaje a distancia para niños, jóvenes y 

adultos por medio de las propuestas y acciones de innovación. Una de estas 

propuestas es la Educación a distancia para todos: se calculó que 1,500 millones 

de estudiantes no acuden a la escuela por el covid-19, enfatizando que es difícil 

suponer sobre la continuidad de las acciones escolares enmarcado en nuevos 

modelos a distancia para todos los niveles de educación. A pesar de ello, los 

investigadores también señalaron que estas medidas afectan en la salud mental, 

física y emocional de los estudiantes, además el aprendizaje en línea también 

puede afectar las actitudes hacia el aprendizaje, la motivación para aprender y el 

rendimiento académico (Lee et al. 2021). 

Los niños más pequeños de las escuelas primarias de Inglaterra fueron los 

más afectados por la pérdida de aprendizaje después del bloqueo pandémico del 

año pasado, y los de seis y siete años tienen más probabilidades de quedarse 

atrás en matemáticas y escritura (Johnson, 2021). 

En Europa, la encuesta de opinión realizada por IPSOS (2020) señaló que la 

mayoría de los padres de la población de Montenegro, en general afirman estar 

moderadamente satisfechos con el ciclo de educación a distancia, lo que más 

valoran es la iniciativa de los profesores y compromiso, así como una rápida 

organización del trabajo, sin embargo, los aspectos negativos se refieren 

principalmente a la calidad del conocimiento o la calificación sesgada de los 
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estudiantes y los padres con menores ingresos están menos satisfechos con la 

organización del aprendizaje a distancia, principalmente porque no se prestó 

suficiente atención, a si estas familias tenían las condiciones para organizar la 

educación a distancia. Los padres que comparten una opinión positiva sobre el 

aprendizaje a distancia indican que es más seguro para sus hijos quedarse en 

casa (65%).  

Casi un tercio piensa que el sistema de educación a distancia está 

adecuadamente organizado y que está asegurando una buena educación, y más 

del 20% de los padres hablan de ventajas tales como: toda la familia junta; mejor 

seguimiento de los niños; y la posibilidad de ayudarlos con aprender más (Fondo 

de las Naciones Unidas para la Infancia [UNICEF], 2020). Siempre que exista 

riesgo de infección, los padres consideran que los niños estarán más seguros en 

casa que en colegio, no obstante, los investigadores de la UNICEF, alertan que 

durante el cierre de escuelas hubo un aumento del 65% en los embarazos de 

adolescentes en Sierra Leona. Esto fue acompañado por un aumento de la 

violencia sexual y una disminución de niñas matriculadas en la escuela, estos son 

uno de los tantos efectos que el mundo afrontará debido al cierre de escuelas por 

el coronavirus. 

En China, el Ministerio de Educación (2020), en respuesta al estallido de la 

epidemia, señala que, el aula en línea se ha convertido en una forma necesaria 

para mantener el orden normal de enseñanza, usando software para reuniones de 

trabajo, con estudiantes o con padres. Sin embargo, las plataformas educativas 

tienen problemas como atascos del sistema y la imposibilidad de reproducir 

transmisiones en vivo. En Polonia el rápido cambio a la enseñanza a distancia 

causó incertidumbre en todos, ni los estudiantes ni educadores tenían experiencia 

previa con la educación a distancia, el 85% de los profesores polacos no tenían 

experiencia con la enseñanza en línea (Marchlik, et al 2021). 

En Paraguay, el estudio de Britez (2020) describe como problemática, al 

grupo de padres de familia poco preparados para ayudar en las tareas a sus hijos, 

el mínimo conocimiento en el uso de las plataformas virtuales, problemas con el 

uso del celular dado que muchas veces lo comparten varios niños en casa, el 

costo de internet entre otros.  
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En Argentina, el estudio de Dusse (2020) señaló que los recursos que los 

estados y las instituciones educativas han ofrecido, junto a los recursos de las 

familias que disponen en el hogar, han originado las diversas iniciaciones de la 

educación a distancia. Mientras que algunos maestros y estudiantes han migrado 

fácilmente hacia el aprendizaje digital, otros estudiantes con sus familias están 

enfrentando problemas para el contacto debido a la falta de a internet o la falta de 

un teléfono móvil. Si bien los padres de familia educativa y económicamente 

favorecidos, han logrado ayudar sus hijos con sus tareas, proporcionándoles 

acompañamiento para aminorar las debilidades de aprendizaje. Los padres de 

familias de sectores pobres están batallando para regular, entre las obligaciones 

de subsistencia, el cuidado de los hijos, evitando las consecuencias sanitarias 

producidas por el aislamiento. 

El problema observado, se presenta ante los procesos de ejecutar la 

educación a distancia durante la crisis sanitaria, en este contexto surgen nuevos 

problemas en la nueva forma de educación a distancia, es decir que, nuevos 

factores que se vinculan con la satisfacción del usuario. En esta situación, cuando 

los padres tuvieron que convertirse accidentalmente en agentes de la educación 

en el hogar. Existen tanto beneficios como varios riesgos que deben tenerse en 

cuenta al planificar para llenar la brecha educativa, además dependerá de que 

tanto apoyen los padres el aprendizaje a distancia de sus hijos. Asimismo, a pesar 

de la amplia adopción de estrategias para la educación a distancia y desarrollar el 

aprendizaje remoto en el contexto de emergencia, aún no hay suficientes estudios 

que aborden la satisfacción de los estudiantes en este nuevo entorno de 

aprendizaje en crisis.  

Para continuar con el proceso de enseñanza en esta educación a distancia, 

es necesario brindar al usuario nuevas formas de comunicación con su escuela 

un acceso confiable para el estudiante. Uno de los medios es el aprendizaje en 

línea, sin embargo; los padres deben entender que este medio requiere que los 

estudiantes sean hábiles en el uso de la interfaz del curso y las herramientas de 

aprendizaje, por ello la educación a distancia utiliza otros medios como son la 

televisión, la radio y los libros o cuadernos de trabajo. Gracias la educación a 

distancia mediante las diferentes aplicaciones digitales, los estudiantes pueden 

asistir a la educación formal teniendo la oportunidad de participar de las 
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experiencias de enseñanza aprendizaje. Hoy en día, el punto al que ha llegado la 

tecnología permite que la educación, los estudiantes y los docentes realicen 

actividades educativas a pesar de estar físicamente en diferentes entornos. 

El informe del Banco Mundial (2021), sostuvo es posible que el 71% de los 

estudiantes, en América Latina y el Caribe, no sean capaces de entender un texto 

de extensión moderada. Antes de la pandemia, la cifra era del 55%. Ese 

porcentaje podría aumentar al 77% si las escuelas continúan cerradas durante 

tres meses más. En Europa, un estudio reciente de los Países Bajos muestra, por 

ejemplo, que los padres con menos educación han apoyado menos los esfuerzos 

de sus hijos durante el encierro y que esto se ha debido en parte al hecho de que 

se sentían menos capaces de ayudarlos (Bol, 2020), por ello en el mundo existe 

la gran preocupación para los en cargados en la formulación de políticas. 

En el Perú, más de 700 mil estudiantes estarían en peligro de dejar la 

escuela, de acuerdo con las estimaciones del MINEDU, 705 mil niñas, niños y 

adolescentes han interrumpido sus estudios entre el 2019 y el 2020 o están en 

riesgo de hacerlo (UNICEF, 2021), 

La participación de los padres de familia en esta fase de emergencia, podría 

ayudar a los estudiantes a abordar desafíos del aprendizaje a distancia, sin 

embargo, existen aspectos que pueden obstaculizar una participación efectiva de 

los padres, por ejemplo: dificultades para participar en el trabajo escolar de sus 

hijos mientras combinan obligaciones laborales o familiares, falta de habilidades 

digitales, familiaridad con el contenido del trabajo escolar de sus hijos, entre otros 

desafíos que puede ser especialmente agudo para los padres solteros. El estudio 

basa su importancia porque recogió información respecto al uso de tecnologías en 

la educación a distancia, así como la satisfacción de los padres, así como recoger 

la opinión sobre la evaluación de sus hijos mediante las evidencias o productos 

que los estudiantes entregan. Es decir, como en muchas otras organizaciones, la 

satisfacción en este sector surge como resultado de diferentes factores. Satisfacer 

al cliente es un proceso fundamental de lealtad además de generar un bienestar 

tanto a la organización como hacia los usuarios (Ramírez et al., 2020), del mismo 

modo, el problema descrito conlleva en este estudio a buscar el nivel de  

satisfacción en el usuario, siendo en este caso los padres de familia, en relación a 

la educación a distancia que reciben sus hijos, tratando de dar respuesta a la 
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siguiente pregunta general: ¿Cuál es la relación de la educación a distancia y la 

satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021? Y los problemas específicos (Ver anexo 1).    

Basado en lo señalado, el presente estudio toma en cuenta los diferentes 

aspectos de la educación a distancia y el estudio se justifica: (a) A nivel práctico 

se justifica, dado que, permitirá evidenciar el nivel la educación a distancia que se 

verá reflejado los niveles de satisfacción del usuario en este caso en la 

satisfacción de los padres de familia; de tal modo la institución educativa podrá 

elaborar planes de mejora dependiendo de estos resultados; si necesitan atención 

adicional en algunos puntos donde la institución educativa tenga algún posible 

abandono para brindar una educación a distancia de calidad y crear el mejor 

ambiente educativo para los usuarios, (b) a nivel teórico,  las variables serán 

analizadas desde las teoría del conectivismo y de las teorías organizacionales 

respectivamente; así como el concepto  blended  learning el que refiere  a  

ambientes  mixtos  de  aprendizaje con la utilización de diferentes instrumentos 

metodológicos que promuevan el proceso en la educación a distancia, 

considerando que las transformaciones provocadas por las nuevas tecnologías de 

la información han dado lugar a importantes cambios en los métodos de 

enseñanza, teórica, práctica y a distancia y  (c) a nivel metodológico, se justifica 

con el  diseño de nuevos instrumentos que permitan, medir la satisfacción del 

usuario y asimismo contar con un instrumento de medición que pueda reflejar 

mejor la satisfacción en cuanto a la actual educación a distancia. Asimismo, estos 

podrán ser utilizados en otros estudios dado que cumplen con los procedimientos 

de validación y confiabilidad. Se puede decir además que el estudio por su 

carácter descriptivo contribuirá a la literatura sobre gestión educativa.  

Por lo expuesto, se plantea el objetivo general: Determinar la relación que 

existe entre la educación a distancia y la satisfacción del usuario en la institución 

educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. Y los objetivos 

específicos (Ver anexo 1).  Así también, el presente estudio amerita la formulación 

de la hipótesis general: Existe relación directa y significativa entre la educación a 

distancia y la satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora 

de Lourdes, Los Olivos, 2021. Y las hipótesis específicas (Ver anexo 1).   
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II. MARCO TEÓRICO 

En el ámbito internacional se han realizado los siguientes estudios previos: 

      Cheong et al. (2021) desarrollaron su estudio en Hong Kong, cuyo objetivo fue 

investigar predictores importantes para determinar la satisfacción de los 

estudiantes. Estudio cuantitativo, con una población de 425 estudiantes 

experimentando la educación a distancia durante la emergencia sanitaria. El 

Moodle y Microsoft Team son las herramientas claves del aprendizaje. Los 

resultaron evidenciaron que los estudiantes son competentes en tecnología y no 

tienen ningún problema obvio para acceder a dispositivos de aprendizaje, sin 

embrago prefieren el aprendizaje cara a cara en comparación al aprendizaje 

remoto. Además, el nivel de esfuerzo realizado por los maestros se muestra como 

muy importante para determinar los puntajes de satisfacción. Las conclusiones 

señalaron la necesidad de revisar la calidad y cantidad de la evaluación 

modificada acomodada para el aprendizaje remoto y la entrega de clases 

estructuradas con la cantidad adecuada de aprendizaje interactivo de acuerdo con 

la cultura de aprendizaje y la naturaleza del programa. Al respecto se añade que 

el estudio enfatiza la idoneidad los docentes y de los métodos de evaluación 

ajustada y la percepción de que el aprendizaje en línea está bien entregado, 

puesto que hong Kong logro un alto nivel de uso de herramientas tecnológicas 

antes de la pandemia. Nuestro estudio coincide en la importancia de la idoneidad 

del docente sin embargo contradice en nivel del uso de las tecnologías.   

Tinggui el al. (2020) desarrollaron un estudio en China, con el objetivo de 

recopilar información sobre la satisfacción del usuario sobre plataformas de 

enseñanza en línea. Estudio de enfoque cuantitativo, realizado durante el período 

epidémico, se utilizó un cuestionario para recopilar información, en un total de 800 

participantes.  Se espera que mejore la satisfacción del usuario con las 

plataformas de educación en línea durante emergencias de salud pública: La 

conclusión muestra que contar con una plataforma tiene la influye positivamente 

en la satisfacción del usuario, por la enseñanza en línea fueron y calidad del 

sistema, calidad de interacción, calidad del servicio y disponibilidad de la 

plataforma. Es pertinente precisar que el estudio refiere a una comunicación 

eficaz en el proceso de aprendizaje. La calidad en diferentes aspectos en el uso 

de plataformas permite mayor interacción lo cual permite mejorar el entusiasmo y 
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la concentración de aprendizaje de los estudiantes. El estudio muestra la 

importancia del dominio de las herramientas para la satisfacción del usuario, lo 

cual son ideas que complementan a nuestro estudio.   

Seema (2020) realizó su estudio en la India – Delhi, que tuvo como objetivo 

final, explorar los desafíos que enfrentan los padres cuando sus hijos estudian a 

distancia. Metodológicamente, se realizó el estudio bajo el enfoque cuantitativo 

con la aplicación de un cuestionario en línea administrado a más de 2000 padres 

de clases de preprimaria y primaria de diez escuelas públicas Hallazgos: más del 

75% de los padres encuestados están satisfechos con las clases en línea que se 

llevan a cabo y creen que les está funcionando. El 41% de los padres opina que la 

metodología de enseñanza es el factor más importante para potenciar el proceso 

de enseñanza-aprendizaje en modo virtual para los padres. El 29% de los padres 

cree que una atención personalizada a los hijos puede mejorar el sistema. Estos 

hallazgos ayudan a fortalecer el proceso de enseñanza en línea.: Se concluye 

que, los problemas técnicos (56,2%) son la fuente más importante de distracción 

durante las clases en línea. En cuanto a los efectos sobre la salud de la 

enseñanza en línea, más del 60% de los padres no cree que haya habido ningún 

impacto adverso. El investigador basó su estudio en factores importantes que 

influyen en el rol de los padres en la educación de sus hijos, siendo el factor 

vinculado a la metodología de enseñanza el que obtuvo la elección más alta a 

comparación de una atención personalizada o los problemas técnicos, así como 

los efectos sobre la salud de la enseñanza. Cabe señalar que el estudio coincide 

con nuestro estudio puesto que la metodología es una herramienta de dominio 

docente.  

Daniela et al. (2021) realizaron la investigación en Letonia, con el objetivo de 

conocer qué opinan los padres sobre el proceso de aprendizaje a distancia y los 

desafíos que enfrentaron. Estudio de enfoque cuantitativo, cuya muestra fue 

completada a 839 participantes quienes desarrollar los cuestionarios del estudio, 

pero algunos de ellos no proporcionar información completa, por lo que las 

respuestas de los padres de 738 estudiantes se utilizaron para más análisis. En 

general, se puede concluir que, en esta crisis los padres trataron de mantener el 

apoyo a sus hijos y, en la mayoría de los casos, fueron las madres de los 

estudiantes quienes proporcionaron este apoyo, pero se basó principalmente en 
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la necesidad de utilizar tecnologías digitales, lo que significa que los niños cuyos 

padres no utilizan tecnologías digitales pueden estar más expuestos al peligro de 

caídas. en un grupo de riesgo con mayores brechas educativas. El estudio mostró 

los efectos del problema que afronta el mundo en la educación ante las 

limitaciones tecnológicas, coincidiendo con la problemática de nuestro estudio, 

dado que es una realidad que se refleja en nuestra población.    

Basurto et al. (2016), cuyo estudio tuvo por objetivo conocer los motivos que 

causan insatisfacción en los padres con respecto a la educación que reciben sus 

hijos en una escuela adventista. Esta investigación fue cuantitativa, descriptiva, 

transversal y de campo. Se encuestó a 84 padres. Como resultado se observó las 

medias aritméticas más altas y más bajas de las declaraciones del cuestionario 

fueron las siguientes: “la amabilidad de los docentes” “la amabilidad del personal 

directivo” “el comportamiento ético de los docentes” y “el nivel de conocimiento de 

los empleados para realizar su trabajo”, Concluyendo que se determinó que las 

variables género, nivel académico y lugar de procedencia no son significativas 

para la satisfacción de los padres de familia. Es oportuno indicar si bien una de 

las variables coincide con nuestro estudio de investigación, la realidad es 

completamente distinta en la ciudad de Lima, dado que existen pocos 

lineamientos que puedan trasladar una línea adventista o católica en el sentido 

que estamos básicamente en un nivel laico.  

Prasetya, et al. (2020) desarrollaron su estudio en Indonesia, que tuvo como 

objetivo determinar el del nivel de satisfacción de los usuarios de e-learning. 

Estudio de enfoque cuantitativo, cuyo método utilizado para medir el nivel de 

satisfacción de los estudiantes tuvo cinco indicadores, a saber, contenido, 

precisión, formato, facilidad de uso y plazos. La muestra de investigación se tomó 

utilizando el método aleatorio, la técnica de recogida de datos se realizó mediante 

un cuestionario. Los resultados permitieron concluir que, los usuarios estudiantes 

están satisfechos con los medios de aprendizaje e-learning. Las diferencias de los 

modelos educativos, evidencian realidades completamente diferentes, América 

latina comparado con Asia evidencia un retraso en la educación, por ello el 

estudio concluye en un alto grado de satisfacción con el aprendizaje e-learning 

dada la alta tecnología que desarrollan países de Asia.  

A continuación, se detallan los estudios previos nacionales: 
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       Acuña (2019), cuyo estudio realizado en Piura, tuvo el objetivo de determinar 

el nivel de satisfacción en los padres de los estudiantes del Colegio Turicará. Tipo 

no experimental, transversal. El estudio estuvo enmarado dentro del enfoque 

cuantitativo; por lo que se desarrolló mediante el análisis estadístico. Las 

concusiones señalaron que, los padres de familia tienen un alto nivel de 

satisfacción sobre las actitudes que muestran los preceptores del colegio 

Turicará. Consideran que los preceptores practican la empatía, mostrando 

siempre interés y preocupación por sus preceptuados. Cabe señalar que el 

estudio fue seleccionado como estudio previo por la variable satisfacción en 

escuela pública, lo que permitió revisar los niveles de satisfacción que se 

evidenciaron antes de la emergencia sanitaria.  

      Fernández (2020), cuyo estudio tuvo por objetivo dar a conocer las 

percepciones de los estudiantes, en esta modalidad de educación a distancia, 

utilizando un enfoque cualitativo, con 10 estudiantes como población, la 

información se recogió mediante video llamada por Zoom. En los resultados más 

importantes se encontró que ante el desarrollo de las de clases a distancia, los 

estudiantes distinguieron que necesitaban adquirir los recursos tecnológicos más 

apropiados para sus clases; así como contar con internet, Concluyendo que: Los 

estudiantes experimentan confianza y admiración por sus maestros. Entre las 

características resaltan la paciencia, didáctica y su diálogo motivador. El autor 

brinda ideas complementarias a nuestro estudio puesto que una enseñanza 

eficaz, incluye el apoyo del grupo lo que aumenta la confianza de los estudiantes 

y hace que una clase sea atractiva para los estudiantes, por ejemplo, el uso de 

multimedia en el aula hace que la lección sea interesante y, por lo tanto, motiva a 

los estudiantes a estar más atentos, sin embargo, el profesor necesita tener 

mucha paciencia. 

      Atencio (2018) realizó su estudio en Arequipa, con el objetivo determinar la 

relación entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes. 

Se estableció una metodología cuantitativa, se aplicaron dos encuestas a una 

población de 146 estudiantes. Los resultados evidenciaron que la población 

estudiantil se encontró medianamente satisfecha con un 95,9%, además, señalan, 

un nivel medio un 91,1% de los encuestados. Además, la relación fue moderada 

entre las variables de estudio con un Tb=0,444 y un p-valor de 0%. Se concluye 
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que la relación comunicativa entre los integrantes de las instituciones educativas 

es factores importantes para la disposición de medidas que soluciones las 

deficiencias encontradas en el centro de enseñanza. Las ideas del autor, sirven 

de complemento a nuestro estudio, puesto que la participación de las 

comunidades en el funcionamiento de las escuelas proporciona un aumento en el 

nivel de satisfacción de los padres, por ello es de importancia mantener las 

buenas relaciones y comunicación entre los maestros, estudiantes y los padres; 

adoptar medidas de política pertinentes para fomentar la participación en todos 

los estamentos.   

      Barrantes et al. (2016), cuyo estudio fue desarrollado en nuestra capital, con 

el objetivo de investigar los motivos de satisfacción e insatisfacción de los 

usuarios estudiantes universitarios en los cursos blended. Estudio mixto de 

carácter descriptivo correlacional, cuya técnica la observación del comportamiento 

de las variables asociadas con la satisfacción de los estudiantes, cuya población 

incluye 72 estudiantes. Concluyendo que los picos claramente marcados 

corresponden al dominio del tema por parte del maestro, tanto de mayor y menor 

calificación, lo que señaló el nivel del soporte recibido por los estudiantes en los 

momentos de trabajo en línea. El estudio coincide con la revisión de la literatura 

de nuestro estudio, puesto que la efectividad del maestro o la práctica en el aula y 

la adaptabilidad a las demandas de la enseñanza, incluyen un resultado del 

estudiante, lo que se refleja en los procesos de evaluación.  

      A continuación, se presentan las bases teóricas y enfoques conceptuales de 

la variable, educación a distancia: 

      Una de las teorías que, en la actualidad respalda la educación a distancia es 

el conectivismo de George Siemens es una de las teorías del aprendizaje para los 

diferentes estudiantes de estos tiempos, basada en los procesos que conectan 

diferentes fuentes de información, promoviendo y manteniendo las conexiones y 

las diversidades de opinión, favoreciendo el aprendizaje continuo, asimismo 

brinda la actualización en el conocimiento, entre otros. Es una de las teorías que 

avala los diferentes cursos en línea como los Massive Open Online Courses 

(MOOC). Siemens y Downes (2004) señalaron que esta teoría se desarrolla en la 

aplicabilidad de los diferentes entornos educativos donde el estudiante, el maestro 

y académicos en general, adecuan sus habilidades digitales al uso de diferentes 
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plataformas, de tal modo logran compartir tareas, participan en chat públicos, etc. 

La teoría conectivista de Siemens, se basa en la retroalimentación entre 

participantes, en la actualidad esta teoría del aprendizaje es desarrollada en las 

instituciones educativas que entienden el panorama que se transforma día a día y 

de cómo y, dónde aprenden los estudiantes y qué desean aprender (Utecht y 

Keller,2019).  

      La digitalización del aprendizaje puede posiblemente hacer que la educación 

sea más entretenida, facilitada por la mediación digital, lo que vincula el desarrollo 

de las ideas de Vygotsky teniendo en cuenta que los medios utilizados en la 

tecnología utiliza una forma simbólica de mediación en entornos de aprendizaje 

digital, por tanto, la teoría de Vygotsky del aprendizaje mediado se demuestra en 

el papel de la comunicación en el aprendizaje digital (Fadeev, 2019). 

      Con las tecnologías que emergen en los últimos años, existe una demanda 

para diseñar e integrar tecnologías móviles en la educación a distancia, durante 

las últimas décadas, los modelos de aprendizaje han evolucionado rápidamente, 

el aprendizaje ubicuo es un nuevo modelo educativo posible en parte por las 

disposiciones de los medios digitales. Se desarrolla dada una situación o entorno, 

donde la educación está sucediendo alrededor del estudiante, dichos entornos 

permiten que los estudiantes aprendan en cualquier momento y en cualquier 

lugar, animándolos a un aprendizaje más experimental, como aprender haciendo, 

interactuando y compartiendo, siendo posible que el estudiante ni siquiera sea 

consciente del proceso de aprendizaje. La enseñanza aprendizaje desde la 

ubicuidad facilita una mayor flexibilidad, rapidez y mejor personalización de los 

aprendizajes (Novoa et al. 2020). 

      En cuanto al término educación a distancia, existe un debate en torno a qué 

significa dar clases a distancia; argumentándose que utilizar herramientas 

digitales en un entorno virtual no es, necesariamente, educación a distancia, pues 

esta es un concepto en construcción; es una modalidad educativa, donde se 

desarrollan procesos diferenciados de la enseñanza presencial, como la 

planificación, los diseños instruccionales y hasta la socialización en ambientes 

virtuales (Area y Adell 2009), por ello la educación a distancia es un aprendizaje 

planificado, formalizado donde el tiempo o la situación geográfica son elementos 

importantes en el aprendizaje puesto que no permiten el contacto en persona 
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entre el estudiante y el docente, por ello se requiere una interacción o 

comunicación sincrónica y asincrónica para su desarrollo. 

      La educación a distancia ha tenido avances durante los últimos años, el 

desarrollo de un modelo de aprendizaje combinado basado en el tiempo, modifica 

el rol del maestro en los entornos de aprendizaje que están basados en el 

aprendizaje sincrónico y asincrónico de los estudiantes gracias a la incorporación 

de las herramientas proporcionadas por las Tecnologías (Páez et al. 2016). Las 

herramientas, en la educación a distancia, mejoran las capacidades en el 

conocimiento y / o comportamientos como resultado de experiencias mediadas 

que están limitadas por el tiempo y / o la distancia, de modo que el alumno 

comparta la misma situación de aprendizaje.  

Covarrubias (2021) sostuvo que se trata de la estrategia educativa en la que 

concurren factores de espacio y tiempo, donde inclusive el nivel y la ocupación de 

los participantes no condicionan el proceso enseñanza aprendizaje. Hablar de 

educación a distancia es sugerir la modalidad de compartir el conocimiento sin la 

necesidad de acercarse de manera física entre docentes y estudiantes, con el uso 

de tecnologías u otros medios que posibiliten la interacción entre estos. La 

educación a distancia es una modalidad al igual que la modalidad presencial, 

cada uno tiene sus posibilidades y cada uno tiene sus limitaciones, la 

investigación se desarrolló afrontando el concepto predominante de que la 

educación a distancia es el aspecto débil de la educación presencial.  

En los sistemas de educación de esta modalidad, las diferentes tecnologías 

educativas y la educación presencial tradicional se combinan bajo la guía de un 

consultor. En estos sistemas, que se denominan blended learning, los contenidos 

del curso se pueden impartir tanto en un entorno de aula presencial como en 

entornos web online, las actividades docentes se realizan en aulas reales y 

virtuales, y los alumnos, profesores pueden interactuar tanto cara a cara como en 

línea. La duración de la formación presencial y en línea varía según el contenido 

del curso (Mustafa, 2019), aclarando que la educación a distancia tiene otras 

propias ventajas claras a comparación de una educación presencial.  La 

educación a distancia permite, por ejemplo, tiempo adicional para reflexionar 

antes de responder, uso de recursos distribuidos sin interrumpir el flujo de 

discusiones o presentaciones en clase, registro permanente de muchas 
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interacciones, por otro lado, el uso del correo electrónico con fines de acuerdo a 

los objetivos del aprendizaje. Por lo tanto, siempre se tendrá la posibilidad de 

comparar la educación a distancia con la educación presencial, dado que las 

particularidades de cada una pueden proporcionar barreras y palancas al sistema 

educativo.  

La UNESCO define la educación a distancia como un proceso y sistema 

educativo en el que todos o una proporción significativa de la docencia la llevan a 

cabo dependiendo del espacio, condiciones tecnológicas y el tiempo del 

estudiante. La educación a distancia requiere de: (a) Planificación estructurada; 

(b) cursos bien diseñados; (c) técnicas de instrucción especial; (d) métodos de 

comunicación por vía electrónica y (e) otras tecnologías (Burns, 2011). Desde 

este punto de vista, el aprendizaje puede considerarse como un proceso dinámico 

en el cual el alumno "construye" activamente nuevos conocimientos a medida que 

se involucra y se sumerge en una actividad de aprendizaje (Papert, 1993). 

Area y Adell (2009) define a la educación a distancia; a aquella donde se 

desarrollan procesos diferenciados de la enseñanza presencial, como la 

planificación, los diseños instruccionales y hasta la socialización en ambientes 

virtuales. 

La Educación a distancia “es una modalidad caracterizada por la interacción 

simultánea o diferida entre los actores del proceso educativo, facilitada por 

medios tecnológicos que propician el aprendizaje autónomo” (Art 27°, Ley general 

de educación N° 28044). El modo de impartir educación a distancia se está 

convertido en un método muy de moda para popularizar la educación como 

alternativa a la educación convencional. Es bien sabido que los estudiantes a 

distancia se pueden encontrar en todas partes y en cualquier lugar, en áreas 

metropolitanas y no metropolitanas, así como en cualquier otro entorno 

(Oladokun, 2014). La educación a distancia es una experiencia de aprendizaje 

planificada o un método de instrucción que se caracteriza por una separación casi 

permanente del facilitador o docente y los estudiantes, la comunicación se 

intercambian mediante medios de comunicación impresos o electrónicos (Burns, 

2011). 

Papert (1993) sostuvo que, la tecnología no debe ser un complemento de un 

sistema educativo preconcebido, con los medios informáticos, los niños 
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dominarán áreas de conocimiento que a veces son inaccesibles. El trabajo 

autodirigido permitirá una diversidad sin precedentes de estilos de aprendizaje y 

oportunidades para que los estudiantes aprendan a hacerse cargo de su propio 

aprendizaje. 

De acuerdo con Area y Adell (2009), el estudio de la variable educación a 

distancia se analizarán con las siguientes dimensiones: informativa, práxica, 

comunicativa, tutorial y evaluativa. 

      Dimensión informativa: Referida a los recursos y materiales informativos o 

recursos de información proporcionados, que ayudan a los estudiantes a 

comprender contenido, tales como herramientas de trabajo individual o en grupo 

basada en la web para la cooperación asíncrona y síncrona, sirviendo como la 

columna vertebral de un entorno de aprendizaje a distancia; existe la necesidad 

de nuevas herramientas para apoyar el aprendizaje complejo. Las herramientas 

tecnológicas que se sugieren a los estudiantes de educación primaria son: 

multimedia, complementos de herramientas de la web, archivos o materiales en 

diferentes formatos proporcionados por los docentes o encontrados por enlaces o 

hipervínculos, lego, robótica educativa (Area y Adell, 2009). Dado que el texto 

sigue siendo la forma dominante de información en un entorno a distancia, la 

instrucción impresa seguirá desempeñando un papel fundamental en las 

iniciativas de aprendizaje a distancia (Burns, 2011). 

Dimensión práxica: referida al “conjunto de tareas o actividades diseñadas por 

el docente, realizados por los estudiantes, como experiencias activas de 

aprendizaje, trabajos útiles planteados en el aula” (p. 24). Es decir, las actividades 

del cómo y qué aprenden los niños a través de sus interacciones, cuyo objetivo 

principal no solo es ayudar a los estudiantes a realizar tareas más rápidas o 

eficaces, sino más bien involucrarlos en nuevas formas de pensar y aprender 

sobre habilidades del pensamiento complejos. Como la participación en foros, 

realizar trabajos colaborativos, interactuar en el aula   etc. Con respecto a la 

enseñanza, cabe resaltar que los niños pequeños necesitan mucha diversión, 

juego y movimiento, por lo tanto, cuando se trata de educación a distancia, parece 

crucial para proporcionar a los niños muchas actividades interactivas (Marchlik,et 

al 2021). 
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Dimensión comunicativa: referida al “las estrategias de interacción entre 

estudiantes y maestros; comunicación mediante herramientas de la 

telecomunicación tales como foros, chats, mensajería interna, correo electrónico, 

videoconferencia” (Area y Adell, 2009, p. 9). Dicho de otro modo, es el lugar que 

propicia la interacción, a través de la tecnología, entre los actores involucrados. 

Las TIC no solo son una herramienta de comunicación útil, sino que también se 

utilizan para ampliar la gama de herramientas didácticas, tales como: pizarrones 

interactivos, computadoras, teléfonos, tabletas, plataformas en línea con 

materiales listos para usar, etc. Internet permite a los profesores comunicarse con 

los estudiantes de manera síncrona y asincrónica (Marchlik, et al 2021). 

Dimensión tutorial y evaluativa: Referida al proceso de enseñanza aprendizaje 

vía virtual y de acercamiento presencial donde el docente monitorea los avances 

del estudiante acompañando, apoyados por los recursos de plataformas, 

dependiendo del tipo de herramientas, se genera la valoración de aprendizaje 

(Area y Adell, 2009).   

Respecto a la dimensión tutorial y evaluativa, Burns (2011) señalo que los 

programas de educación a distancia exitosos se caracterizan por una evaluación 

formativa continua y evaluación sumativa rigurosa. La evaluación es a menudo 

una de las áreas más débiles de cualquier programa de educación a distancia. 

Por un lado, puede que no se cuente con estándares con los cuales evaluar, por 

otro, los resultados pueden no estar definidos, Además la capacidad y los 

recursos para realizar una evaluación pueden ser limitados o inexistentes, sin 

embargo, dependerá de los propósitos establecidos.  

El estudio de la variable satisfacción del usuario será respaldado por las 

siguientes teorías y enfoques conceptuales: La satisfacción del cliente es el 

estado de placer o decepción formado por la comparación del efecto percibido de 

un producto o servicio con el valor esperado.  

Académicos y expertos anteriores. Se han realizado muchos estudios sobre la 

satisfacción del cliente y modelos establecidos, que se pueden dividir en modelos 

macro y micro. Modelo macro: desde la década de 1990, muchos países han 

llevado a cabo un trabajo de medición del índice de satisfacción del cliente 

nacional, en relación al índice de satisfacción del cliente como indicador 

macroeconómico para medir el nivel de satisfacción del cliente de un producto o 
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servicio, Bajo modelo macro muchos países como , Suecia, Alemania, La Unión 

Europea elaboraron diferentes  Índices de satisfacción del cliente europeo 

adoptando un ventaja comparativa sobre una amplia variedad de países.  Por otra 

parte, el modelo micro: se refiere al modelo de medición de la satisfacción del 

cliente en microcampos como por ejemplo la escala SERVQUAL para evaluar la 

calidad del servicio a nivel de instituciones (Tinggui, et al, 2020).  

Cabe señalar que las fortalezas de los sistemas educativos se vinculan de 

manera directa con los sistemas económicos y políticos en que se incluye; Por 

consiguiente, las diferencias sustanciales en la enseñanza privada y en la pública, 

(Fernández, 2008). Sin embargo, en ambos casos los padres de familia cumplen 

un rol de acompañamiento de sus hijos a pesar de las diferencias económicas.  

En cuanto a la participación de los padres de familia, Borup, J Graham y 

Davies (2013) señalaron que el departamento de Educación de EE. UU. afirmó 

que los padres deben estar más integrados en las actividades que desarrollan los 

niños en el aprendizaje. Esto se puede lograr aumentando y mejorando las 

interacciones de los padres con sus hijos y maestros. Hay varias razones por las 

que este tipo de actividades juegan un papel importante en el aprendizaje de sus 

hijos. 

Álvarez, Chaparro y Reyes (2014) definen la satisfacción como un elemento 

en la valoración de la calidad de la educación, reflejada por la eficiencia de los 

servicios de la institución tanto académicos como administrativos:  satisfacción, 

con las interacciones con el maestro y compañeros de clase, así como 

instalaciones. La percepción, perspectivas y exigencias, son indicadores de 

mejoramiento de la gestión.  

El estudio de las dimensiones de la variable se realizó en concordancia con 

Álvarez et al. (2014), quienes señalaron como principales elementos intervinientes 

en la Satisfacción del usuario:  

Plan de estudios: Referida a la pertinencia de la planificación curricular, 

contenidos de los cursos y/o talleres, la metodología empleada por los docentes, 

la actitud de los mismos, los materiales utilizados y la utilidad de los cursos de la 

carrera. El crecimiento personal de los estudiantes, puede explicarse por la 

motivación y necesidades, expectativas sociales y requisitos modernos de la 

educación recibida. 
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Los planes de estudio educativos deberían volver a desarrollarse basándose 

en tecnologías contextualizadas a las perspectivas de los estudiantes con 

respecto al desarrollo del plan de estudios en función de sus experiencias de 

aprendizaje a distancia destacando la flexibilidad, accesibilidad y equilibrio de la 

gestión del tiempo. Plan de estudios que debe incluirse, una gama de estrategias 

y la efectividad del compromiso y la interactividad de los estudiantes en la 

educación a distancia enfatizando el papel clave del instructor en el trabajo en 

línea al establecer las reglas básicas, enseñar a los estudiantes habilidades de 

comunicación eficaz, así como la formación del docente es útil para desarrollar 

habilidades que ayuden a gestionar la educación a distancia (Alashwal, 2020).   

Métodos de enseñanza y evaluación: referida a la incorporación de nuevas 

tecnologías para la enseñanza (softwares, máquinas, cursos virtuales) y la 

evaluación de aspectos claves del aprendizaje. La tecnología implementada da 

lugar un nuevo entorno educativo, las prácticas de la adopción de diferentes 

modos de aprendizaje en línea, como el aprendizaje combinado, asincrónico y 

sincrónico, determinan el nivel de la educación y lograr la satisfacción de los 

estudiantes, siendo a su vez un indicador importante para determinar el 

rendimiento. 

Nivel de autorrealización del estudiante: Tiene que ver con las calificaciones y 

resultados obtenidos por el estudiante, los conocimientos, habilidades y valores 

adquiridos. La satisfacción se refleja en el seguimiento del progreso que se le 

brinda a medida que avanza. Posee un carácter definitorio en el desarrollo de la 

personalidad, como un sistema abierto que se desarrolla a través de diversas 

formas de actividades para el dominio de las competencias, dependiendo de la 

motivación el estudiante se esfuerza constantemente por la superación personal. 

En este sentido, la autorrealización se ve como un mecanismo que estimula el 

autodesarrollo del individuo y dirige sus necesidades, metas y estrategias, para 

cumplir con los requisitos y cualidades de independencia, iniciativa, capacidad de 

autodesarrollo y superación personal (Velieva et al, 2018) 

Servicios de apoyo: Referida a la posibilidad de acceder a la sala de cómputo, 

internet, Biblioteca, material fotocopiado de apoyo y a actividades culturales, 

artísticas o recreativas, y a sesiones de tutorías. Elementos que juegan un papel 

importante en la mejora de la calidad del servicio, para estudiantes para realizar 
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actividades, tareas, practicas, investigaciones y avanzar en sus conocimientos. 

Estos elementos proporcionan un servicio integral y son de complemento 

indispensable para la educación permitiendo la calidad del servicio educativo 

brindado.  

Servicios administrativos: Refiere al control y seguimiento de los estudiantes, 

así como también al proceso de admisión e inscripción o matriculas. La calidad 

del personal administrativo es esencial para que los padres opinen sobre la 

institución educativa de sus hijos. 

Ambiente propicio. Refiere a la atención recibida por parte del personal 

administrativo (secretaria y auxiliares), personal de apoyo y mantenimiento, 

docente, y la percepción de la institución como espacio de desarrollo personal y 

profesional. La importancia se basa en el comportamiento de quienes trabajan en 

la institución, la cual está relacionado con su educación y formación de los 

estudiantes. 

Infraestructura: constituido por el mantenimiento de las instalaciones y de los 

espacios para la enseñanza, las condiciones del mobiliario, las instalaciones del 

área de cómputo, y las instalaciones sanitarias (agua y desagüe). Además, esta 

dimensión contextualizada, está referida a la infraestructura institucional para la 

enseñanza y el aprendizaje digitales se refiere al acceso a la implementación de 

plataformas. La infraestructura institucional para la enseñanza y el aprendizaje 

digitales se refiere al acceso a un sistema de gestión del aprendizaje en línea, 

laboratorios de tecnología digital, software para la enseñanza y el aprendizaje o 

WiFi en la institución, tanto dentro como fuera del sitio (Lohr, 2021) 

 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de la investigación  

El presente estudio estará enmarcado en un enfoque cuantitativo, al respecto 

Hernández y Mendoza (2018, p. 151), señalaron que el diseño es cuantitativo 

porque se vincula a la medición, uso de magnitudes y al tratamiento estadístico.  

Valderrama (2015) afirmó que viene a ser un tipo de investigación teórica, pura o 

fundamental, contribuye a una estructura organizada de conocimientos. La 

investigación corresponderá al diseño no experimental, puesto que no será 

necesario manipular las variables, asimismo la información se recogerá en un 
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tiempo determinado por lo tanto será un estudio transversal. La Investigación será 

correlacional, dado que tratará de determinar el nivel de asociación entre dos 

variables usando procedimientos estadísticos, cuyo esquema es el siguiente. 

 

                                                                O1x 

 

                                    

                             M                        

                                                                   r 

                                                     

                                   

                                                                 O2y 

Dónde:  

M = Muestra  O = Observaciones de las variables 

X = La educación a distancia  

Y = satisfacción del usuario 

 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable, educación a distancia, fue definida por Area y Adell (2009), quienes 

señalaron que es una modalidad educativa, donde se desarrollan procesos 

diferenciados de la enseñanza presencial, como la planeación, el diseño 

instruccional y hasta la socialización en ambientes virtuales. 

      La variable educación a distancia será medida mediante las dimensiones: 

Informativa, práxica, comunicativa, tutorial y evaluativa.  

      La Variable, satisfacción del usuario o satisfacción del cliente es el estado de 

placer o decepción formado por la comparación del efecto percibido de un 

producto o servicio con el valor esperado. Académicos y expertos anteriores 

(Chaparro y Reyes 2014, p. 12).  

      La variable satisfacción del usuario será medida mediante cinco dimensiones: 

Plan de estudios, capacitación y habilidad para la enseñanza, métodos de 

enseñanza y evaluación, nivel de autorrealización del estudiante, y servicios de 

apoyo.  
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población, “es el conjunto de todas los individuos, objetos, situaciones o 

documentos a investigar” (Vara, 2012, p. 221). La población del presente estudio 

estará conformada por 150 padres de familia de 1er grado de la Institución 

Educativa Nuestra Señora de Lourdes, en Los Olivos. 

      Asimismo, los criterios de inclusión, tomados en cuenta para la selección del 

participante serán únicamente que pertenezca a la institución educativa 

específicamente ser padre de familia del 1er grado, evitando de esta manera 

algún desorden en los resultados.  

     En cuanto a los criterios de exclusión, para el presente estudio solo se 

considerará la omisión del requisito en el criterio de inclusión, así como respetar la 

participación voluntaria.  

 

Tabla 1 

Población  

Grados y secciones                               Padres de familia  

1. Primer grado A  30 
2. Primer grado B 30 
3. Primer grado C 30 
4. Primer grado D 30 
5. Primer grado E 30 

                                             Total  150 

 
El tamaño de la muestra será de 72 padres de familia de la Institución, al respecto 

Hernández, et la (2014) sostuvo que las muestras representan a un subgrupo de 

la población del estudio.  

El muestreo será no probabilística intencional, es decir, que la muestra 

seleccionada obedecerá a criterios del investigador y características de la 

investigación (Bisquerra, 2004, p. 145). 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Se empleará la técnica de la encuesta, al respecto Sánchez, Reyes y Mejía 

(2018) señalaron que las encuestas son procedimientos de recolección de datos 

que se ejecuta mediante un tipo de instrumento, conformados por cuestiones o 

reactivos con la finalidad de recoger información de una muestra determinada.  
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Para la recolección de datos se diseñarán y aplicarán dos cuestionarios cuyas 

escalas serán de tipo Likert. Un cuestionario para cada variable cuyo número de 

ítems será 20 para el instrumento que mide educación a distancia y 26 ítems para 

el instrumento que mide satisfacción del usuario.  

 

Ficha técnica de la variable 1  

Variable:   Educación a distancia 

Nombre del instrumento:  Cuestionario para medir la educación a distancia 

Autores:    Area y Adell (2009)                  

Adaptación de:   Mercedes Saavedra (2021)  

Población:  Padres de familia del primer grado de la Institución 

Educativa 2078 Nuestras Señora de Lourdes   

Objetivo:  Medir la percepción de los padres de familia del 1er 

grado sobre la educación a distancia.  

Tiempo  Sin límite de tiempo. sin embargo, suele durar 30 

minutos. 

Estructura El cuestionario que mide la educación a distancia 

cuenta con 20 ítems, organizados en cuatro 

dimensiones:   Informativa, práxica, comunicativa, 

tutorial y evaluativa. 

Niveles y rangos  Desfavorable (29-45), Medianamente favorable (46-62), 

Favorable (63-80) 

Ficha técnica de la variable 2  

Variable:   Satisfacción del usuario 

Nombre del instrumento:  Cuestionario para medir satisfacción del usuario 

Autores:    Álvarez, Chaparro y Reyes (2014). 

Adaptación de:   Mercedes Saavedra (2021)  

Población:  Padres de familia del primer grado de la Institución 

Educativa 2078 Nuestras Señora de Lourdes   

Objetivo:  Medir la Satisfacción de los padres de familia del 1er 

grado.  

Tiempo  Sin límite de tiempo. sin embargo, suele durar 30 

minutos. 
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Estructura El cuestionario que mide la educación a distancia 

cuenta con 26 ítems, organizados en cuatro 

dimensiones: Plan de estudios, capacitación y habilidad 

para la enseñanza, métodos de enseñanza y 

evaluación, nivel de autorrealización del estudiante, y 

servicios de apoyo. 

Niveles y rangos  Bajo (38-59), Moderado (60-81), Alto (82-104) 

 

La validez de los instrumentos será obtenida por medio de la técnica de 

juicio de expertos para determinar la precisión del cuestionario, de tal modo se 

evalúe la validez de contenido, es decir “el grado en que un instrumento refleja un 

dominio específico de contenido de lo que se mide” (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014, p. 201), este tipo de validación es “la adecuación de las 

inferencias teóricas o conceptuales con base en las observaciones o mediciones” 

(Sánchez, Reyes y Mejía 2018, p. 124)  

  

Tabla 2 

Juicio de expertos 

Validador Resultado 

Mg. Gilmer Dávila Espinoza Aplicable 

Mg.  Victoria Chávez Taipe Aplicable 

Dr. Oscar Dávila Rojas  Aplicable 

 

La prueba de confiabilidad, fue aplicada mediante el índice de fiabilidad alfa 

de Cronbach, dado que la escala fue politómica, el índice de fiabilidad Alfa de 

Cronbach permitió la confiabilidad del instrumento puesto que el valor obtenido se 

observa en la siguiente tabla.  

 

Tabla 3  

Estadísticas de fiabilidad  

Variable  Alfa de Cronbach N de elementos 

 
Educación a distancia  

 
,926 

 
20 

 
Satisfacción del usuario  

 
,975 

 
26 
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      En la tabla 3 se evidencian los valores calculados para el del alfa de Cronbach 

señalaron 92,6% de confiabilidad para el instrumento que midió la variable 

educación a distancia y 97,5% de confiabilidad para el instrumento que midió la 

variable satisfacción del usuario.   

 

3.5 Procedimiento          

Para recopilar datos se seguirá el siguiente procedimiento: Se identifica el 

problema vinculado a la educación a distancia y el nivel de satisfacción, para ello 

se procederá al estudio de la literatura, buscando fuentes consistentes con este 

tema de investigación; Información que permitirá diseñar el instrumento de 

recopilación de datos, para ello se utilizarán dos cuestionarios, que serán 

aprobados por juicio de expertos, con el respectivo análisis de fiabilidad los cuales 

serán aplicados en línea. La muestra de investigación se seleccionará utilizando 

la técnica de muestreo aleatorio, luego los datos serán procesados 

estadísticamente utilizando el programa Excel y el software SPSS versión 25. 

Finalmente, el análisis de los datos tanto descriptivo como de análisis estadístico 

inferencial, permitirán concluir con los resultados del análisis de datos. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos fueron organizados después de aplicar los instrumentos diseñados para 

cada variable. Para la variable educación a distancia se procesó con 20 ítems 

distribuidos en cuatro dimensiones de estudio, teniendo como resultado el 15,21% 

de padres opinó en un nivel desfavorable, el 40,28% opinó en un nivel 

medianamente favorable y el 44,44% opinó que es favorable. Para la variable 

satisfacción del usuario se procesaron los datos con 26 ítems distribuidos en 

cinco dimensiones, teniendo como resultado un 12,50% de padres de familia con 

un nivel bajo de satisfacción, 50,00% con un grado moderado y 37,50% con alto 

grado de satisfacción. Dicho procesamiento se realizó mediante el software Spss 

25. En cuanto a los datos, una vez organizados y calculado fueron expuestos en 

tablas, frecuencias y gráficos para el análisis descriptivo. Para la estadística 

inferencial se aplicó la prueba de normalidad donde los valores de la significancia 

fueron menores a 0,05 para ambas variables y para las dimensiones 
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observándose   una distribución normal, por lo que se decidió utilizar el coeficiente 

de correlación Spearman para las respectivas pruebas de hipótesis  

 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos implican una estrecha relación con los valores éticos, por ello 

existe la consideración, respeto y práctica de valores en la dirección de cómo se 

logré el objetivo el estudio dado que se realizará con seres humanos, en este 

caso con padres de familia, a los que se solicitará su participación voluntaria, así 

como el respeto de sus tiempos. Los participantes recibirán un formulario Google 

donde se detalle el consentimiento informado, este formulario será entregado a 

través de sus WhatsApp, solicitando ser voluntario para el estudio asimismo se 

entiende todos los derechos de retiro y rechazo a la participación. No se buscarán 

datos que pudieran mostrar la identidad directa de los participantes como 

nombres, números de teléfono, dirección, área o número de identificación. 

Asimismo, el desarrollo del presente estudio siempre cumplirá con los estándares 

establecidos por la American Phychological Association (APA).  

 

IV. RESULTADOS  

A continuación, se muestran los resultados de la recolección de datos. 

 

Tabla 4 

Nivel de la variable educación a distancia 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Desfavorable 11 15,3 

Medianamente favorable 29 40,3 

Favorable 32 44,4 

Total 72 100,0 

 

       En la tabla 4 (Anexo 5), se observa que del 100% de padres de familia, el 

15,21% opinó que la educación a distancia se encuentra en un nivel desfavorable, 

el 40,28% opinó que el nivel es medianamente favorable y el 44,44% opinó que 

es favorable. Se observa además que la opinión que obtuvo mayor predominancia 

fue el nivel favorable; sin embargo, representa menos de la mitad de los padres 

encuestados, se deduce que los padres consideran que, ante los desafíos del 
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contexto, existen limitaciones para lograr una educación a distancia favorable 

para los aprendizajes de los estudiantes.  

 

Tabla 5  

Frecuencias de las dimensiones de educación a distancia  

Nivel  

Informativa Práxica Comunicativa 
Tutorial y 

evaluación 

(fi) % (fi) % (fi) % (fi) % 
Desfavorable 17 23.60 10 13.90 11 15.27 8 11.1 
Medianamente favorable 30 41.70 25 34.70 31 43.10 16 22.2 
Favorable 25 34.70 37 51.40 30 41.70 48 66.7 
Total 72 100 72 100 72 100 72 100 

 
      En la tabla 5 (Anexo 5), se observa que en cuanto a la dimensión informativa 

el 23,6% de padres opinó que se encuentran en un nivel desfavorable, el 41,70% 

en un nivel medianamente favorable y el 34,70% en un nivel favorable. En 

relación la dimensión práxica el 13,90% opinó en un nivel desfavorable, el 34,70% 

en un nivel medianamente favorable y el 51,40%. en un nivel favorable. Respecto 

a la dimensión comunicativa, el 15,27% opinó en un nivel desfavorable, el 43,10% 

en un nivel medianamente favorable y el 41,70% opinó en un nivel favorable. En 

relación a la dimensión tutorial y evaluación, el 11,10% opinó en un nivel 

desfavorable, el 22,20% en un nivel medianamente favorable y el 66,70% opinó 

en un nivel favorable. Observándose que la dimensión tutorial y evaluación obtuvo 

una preponderancia en el nivel favorable.  

 

Tabla 6 

Frecuencias de la variable satisfacción del usuario 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Bajo 9 12,5 

Moderado 36 50,0 

Alto 27 37,5 

Total 72 100,0 

 

       En la tabla 6 (Anexo 5), en relación a la satisfacción del servicio educativo, el 

12,50% de padres de familia presenta un nivel bajo, el 50,00% presenta un grado 

moderado en su satisfacción y el 37,50% presente un alto grado de satisfacción. 

Se observa también que el grado moderado de satisfacción presenta mayor 
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predominancia. Sin embargo, solo la tercera parte de los Padres de Familia 

presentan un alto grado de satisfacción, lo que indica la pronta ejecución de los 

planes de mejora en bien de los aprendizajes.  

 

Tabla 7  

Frecuencias de las dimensiones de satisfacción del usuario 

 
Nivel  Plan de 

estudio  

Capacitación y 
habilidad para 
la enseñanza 

Métodos de 
enseñanza y 
evaluación 

Autorrealizació
n del 

estudiante 

Servicios de 
apoyo 

 
 (fi) %  (fi) %  (fi) %  (fi) %  (fi) % 

Malo 10 
13.90 

9 
12.50 

9 
12.50 

9 
12.50 

9 
12.50 

Regular 33 
45.83 

32 
44.44 

39 
54.16 

36 
50.00 

41 
56.94 

Bueno 29 
40.27 

31 
43.06 

24 
33.34 

27 
37.50 

22 
30.56 

Total 72 100 72 100 72 100 72 100 72 100 

 

      En la tabla 7 (Anexo 5), se observa que en cuanto en relación al plan de 

estudios el 13,90% de padres de familia presenta un nivel bajo de satisfacción, el 

45,83% presenta un grado moderado de satisfacción y el 40,27% presente un alto 

nivel de satisfacción. En relación a la capacitación y habilidades para la 

enseñanza el 44,44% presenta un grado moderado de satisfacción y el 43,06% 

presente un alto grado de satisfacción. Respecto a los métodos de enseñanza el 

54,16% presenta un grado moderado de satisfacción y el 33,34% presente un alto 

grado de satisfacción. En cuanto a la autorrealización del estudiante el 50% un 

grado moderado de satisfacción y el 37,50% un alto grado de satisfacción. 

Asimismo, En relación al servicio de apoyo 56.94% un grado moderado de 

satisfacción y el 30,56% un alto grado de satisfacción. Observándose que el 

servicio de apoyo obtuvo una preponderancia de un grado moderado de 

satisfacción. 

 

 

 

 

 

 

 



 

27 
 

Tabla 8 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

d1V1Informativa ,159 72 ,000 

d2V1Práxica ,138 72 ,002 

d3V1Comunicativa ,141 72 ,001 

d4V1Tutorial y evaluación ,167 72 ,000 

V1Educación a distancia ,107 72 ,039 

V2Satisfacción del servic educativo ,110 72 ,032 

 

      Se observa la prueba de normalidad donde, según Kolmogorov-Smirnov, los 

valores de la significancia son menores a 0,05 para ambas variables y para las 

dimensiones, afirmando que existe una distribución normal, con una sig < ,05 por 

lo que se utilizó el coeficiente de correlación Spearman.  

 

Prueba de la hipótesis general 

H0.  No existe relación directa y significativa entre la educación a distancia y la 

satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora de 

Lourdes, Los Olivos, 2021 

Ha. Existe relación directa y significativa entre la educación a distancia y la 

satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora de 

Lourdes, Los Olivos, 2021. 

 

Tabla 9 

Correlación entre educación a distancia y satisfacción del usuario 

 
V1Educacióna

distancia 
V2Satisfacciónde
lserviceducativo 

Rho de 
Spearman 

V1Educaciónadistan
cia 

Coeficiente de correlación 1,000 ,834** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 72 72 

V2Satisfaccióndelse
rviceducativo 

Coeficiente de correlación ,834** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 72 72 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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       Se observa el coeficiente de correlación de Spearman = ,834 lo que indica 

una correlación alta y el valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 en 

consecuencia, se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, es decir: la 

educación a distancia se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021. 

 

Tabla 10 

Correlación entre las dimensiones de educación a distancia y satisfacción del 

usuario 

 
V2 satisfacción 

del usuario 

 
 
 
 
 
 
Rho de 
Spearman 
 

d1V1Informativa Coeficiente de correlación ,788** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 72 

d2V1Práxica Coeficiente de correlación ,646** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 72 

d3V1Comunicativa Coeficiente de correlación ,750** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 72 

d4V1Tutorialyevaluación Coeficiente de correlación ,749** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 72 

 

 

Prueba de la hipótesis específica 1 

H0.   No existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Informativa y la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

Ha.  Existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Informativa y la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 

     En la tabla 10 se observa el coeficiente de correlación de Spearman = ,788 lo 

que indica una correlación alta y el valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 en 

consecuencia, se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, es decir: la 
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dimensión Informativa se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021. 

 

Prueba de la hipótesis específica 2  

H0. No existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Informativa y la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

Ha.  Existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Práxica y la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 

      En la tabla 10 se observa el coeficiente de correlación de Spearman = ,646 lo 

que indica una correlación moderada y el valor de la significancia: p = ,000 p < 

0.05 en consecuencia, se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, es decir: 

la dimensión Práxica se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021. 

 

Prueba de la hipótesis específica 3 

H0. No existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Informativa y la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

Ha.  Existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión comunicativa y la satisfacción del usuario en la institución 

educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 

      En la tabla 10 se observa el coeficiente de correlación de Spearman = ,750    

lo que indica una correlación alta y el valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 en 

consecuencia, se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, es decir: la 

dimensión Comunicativa se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021. 
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Prueba de la hipótesis específica 4 

H0. No existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Informativa y la satisfacción del usuario en la Institución Educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

Ha.   Existe relación directa y significativa entre la educación a distancia en su 

dimensión Tutorial /evaluativa y la satisfacción del usuario en la Institución 

Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 

     En la tabla 10 se observa el coeficiente de correlación de Spearman = ,749 

lo que indica una correlación alta y el valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 en 

consecuencia, se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula, es decir: la 

dimensión Tutorial /evaluativa se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021. 

 

V. DISCUSIÓN  

En el presente apartado se realiza un análisis objetivo de la calidad de los 

resultados de la investigación, mostrándose a continuación los resultados 

obtenidos: 

       En cuanto a la información recogida mediante el enfoque cuantitativo, cuyos 

sujetos de estudio fueron 72 padres de familia quienes conformaron la muestra, 

se explica que, si bien los padres saben que sus hijos dependen de ellos para 

obtener recursos y un entorno de aprendizaje, la satisfacción con la educación a 

distancia sigue reflejando los problemas multifactoriales de la educación. Desde el 

método de estudio, el número de la muestra puede ser una limitación en la 

generalización de los resultados con respecto al resto de la población de Los 

Olivos; sin embargo es un estudio importante, que se puede generalizar sobre 

toda la Institución Educativa, dado que evidencia el nivel de la educación a 

distancia vinculada al grado de satisfacción de los padres de familia, por lo que se 

recomienda ampliar el estudio con muestras mayores de tal modo los resultados 

puedan ser generalizado a poblaciones mayores.   

       Se detalla que la encuesta se realizó en 72 padres de familia, y se centró 

únicamente en los padres de familia del 1er grado de primaria. Aquí se explica 
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una limitación del estudio, ya que el número total de padres fue de 150, 

enviándose el cuestionario a todos los padres, solicitándoles su participación cuyo 

propósito fue ayudar a la escuela a mejorar el sistema a distancia. Dada la 

naturaleza voluntaria de la participación respondieron 72, lo que representa un 

48% de participantes. El instrumento fue administrado mediante un formulario 

Google vía WhatsApp. Desde ya esta limitación de participación de los padres 

refleja las debilidades que puedan tener los padres respecto al trabajo, a la 

conectividad o a las habilidades digitales. Sin embargo, se demuestra la 

objetividad en el estudio dado que se mantuvo el anonimato, tanto de sus 

nombres como de la sección a la que corresponden; no se usó del correo 

electrónico para evitar la identificación, tomándose el mayor cuidado de no enviar 

un recordatorio a los padres ni se los persuadió a través del niño que estudiaba 

en la clase respectiva para evitar los sesgos.  

        En relación a la hipótesis general, se demostró que, la educación a distancia 

se relaciona con la satisfacción del usuario con un coeficiente de correlación de 

Spearman = ,834 lo que indica una correlación alta y el valor de la significancia: p 

= ,000 p < 0.05 se determinó que la educación a distancia se relaciona de manera 

directa y significativa con la satisfacción del usuario en la institución educativa 

Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

        Los resultados se complementan con el estudio de Tinggui el al. (2020), 

quienes concluyeron que la disponibilidad de la plataforma tiene la mayor 

Influencia en la satisfacción del usuario, por la enseñanza en línea fueron la 

calidad del sistema, calidad de interacción, calidad del servicio y disponibilidad de 

la plataforma. Es pertinente precisar que el uso de plataformas permite mayor 

interacción lo cual permite mejorar el entusiasmo y la concentración de 

aprendizaje de los estudiantes. El estudio muestra la importancia del dominio de 

las herramientas para la satisfacción del usuario, lo cual son ideas que 

complementan a nuestro estudio.     

       Asimismo el estudio de Seema (2020) encontró que  El 41% de los padres 

opinó que la metodología de enseñanza es el factor más importante para 

potenciar el proceso de enseñanza-aprendizaje en modo virtual para los padres, 

concluyendo que, los problemas técnicos (56,2%) son la fuente más importante 

de distracción durante las clases en línea, se explica que el investigador basó su 
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estudio en factores importantes que influyen en el rol de los padres con respecto a 

la educación de sus hijos, siendo el factor vinculado a la metodología de 

enseñanza el que obtuvo la elección más alta, cabe señalar que el estudio fue 

realizado en una muestra de 2000 padres de familia, en  Uttar Pradesh de la India 

uno de los lugares pobres y menos industrializados, con realidades similares a 

Latinoamérica en cuanto al uso de las tecnologías, donde los padres se sienten 

preocupados, porque sus experiencias en aulas presenciales presentan 

debilidades en los aprendizajes este problema se incrementa en las aulas 

virtuales, llegando a considerar que lo que sucede durante estas clases es 

potencialmente más destructivo que constructivo.   

       Mientras que, los resultados del nuestro estudio, referidos también a la 

metodología de la enseñanza, se reflejan en el sistema de aprendizaje en línea, 

convirtiéndose en una condición importante para interactuar con los estudiantes, a 

pesar que la opinión de mayor predominancia fue el nivel favorable, con un 

44,44%. La metodología propuesta por MINEDU con la estrategia ‘Aprendo en 

casa’ aún presenta limitaciones, se observa que no todos los estudiantes pueden 

interactuar vía online, el aprendizaje autónomo para los niños que no tienen 

internet, se limita a llamadas telefónica, conectarse a la televisión o radio y la 

entrega de evidencias (creación de adivinanzas, recetas, ensayos, entrevistas 

entre otros). A pesar que, existen otros canales como la televisión y la radio, la 

actualización diaria de los portafolios de los estudiantes depende de la ayuda de 

los padres, quienes deben combinar actividades, laborales, del hogar, de soporte 

emocional y educativo. No obstante, los niños aprenden mediante la participación 

en foros y/o debates virtuales, los maestros promueven el trabajo grupal y 

colaborativo de los estudiantes mediante entornos virtuales (Zoom, Meet y/o 

WhatsApp o uso del teléfono), realidad que genera un nuevo estudio donde se 

investigue cuánto y cómo aprenden los estudiantes.  

       Si bien, en la presente investigación se cumplió la hipótesis que se propuso; 

la mayoría opinó entre favorable y medianamente favorable con respecto a la 

educación a distancia, sin embargo se encontró que el 15,21% no considera esta 

modalidad sea favorable para el aprendizaje de sus hijos, los padres consideraron 

que ante los desafíos del contexto, aún existen limitaciones para ayudar  a los 
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estudiantes en el desarrollo de las habilidades digitales, limitaciones en organizar 

el tiempo en equilibrio con otras responsabilidades diarias. 

       Estos resultados expresan el desarrollo de las ideas de Covarrubias (2021), 

quien sostuvo que la educación a distancia es una estrategia en la que concurren 

factores de espacio y tiempo, donde inclusive el nivel y la ocupación de los 

participantes no condicionan el proceso enseñanza aprendizaje. Dicho de otro 

modo, hablar de educación a distancia es sugerir la modalidad de compartir el 

conocimiento sin la necesidad de cumplir con una asistencia presencial, es 

posible desarrollarla también con el uso de tecnologías u otros medios que 

posibiliten la interacción entre estudiantes y maestros, considerando que esta 

modalidad posee ventajas y desventajas al igual que la modalidad presencial.       

        Teóricamente, los resultados conforman el desarrollo de ideas de la teoría 

del conectivismo, propuesta por Siemens (2004) teoría que avala los diferentes 

cursos en línea, esta teoría se desarrolla en la aplicabilidad de los diferentes 

entornos educativos donde el estudiante, el maestro y académicos en general, 

adecuan sus habilidades digitales al uso de diferentes plataformas, siendo una de 

las teorías del aprendizaje para los diferentes estudiantes de estos tiempos. 

       El rápido cambio a la enseñanza a distancia causó y causa incertidumbre y 

ansiedad tanto para estudiantes, padres de familia, como para profesores, ya que 

ni estudiantes ni los educadores tenían experiencia previa con la modalidad de 

educación a distancia el estudio de Marchlik et al.  (2021) señaló que el 85% de 

los profesores polacos no tenían experiencia con la enseñanza en línea; la 

situación simplemente fue una sorpresa para todos, y las personas necesitaba 

tiempo para adaptarse a la nueva realidad educativa basada en Internet. 

       En relación a la hipótesis específica 1, se observó que la dimensión 

informativa se relaciona con la satisfacción del usuario con un coeficiente de 

correlación de Spearman = ,788 lo que indica una correlación alta y el valor de la 

significancia: p = ,000 p < 0.05 se determinó que la dimensión informativa se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

Los resultados coinciden con el estudio de Daniela et al. (2021), quienes 

concluyeron que en esta crisis sanitaria, los padres trataron de mantener a sus 

hijos y, en la mayoría de los casos, fueron las madres de los estudiantes quienes 
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proporcionaron este apoyo, pero se basó principalmente en la necesidad de 

utilizar tecnologías digitales para la mayor comunicación, lo que significa que los 

niños cuyos padres no utilizan tecnologías digitales pueden estar más expuestos 

al peligro de caer en el grupo de riesgo con mayores brechas educativas. El 

estudio mostró los efectos del problema que afronta el mundo en la educación 

ante las limitaciones tecnológicas. Por otro lado, nuestros resultados apoyan a lo 

planteado en el estudio de Prasetya et al. (2020), cuyos resultados señalaron que, 

los usuarios estudiantes están satisfechos con los medios de aprendizaje e-

learning, el estudio concluye en un alto grado de satisfacción con el aprendizaje e-

learning dada la alta tecnología que desarrollan países de Asia. 

Pese a que en la investigación se cumplió la hipótesis especifica 1; los 

resultados descriptivos señalaron que la mayoría de los padres consideró, entre 

medianamente favorable y favorable en la dimensión informativa, aún se encontró 

un 23,6% de padres opinó desfavorablemente, aproximadamente la cuarta parte 

de padres de familia que considera que los diferentes recursos y materiales 

informativos no están ayudando a los estudiantes a comprender los contenidos. 

Los resultados encuentran respaldo teórico en las ideas de Burns (2011), quien 

destaca al texto como la forma dominante de información en un entorno a 

distancia, enfatizando que la instrucción digital o impresa seguirá desempeñando 

un papel fundamental en las iniciativas de aprendizaje a distancia.  

Cabe señalar que los nuevos tipos de materiales de aprendizaje otorgados vía 

virtual permiten a los niños explorar un nuevo conjunto de conceptos (en 

particular, conceptos de sistemas digitales) permiten la retroalimentación y la 

interacción, que anteriormente se consideraban ‘avanzados o no adecuados’ para 

que los niños aprendan. 

En cuanto a la hipótesis específica 2, se observó que la dimensión Práxica se 

relaciona con la satisfacción del usuario con un coeficiente de correlación de 

Spearman = ,646 lo que indica una correlación moderada y el valor de la 

significancia: p = ,000 p < 0.05 se determinó que la dimensión práxica se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

Los resultados encuentran complemento de ideas con el estudio de Cheong, 

et al. (2021) quienes encontraron que el Moodle y Microsoft Team son las 
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herramientas claves del aprendizaje. Junto al nivel de esfuerzo realizado por los 

maestros se muestra como muy importante para determinar los puntajes de 

satisfacción. Los autores concluyeron que existe la permanente necesidad de 

revisar y adecuar herramientas para el aprendizaje remoto y la entrega de clases 

estructuradas con la cantidad adecuada de aprendizaje interactivo de acuerdo con 

la cultura de aprendizaje y la naturaleza del programa. Dado el contexto de 

emergencia sanitaria, el estudio enfatizo la idoneidad de los docentes, la 

aplicación de los métodos y el uso de herramientas tecnológicas. 

Los resultados, expresan el desarrollo de ideas Novoa et al. (2020), sobre la 

enseñanza aprendizaje desde la ubicuidad la que facilita una mayor flexibilidad, 

rapidez y mejor personalización de los aprendizajes, asimismo los resultados 

presentan respaldo teórico con las ideas de Area y Adell (2009), quienes 

sostuvieron  que la dimensión práxica comprende las actividades planificadas por 

el docente, sobre los trabajos prácticos que debe desarrollar el estudiante, 

mediante las herramientas disponibles. Se incluyen seminarios de discusión, 

grupos de estudio privados, esquemas de evaluación de pares, proyectos 

colaborativos, proyectos en grupos de diferentes tamaños, entre otros. Los 

resultados del presente estudio evidenciaron que el 34,70% de los padres que 

opinan en un nivel medianamente favorable y el 51,40% en un nivel favorable, lo 

que significa que se valora el esfuerzo realizado por los maestros promoviendo la 

participación sincrónica o asincrónica de los estudiantes en las experiencias de 

aprendizaje.  

Con relación la hipótesis específica 3, se observó que dimensión 

Comunicativa se relaciona con la satisfacción del usuario con un coeficiente de 

correlación de Spearman = ,750 lo que indica una correlación alta y el valor de la 

significancia: p = ,000 p < 0.05 se determinó que la dimensión Comunicativa se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

institución educativa Nuestra Señora Lourdes, Los Olivos, 2021. Estos resultados 

se comparan con los resultados de Atencio (2018) quien evidenció que la 

población estudiantil estuvo satisfecha con un 95,9%, además, señalan, un nivel 

medio un 91,1% de los encuestados. Además, la relación fue moderada entre las 

variables de estudio con un Tb=0,444 y un p-valor de 0%, Concluyendo que la 

relación comunicativa entre los integrantes de las instituciones educativas es 
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factor importante para la disposición de medidas que soluciones las deficiencias 

encontradas. Las ideas del autor, señalaron que la comunicación es un factor en 

el nivel de satisfacción de los padres, con las buenas relaciones de comunicación 

entre los maestros, estudiantes y padres de familia.  

Al respecto, las ideas de Area y Adell, (2009), sobre la dimensión 

comunicativa señalaron que se refierne a las expriencias y conjunto acciones de 

interacción entre estudiantes y el profesor,  comunicación que se realiza mediante 

recursos o herramientas telemáticas. Respecto a la dimensión comunicativa, el 

43,10% de padres en crestados opinó en un nivel medianamente favorable y el 

41,70% opinó en un nivel favorable, evidenciando como resultados que la quinta 

parte de los padres aún opina desfavorablemente, lo que se puede interpretar 

como aspectos por mejorar en cuanto a la interacción entre compañeros mediante 

Zoom, Meet, WhatsApp o teléfono. Otro problema podría ser la falta de 

coincidencia de horarios de reuniones entre compañeros para desarrollar sus 

actividades grupales o individuales, además que es posible que el teléfono, 

WhatsApp y/o las redes sociales no permitan a los estudiantes comunicarse e 

intercambiar opiniones con los maestros. Al respecto Tinggui, et al (2020) 

sostuvieron que los problemas de la tecnología o de las plataformas no se pueden 

ignorar. Aunque una plataforma de educación en línea proporciona los métodos 

de enseñanza disponibles, todavía hay muchos problemas en la tecnología que 

susperar. El entorno de diseño de una plataforma para niños debe ser más 

conciso y fácil de operar, asimismo para los estudiantes cuyas limitaciones están 

en la tecnología los maestros continuan cudiendo a la adaptabilidad de la 

modalidad a distancia.  

Con relación a la hipótesis específica 4, se observó que la dimensión Tutorial 

/evaluativa se relaciona con la satisfacción del usuario con un coeficiente de 

correlación de Spearman = ,749 lo que indica una correlación alta y el valor de la 

significancia: p = ,000 p < 0.05 se determinó que la dimensión Tutorial se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021. 

        Los resultados encuentran similitud con el estudio de  Basurto et al. (2016), 

cuyo estudio encontró que la amabilidad de los docentes, del personal, directivos 

comportamiento ético y los conocimiento de todo el personal son significativas  
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para la satisfacción de los padres, se añade que, si bien una de las variables 

coincide con nuestro estudio, la realidad en cuanto a la población es diferente, 

dado que los participantes fueron adventistas y nuestro grupo de estudio laico 

donde no existen los mismos lineamientos en ambas grupos de estudio.  

De otra parte, el estudio de Acuña (2019) concluyó que, los padres de familia 

tienen un alto nivel de satisfacción sobre las actitudes que muestran los maestros 

quienes practican la empatía, mostrando siempre interés y preocupación por sus 

estudiantes. Respecto a la teoría conectivista de Siemens, (Utecht y Keller, 2019) 

sostuvieron que la teoría se basa en la retroalimentación entre participantes, en la 

actualidad esta teoría del aprendizaje es desarrollada en las instituciones 

educativas que comprenden que el panorama educativo se transforma día a día, 

armas cambiaron la formas de cómo y dónde aprenden los estudiantes y qué 

desean aprender.   

En relación a la dimensión tutorial y evaluación, el 22,20% en un nivel 

medianamente favorable y el 66,70% opinó en un nivel favorable, a pesar que 

esta dimensión alcanzó mayor puntaje porcentual, la satisfacción de los padres 

alcanzó un grado de satisfacción moderada, Al respecto Tinggui et al. (2020).  

Consideró que debe mejorarse constantemente  la interacción bidireccional de la 

enseñanza. Usando cuestionarios en  línea y fuera de línea, mejorar el 

entusiasmo y la concentración de aprendizaje de los estudiantes, con la aplicación 

de diferentes herrramientas de interacción de enseñanza, como aula invertida, 

preguntas aleatorias, informes de grupo. 

Se refleja la gran preocupación para quienes formulan de políticas, dado que 

los recientes estudios señalaron que los padres con menos educación han 

apoyado menos los esfuerzos de sus hijos durante el encierro y que esto se ha 

debido en parte al hecho de que se sentían menos capaces de ayudarlos (Bol, 

2020). Los padres con baja educación también pueden tener actitudes negativas 

hacia el aprendizaje ellos mismos, subestimando así la importancia de su apoyo 

para el desarrollo de habilidades de sus hijos y, como resultado, ayudarlos a los 

padres con menos educación, también las diferencias de género pueden 

empeorar durante la emergencia sanitaria.  

Las tendencias emergentes en la educación se están moviendo cada vez 

más hacia enfoques centrados en el estudiante, el aprendizaje a distancia se 
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convierte en un proceso activo de descubrimiento y participación basado en la 

automotivación más que en un conocimiento pasivo de hechos y reglas. El papel 

del docente pasa a ser visto más como mentor o guía, facilitando y jugando un 

papel fundamental en este proceso.  

Finalmente, visto desde la perspectiva de los derechos humanos, se tiene el 

dilema ético naciente producto de la globalización y economía mundial donde se 

genera la interrogante: ¿Debería el sector público parecerse más al sector 

privado?, respuestas que asigna un debate sobre gestión pública. Sin embargo, la 

distinción pública y privada se basa en un aspecto económico e incluye muchos 

elementos, dado que la educación es multifactorial y continúan siendo un desafío 

ante la satisfacción tanto laboral de los maestros como del usuario. Dicho de otro 

modo, las fortalezas de los sistemas educativos se conducen junto a los sistemas 

económicos y políticos; por consiguiente, se evidencias diferencias sustanciales 

en la enseñanza privada y en la pública (Fernández, 2008). 

 

VI. CONCLUSIONES 

Primera  

Se demostró que la educación a distancia y la satisfacción del usuario presenta 

una correlación alta, cuyo coeficiente de correlación de Spearman = ,834 y el valor 

de la significancia: p = ,000 p < 0.05 evidencian que educación a distancia se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

Segunda  

Se demostró que la dimensión Informativa y la satisfacción del usuario presenta 

una correlación alta, cuyo coeficiente de correlación de Spearman = ,788 y el valor 

de la significancia: p = ,000 p < 0.05 evidencian que la dimensión Informativa se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

Tercera 

Se demostró que la dimensión Práxica y la satisfacción del usuario presenta una 

correlación moderada, cuyo coeficiente de correlación de Spearman = ,646 y el 

valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 evidencian que la dimensión Práxica se 
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relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

Cuarta  

Se demostró que la dimensión comunicativa y la satisfacción del usuario presenta 

una correlación alta, cuyo coeficiente de correlación de Spearman = ,750 y el valor 

de la significancia: p = ,000 p < 0.05 evidencian que la dimensión comunicativa se 

relaciona de manera directa y significativa con la satisfacción del usuario en la 

Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

Quinta  

Se demostró que la dimensión Tutorial /evaluativa y la satisfacción del usuario 

presenta una correlación alta, cuyo coeficiente de correlación de Spearman = ,749 

y el valor de la significancia: p = ,000 p < 0.05 evidencian que la dimensión 

Tutorial /evaluativa se relaciona de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario en la Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, 

Los Olivos, 2021 

 

VII. RECOMENDACIONES 

Primera 

El estudio encontró que la educación a distancia y la satisfacción del usuario 

presentan una correlación muy alta por lo que se recomienda extender esta 

investigación a un estudio experimental que permita la implementación de 

programas o talleres dirigidos a padres para mejorar el apoyo a sus hijos y su 

práctica en esta modalidad con una con mayor población, así como extender el 

estudio a una con mayor población para generalizar los resultados a poblaciones 

mayores.  

Segunda 

La dimensión Informativa y la satisfacción del usuario presentan una correlación 

moderada, por lo que se recomienda a la comunidad educativa, participar de las 

capacitaciones y talleres en el uso de herramientas tecnológicas que ayudan a los 

estudiantes a desarrollar las competencias.    

Tercera  

La dimensión Práxica y la satisfacción del usuario presentan una correlación 

moderada, se recomienda a los docentes implementar el trabajo colegiado, 
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colaborativo para el desarrollo de actividades de planificación, experiencias 

activas de aprendizaje, en bien de los aprendizajes y satisfacción de los usuarios  

Cuarta  

La dimensión comunicativa y la satisfacción del usuario presentan una correlación 

alta, por lo que se recomienda a los directores implementar espacios 

comunicacionales donde se practique la interacción constante entre estudiantes y 

personal de la institución, de tal modo la comunidad educativa comprenda la 

misión de la escuela y su rol en ella. 

Quinta  

La dimensión tutorial/evaluación y la satisfacción del usuario presentan una 

correlación alta, por lo que se recomienda a los docentes participar de 

capacitaciones en el uso de herramientas de interacción, mejorando la 

motivación, entusiasmo y concentración de aprendizaje, como aula invertida, 

preguntas aleatorias, informes de grupo, coherentes con la evaluación formativa.  
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ANEXOS 

Anexo 1:  Matriz de Consistencia 

Título: La educación a distancia y satisfacción del usuario en la Institución Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 PROBLEMA  OBJETIVO  HIPÓTESIS  VARIABLES METODOLOGIA 

Problema General:  
¿Cuál es la relación de la educación a 
distancia y la satisfacción del usuario en la 
Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021?  
 
Problemas específicos:  
¿Cuál es la relación de la educación a 
distancia en su dimensión Informativa y la 
satisfacción del usuario en la Institución 
Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los 
Olivos, 2021?  
 
 ¿Cuál es la relación de la educación a 
distancia en su dimensión Práxica y la 
satisfacción del usuario en la Institución 
Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los 
Olivos, 2021?  
 
¿Cuál es la relación de la educación a 
distancia en su dimensión Comunicativa y la 
satisfacción del usuario en la Institución 
Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los 
Olivos, 2021?  
 
¿Cuál es la relación de la educación a 
distancia en su dimensión Tutorial 
/Evaluativa y la satisfacción del usuario en la 
Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021?  
 
 

Objetivo general:  
Determinar la relación que existe entre la 
educación a distancia y la satisfacción del 
usuario en la institución educativa Nuestra 
Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 
.  
Objetivos específicos:  
Determinar la relación que existe entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Informativa   y la satisfacción del usuario en 
la Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Determinar la relación que existe entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Práxica y la satisfacción del usuario en la 
Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Determinar la relación que existe entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Comunicativa y la satisfacción del usuario en 
la Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Determinar la relación que existe entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Tutorial /Evaluativa y la satisfacción del 
usuario en la Institución Educativa Nuestra 
Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 
 

Hipótesis general:  
Existe relación directa y significativa entre la 
educación a distancia y la satisfacción del 
usuario en la Institución Educativa Nuestra 
Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Hipótesis específicas:  
Existe relación directa y significativa entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Informativa y la satisfacción del usuario en la 
Institución Educativa Nuestra Señora de 
Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Existe relación directa y significativa entre la 
educación a distancia dimensión Práxica y la 
satisfacción del usuario en la Institución 
Educativa Nuestra Señora de Lourdes, Los 
Olivos, 2021 
 
Existe relación directa y significativa entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Comunicativa    y la satisfacción del usuario 
en la Institución Educativa Nuestra Señora 
de Lourdes, Los Olivos, 2021 
 
Existe relación directa y significativa entre la 
educación a distancia en su dimensión 
Tutorial /Evaluativa y la satisfacción del 
usuario en la Institución Educativa Nuestra 
Señora de Lourdes, Los Olivos, 2021 

 
 
VARIABLE 
Educación a 
distancia  
Dimensiones 
Informativa.  
Práxica 
Comunicativa 
Tutorial y Evaluativa  
 
 
VARIABLE 
Satisfacción del 
Usuario 
 
Dimensiones 
Plan de estudios. 
Capacitación y 
habilidad para la 
enseñanza de los 
docentes. 
Métodos de 
enseñanza y 
evaluación. 
Nivel de 
autorrealización del 
estudiante. 
Servicios  
 

TIPO DE 
INVESTIGACION 
Cuantitativo 
 
NIVEL DE 
INVESTIGACION 
Correlacional 
 
DISEÑO  
No experimental 
 
ESQUEMA 

 
 POBLACIÓN 
150 padres de 
familia  
 
TECNICA 
Encuesta  
INSTRUMENTO DE 
RECOJO DE 
INFORMACION 
Cuestionario 



 

 
 

Anexo 2: Operacionalización de las variables  

 

Operacionalización de la variable educación a distancia 

VARIABLE  DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS NIVELES O 
    RANGOS 

 
 
 
 
 
Educación 
a distancia 

El término educación a 
distancia es un 
concepto en 
construcción; donde 
deben estar presentes 
procesos 
diferenciados de la 
enseñanza presencial, 
como la planeación, el 
diseño instruccional y 
hasta la socialización 
en ambientes virtuales 
(Area y Adell 2009) 

La variable 
educación a 
distancia será 
medida mediante 
las dimensiones:  
Informativa.  
Práxica 
Comunicativa 
Tutorial  
Evaluativa 

Informativa  • Recursos, presentaciones, y 
otros utilizados en del aula. 
 

• Materiales de estudio: textos, 
animaciones, enlaces. 

1, 2, 3 
 
 
4, 5  
 

 
Nunca  
(1) 
 
Algunas veces  
(2) 
 
Frecuentemente (3) 
 
Siempre 
(4) 
 
…………………. 
 
Desfavorable 
(29-45) 
 
Medianamente 
Favorable 
 (46-62) 
 
Favorable (63-80) 
 

 

Práxica 

• Experiencias de aprendizaje 
individual. 
 

• Experiencias de aprendizaje 
colectivas.  

6, 7 
 
 
8, 9 
 

 

Comunicativa 

• Interacción social entre 
estudiantes  

 

• Interacción social entre 
estudiantes y docente. 

10 11, 12 
 
 
13, 14,   
 

Tutorial y 

Evaluativa 

• Seguimiento del aprendizaje  
 

• Valoración del aprendizaje  

15, 16, 17,  
 
18, 19, 20,  

 
Nota: Area y Adell (2009),



 

 
 

Operacionalización de la variable satisfacción del usuario 

VARIABLE  DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS NIVELES O 
RANGOS 

 
 
 
 
 
Satisfacción 
del usuario  

 
 
 
La satisfacción del 
usuario es el estado 
de placer o decepción 
formado por la 
comparación del 
efecto percibido de un 
producto o servicio 
con el valor esperado. 
Académicos y 
expertos anteriores  
(Chaparro y Reyes 
2014, p. 12). 

 
La variable satisfacción 
del usuario será medido 
mediante las 
dimensiones: Plan de 
estudios. 
Capacitación y habilidad 
para la enseñanza de los 
docentes. 
Métodos de enseñanza y 
evaluación. 
Nivel de autorrealización 
del estudiante. 
Servicios de apoyo. 
Servicios administrativos. 
Ambiente propicio. 
Infraestructura. 

Plan de estudios. Contenido de las áreas 
 
Metodología aplicada  

1,2, 3 
 

4, 5,6 

Nada satisfecho= 1 
 
Poco satisfecho = 2 
 
 
Satisfecho = 3   
 
Muy satisfecho= 4 
 
……………………… 
 
Bajo (38-59) 
 
 
Moderado (60-81) 
 
 
Alto (82-104) 

Capacitación y habilidad 
para la enseñanza de los 
docentes. 

Dominio de los temas  
 
Orientación y apoyo del estudiante 
 

7,8, 
 

9, 10, 11 
 

Métodos de enseñanza y 
evaluación. 

Incorporación de las nuevas tecnologías 
Sistema de evaluación 

12, 13, 14,  
 
15, 16,  

Nivel de autorrealización 
del estudiante. 

resultados obtenidos 
 
Valores adquiridos 
 

17, 18,  
 
19, 20, 

Servicios  servicios de apoyo  
 
servicios administrativos  
 

21, 22, 23, 
  
24, 25, 26 

 
Álvarez, Chaparro y Reyes (2014, p. 12). 

 



 

 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos  
 

 
 
 

Cuestionario 
 La educación a distancia  

 
 En el siguiente cuestionario, le presentamos una lista de situaciones que pueden darse comúnmente en 
 una escuela.    
 Estamos interesados en conocer cuál es opinión de la educación a distancia en la Institución. Sus 
 respuestas serán estrictamente confidenciales. Por favor, marque con una X la respuesta con que Ud. Se 
 siente identificado. 

 
NUNCA ALGUNAS VECES  FRECUENTEMENTE SIEMPRE 

1 2 3 4 

 
 

 
Nº 

 
Educación a distancia 

N AV F S 

1 2 3 4 

 Informativa     

1 El uso de la plataforma de la escuela (y/o tv) permite, a nuestros hijos, contar con recursos y materiales de 
estudio: textos, animaciones, enlaces, videoclips. 

    

2 Las clases (por Zoom, Meet y/o WhatsApp o uso de la televisión) motiva el aprendizaje en nuestros hijos.     

3 El uso de las tecnologías favorece el desarrollo de la creatividad en nuestros hijos.     

4 Los materiales (PPT, pizarras digitales, videos, link de internet y/o Tv) usados por el docente despiertan el 
interés de nuestros hijos  

    

5 En la modalidad a distancia, los libros y cuadernos de trabajo contribuyen en el aprendizaje de nuestros hijos.      

 Práxica      

6 Los maestros indican a nuestros hijos que deben actualizar diariamente su portafolio (virtual o físico).     

7 Los maestros promueven el aprendizaje autónomo monitoreando el cumplimiento de los compromisos de los 
niños (en la entrega de evidencias, creación de adivinanzas, recetas, ensayos y/o entrevistas).  

    

8 Los maestros promueven en nuestros hijos el aprendizaje mediante la participación en foros y/o debates 
virtuales. 

    

9 Los maestros promueven el trabajo grupal y colaborativo de los estudiantes mediante entornos virtuales 
(Zoom, Meet y/o WhatsApp o uso del teléfono) 

    

 Comunicativa      

   10 Los maestros promueven la interacción social entre compañeros de aula (es decir, la comunicación por Zoom, 
Meet, WhatsApp o teléfono)   

    

11 Nuestros hijos tienen horarios para reunirse, entre compañeros y desarrollar sus actividades académicas.      

12 La escuela promueve el uso pedagógico de las redes sociales.      

13 Los maestros se comunican con los estudiantes, antes o después de clases para realizar la respectiva 
retroalimentación.    

    

14 El teléfono, WhatsApp y/o las redes sociales permite a nuestros hijos comunicarse e intercambiar opiniones 
con los maestros  

    

 Tutorial y Evaluative     

15 Los maestros guían los aprendizajes brindando seguimiento, orientación y apoyo en el proceso de 
aprendizaje.  

    

16 Los maestros establecen una relación de confianza, aclaran las dudas (por consiguiente: nuestros hijos 
sienten confianza cuando se revisan las evidencias) 

    

17 Los maestros monitorean (observan) los avances y/o desarrollo de las actividades de nuestros hijos.      

18 Los maestros reconocen los aciertos y formula otras preguntas para que nuestros hijos sigan aprendiendo.      

19 Los maestros retroalimentan constantemente (revisan y explican sobre los aciertos y errores de las evidencias 
que entregan los estudiantes)  

    

20 Los maestros ayudan a que los estudiantes se den cuenta de sus propias dificultades y/o errores (mediante 
las preguntas: ¿Qué contenido no comprendo? ¿Cómo me doy cuenta de que no entiendo el texto? ¿Por qué 
no comprendo la información?  entre otras preguntas) 

    



 

 
 

                                                   

Cuestionario 

Satisfacción del padre de familia de una institución pública 
 

Estimado padre de familia, por favor, marque con una X la respuesta que expresa mejor 

su opinión ante la satisfacción del servicio educativo.  Muchas gracias por su 

colaboración.   

 

Nada satisfecho= 1 Poco satisfecho = 2      Satisfecho = 3   Muy satisfecho= 4 

 
 
Nº 

Ítems NS PS  S MS 

1 2 3 4 

 PLAN DE ESTUDIO      

1 ¿Qué tan satisfecho se siente con el grado de calidad del aprendizaje en las áreas?             

2 ¿Qué tan satisfecho se siente con los contenidos de las áreas y/o talleres?           

3 ¿Qué tan satisfecho se siente con la forma como el docente enseñan las áreas?             

4 ¿Qué tan satisfecho se siente con la motivación que se brinda a los estudiantes para desarrollar una actitud 
positiva hacia el estudio?               

    

5 ¿Qué tan satisfecho se siente con los materiales utilizados para el aprendizaje?                

6 ¿Qué tan satisfecho se siente con el ambiente de compañerismo y colaboración interno para la enseñanza-
aprendizaje?              

    

 CAPACITACIÓN Y HABILIDAD PARA LA ENSEÑANZA       

7 ¿Qué tan satisfecho se siente con la capacidad de los docentes para innovar sus métodos de enseñanza?              

8 ¿Qué tan satisfecho se siente con la capacidad de los docentes para transmitir los conocimientos?             

9 ¿Qué tan satisfecho se siente con el área de tutoría que se les brinda a los estudiantes?             

10 ¿Qué tan satisfecho se siente con el nivel comprensión de los docentes, ante dificultades académicas de 
sus hijos?         

    

11 ¿Qué tan satisfecho se siente con el apoyo y orientación que los docentes brindan a los estudiantes?                    

 MÉTODOS DE ENSEÑANZA Y EVALUACIÓN       

12  ¿Qué tan satisfecho se siente con la incorporación de nuevas tecnologías en la enseñanza (Software, 
Meet, Zoom, pizarras digitales)?        

    

13 ¿Qué tan satisfecho se siente con la plataforma de la escuela, en cuanto a la seguridad contra los peligros 
cibernéticos?         

    

14 ¿Qué tan satisfecho se siente con el trabajo colaborativo o grupal, que promueven los docentes a través del 
Meet o Zoom?         

    

    15 ¿Qué tan satisfecho se siente con la retroalimentación de los maestros a los estudiantes (devuelven 
comentarios ante errores o aciertos de las tareas)?         

    

16  ¿Qué tan satisfecho se siente con el acompañamiento que los docentes brindan ante las dificultades o 
logros de los estudiantes?       

    

 NIVEL DE AUTORREALIZACIÓN DEL ESTUDIANTE       

17 ¿Qué tan satisfecho se siente con las calificaciones y/o resultados obtenidos?             

18 ¿Qué tan satisfecho se siente con las habilidades y conocimientos que adquieren sus hijos?            

19 ¿Qué tan satisfecho se siente con los valores adquiridos en la Institución?              

20 ¿Qué tan satisfecho se siente con la responsabilidad de los docentes, como ejemplo para con los 
estudiantes?           

    

 SERVICIOS DE APOYO        

21   ¿Qué tan satisfecho se siente con la entrega oportuna de libros y cuadernos de trabajo?       

22  ¿Qué tan satisfecho se siente con el grado de compromiso de los directivos?              

23 ¿Qué tan satisfecho se siente con el comportamiento ético (respetuoso) de los docentes?            

24  ¿Qué tan satisfecho se siente con la responsabilidad de los trabajadores administrativos y de servicio?        

25 ¿Qué tan satisfecho se siente con la atención por parte del personal administrativo (secretaria, auxiliares)?       

26  ¿Qué tan satisfecho se siente con la atención ante posibles reclamaciones y/o quejas en la Institución?      

 



 

 
 

Anexo 4: Certificados de validación  
 

               
 



 

 
 

 

Certificados de validación  

                
 



 

 
 

Certificados de validación  

                   



 

 
 

Anexo 5: Confiabilidad de la variable  
             

Análisis de fiabilidad V1 - Educación a distancia 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 N % 

Casos Válido 
11 100,0 

Excluidoa 
0 ,0 

Total 
11 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,926 20 

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

El uso de la plataforma de la escuela (y/o tv) permite, a nuestros hijos, contar con 
recursos y materiales de estudio: textos, animaciones, enlaces, videoclips. 

54,45 147,473 ,634 ,922 

Las clases (por Zoom, Meet y/o WhatsApp o uso de la televisión) motiva el aprendizaje 
en nuestros hijos. 

54,09 149,691 ,698 ,921 

Los maestros indican a nuestros hijos que deben actualizar diariamente su portafolio 
(virtual o físico). 

53,91 140,291 ,836 ,917 

Los maestros promueven el aprendizaje autónomo monitoreando el cumplimiento de 
los compromisos de los niños (en la entrega de evidencias, creación de adivinanzas, 
recetas, ensayos y/o entrevistas). 

53,45 149,473 ,801 ,919 

Los maestros promueven en nuestros hijos el aprendizaje mediante la participación en 
foros y/o debates virtuales. 

53,91 143,491 ,717 ,920 

Los maestros promueven el trabajo grupal y colaborativo de los estudiantes mediante 
entornos virtuales (Zoom, Meet y/o WhatsApp o uso del teléfono) 

54,55 150,473 ,445 ,927 

Los maestros promueven la interacción social entre compañeros de aula (es decir, la 
comunicación por Zoom, Meet, WhatsApp o teléfono) 

54,09 142,491 ,845 ,917 

Nuestros hijos tienen horarios para reunirse, entre compañeros y desarrollar sus 
actividades académicas. 

55,27 166,418 -,057 ,936 

La escuela promueve el uso pedagógico de las redes sociales. 54,55 152,473 ,411 ,927 

En la modalidad a distancia, los libros y cuadernos de trabajo contribuyen en el 
aprendizaje de nuestros hijos. 

53,45 155,273 ,609 ,923 

Los materiales (PPT, pizarras digitales, videos, link de internet y/o Tv) usados por el 
docente despiertan el interés de nuestros hijos 

53,91 152,691 ,612 ,923 

El uso de las tecnologías favorece el desarrollo de la creatividad en nuestros hijos. 54,09 169,891 -,201 ,937 

Los maestros se comunican con los estudiantes, antes o después de clases para 
realizar la respectiva retroalimentación. 

54,27 152,618 ,433 ,927 

El teléfono, WhatsApp y/o las redes sociales permite a nuestros hijos comunicarse e 
intercambiar opiniones con los maestros 

53,27 156,218 ,726 ,923 

Me agrada cuando los maestros guían los aprendizajes brindando seguimiento, 
orientación y apoyo en el proceso de aprendizaje. 

53,45 147,073 ,929 ,917 

Los maestros establecen una relación de confianza, aclaran las dudas (por 
consiguiente: nuestros hijos sienten confianza cuando se revisan las evidencias) 

53,64 144,655 ,862 ,917 

Los maestros monitorean (observan) los avances y/o desarrollo de las actividades de 
nuestros hijos. 

53,55 148,473 ,881 ,918 

Los maestros reconocen los aciertos y formula otras preguntas para que nuestros hijos 
sigan aprendiendo. 

54,00 152,600 ,584 ,923 

Los maestros retroalimentan constantemente (revisan y explican sobre los aciertos y 
errores de las evidencias que entregan los estudiantes) 

53,73 146,818 ,798 ,919 

Los maestros ayudan a que los estudiantes se den cuenta de sus propias dificultades 
y/o errores (mediante las preguntas: ¿Qué contenido no comprendo? ¿Cómo me doy 
cuenta de que no entiendo el texto? ¿Por qué no comprendo la información?  entre 
otras pregu 

53,91 138,691 ,896 ,915 

 



 

 
 

 

Análisis de fiabilidad V2 - Satisfacción del servicio educativo 
 
Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 11 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 11 100,0 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,975 26 

 

 
Estadísticas de total de elemento 
 

 

Media de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 

¿Qué tan satisfecho se siente con el grado de calidad del aprendizaje en las áreas? 68,36 250,655 ,737 ,974 

¿Qué tan satisfecho se siente con los contenidos de las áreas y/o talleres? 68,55 244,273 ,858 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la forma como el docente enseñan las áreas? 68,09 248,691 ,951 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la motivación que se brinda a los estudiantes para 
desarrollar una actitud positiva hacia el estudio? 

68,18 245,564 ,872 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con los materiales utilizados para el aprendizaje? 68,45 259,273 ,634 ,975 

¿Qué tan satisfecho se siente con el ambiente de compañerismo y colaboración interno para la 
enseñanza-aprendizaje? 

68,00 255,800 ,692 ,975 

¿Qué tan satisfecho se siente con la capacidad de los docentes para innovar sus métodos de 
enseñanza? 

68,36 246,055 ,926 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la capacidad de los docentes para transmitir los 
conocimientos? 

68,09 255,291 ,644 ,975 

¿Qué tan satisfecho se siente con el área de tutoría que se les brinda a los estudiantes? 68,09 248,691 ,951 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con el nivel comprensión de los docentes, ante dificultades 
académicas de sus hijos? 

68,18 247,564 ,934 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con el apoyo y orientación que los docentes brindan a los 
estudiantes? 

68,09 247,291 ,850 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la incorporación de nuevas tecnologías en la enseñanza 
(Software, Meet, Zoom, pizarras digitales)? 

68,18 247,764 ,925 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la plataforma de la escuela, en cuanto a la seguridad contra 
los peligros cibernéticos? 

68,73 245,418 ,752 ,974 

¿Qué tan satisfecho se siente con el trabajo colaborativo o grupal, que promueven los 
docentes a través del Meet o Zoom? 

68,36 252,255 ,817 ,974 

¿Qué tan satisfecho se siente con la retroalimentación de los maestros a los estudiantes 
(devuelven comentarios ante errores o aciertos de las tareas)? 

68,18 246,164 ,849 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con el acompañamiento que los docentes brindan ante las 
dificultades o logros de los estudiantes? 

68,18 246,564 ,833 ,974 

¿Qué tan satisfecho se siente con las calificaciones y/o resultados obtenidos? 68,09 255,291 ,644 ,975 

¿Qué tan satisfecho se siente con las habilidades y conocimientos que adquieren sus hijos? 68,27 248,418 ,854 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con los valores adquiridos en la Institución? 68,18 249,364 ,855 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con la responsabilidad de los docentes, como ejemplo para con 
los estudiantes? 

68,09 248,491 ,802 ,974 

¿Qué tan satisfecho se siente con la entrega oportuna de libros y cuadernos de trabajo? 68,27 238,618 ,890 ,973 

¿Qué tan satisfecho se siente con el grado de compromiso de los directivos? 68,55 254,073 ,512 ,976 

¿Qué tan satisfecho se siente con el comportamiento ético (respetuoso) de los docentes? 67,82 258,164 ,602 ,975 

¿Qué tan satisfecho se siente con la responsabilidad de los trabajadores administrativos y de 
servicio? 

68,73 258,018 ,458 ,976 

¿Qué tan satisfecho se siente con la atención por parte del personal administrativo (secretaria, 
auxiliares)? 

68,45 259,673 ,454 ,976 

¿Qué tan satisfecho se siente con la atención ante posibles reclamaciones y/o quejas en la 
Institución? 

68,45 244,273 ,768 ,974 

 



 

 
 

 

Anexo 6: Base de datos de las variables – Prueba piloto  
              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

1 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 1 3 2 3 3 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3

2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3

3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4

4 2 3 2 4 3 4 4 4 3 3 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 1 3 4 4 3 2 2 3 3 2 4 2 2 2

5 4 2 4 2 3 4 4 4 4 2 1 1 1 4 4 4 4 2 2 2 5 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2

6 2 3 3 4 4 2 4 3 1 3 2 2 3 4 3 3 3 3 4 4 6 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 3 3 3 2 2 3

7 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 7 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3

8 4 4 3 3 4 3 4 4 1 3 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 8 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2

9 2 4 1 4 4 4 4 4 2 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 9 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4

10 1 2 3 2 3 1 2 1 1 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 1 10 2 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1

11 1 2 3 2 3 1 2 1 1 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 1 11 2 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1

Capacitación y habilidad 

para la enseñanza  

Métodos de enseñanza 

y evaluación  

Nivel de 

autorrealización 

del estudiante  

Servicios de apoyo   

Satisfacción del servicio educativo

Informativa Práxica Comunicativa Tutorial y Evaluación

Educación a distancia

Plan de estudio 



 

 
 

Base de datos de la muestra  

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 4 4 1 4 4 1

2 3 2 2 2 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 4 2 4 2 4 4 4 3 3 1 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 2 4 2 2 2 4 4 2 3 4 2 3 2 3 3 1 1 2 3 1 1 2 1 2 2

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

5 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 1 1

6 2 2 2 3 1 3 3 4 4 3 3 1 3 3 4 4 3 3 2 4 6 3 2 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 1 3 1 1 1

7 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 3 3 2 3 3 4 2 7 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3

8 2 2 1 2 1 4 4 3 1 4 1 2 2 4 4 3 4 4 2 2 8 3 2 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 2

9 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 4 9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

10 2 3 3 3 4 4 3 4 2 2 1 2 2 3 4 4 4 4 4 4 10 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 1 4 4 4 4 4 4 4 11 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 4 3 3 4 4 3 3 2 2 4 1 2 4 3 4 4 4 3 4 3 12 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3

13 2 1 2 1 4 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 1 4 2 4 4 13 1 2 2 2 2 1 2 3 1 2 2 1 4 3 2 3 2 1 4 2 4 4 3 2 2 4

14 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 3 4 14 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 4 2 2 3

15 4 4 2 2 3 4 4 4 3 4 1 2 2 3 4 4 3 3 2 2 15 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3

16 3 3 3 2 4 3 4 3 2 2 1 2 3 2 3 4 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2

17 3 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 17 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3

18 4 3 3 4 4 3 4 4 1 3 1 1 4 2 3 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3

19 4 3 3 4 2 4 4 4 1 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 19 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 3 4

20 3 3 2 3 4 4 4 4 3 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 2

21 2 4 3 3 3 4 3 3 2 4 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 21 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

22 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 22 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4

23 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 23 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 2 3

24 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

25 2 2 2 2 2 4 3 2 3 3 1 3 2 2 3 3 2 3 3 3 25 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 3 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1

26 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3

27 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2

28 4 3 3 2 2 3 4 3 1 4 1 3 3 4 4 4 4 4 4 3 28 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 2

29 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 29 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3

30 3 3 2 2 3 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 30 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3

Servicios de 

apoyo   

Satisfacción del servicio educativo

Plan de estudio 

Capacitación y 

habilidad para la 

enseñanza  

Métodos de 

enseñanza y 

evaluación  

Nivel de 

autorrealiz

ación del 

estudiante  

Educación a distancia

Informativa Práxica Comunicativa 
Tutorial y 

Evaluación



 

 
 

 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

32 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 3

33 2 2 2 2 2 2 3 3 1 3 1 1 2 1 3 2 2 3 3 3 33 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2

34 4 4 2 4 2 3 4 4 4 4 1 2 4 4 4 4 4 4 3 2 34 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

35 2 2 2 1 2 4 4 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 35 1 1 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

37 3 3 2 3 2 4 4 4 1 3 1 3 4 4 4 4 4 3 4 3 37 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4

38 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

39 3 4 3 3 4 4 4 3 4 2 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 39 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 2 3

40 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 40 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

41 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 41 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1

42 3 2 3 3 2 4 4 3 1 3 1 3 4 4 3 4 4 3 4 4 42 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 1 3 4 1 1 3

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4

45 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 45 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 2 2 3

46 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 46 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3

47 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 47 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2

48 4 2 2 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 48 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2

49 3 4 2 3 3 2 4 4 2 4 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 49 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3

50 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 2 50 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3

51 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 1 2 4 4 4 4 3 4 4 4 51 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 2 3 2 4 3 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2

52 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 52 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3

53 3 2 2 2 2 4 3 3 2 2 1 2 1 2 2 2 3 3 4 4 53 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

54 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 54 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3

55 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

56 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 1 2 2 3 2 3 3 3 2 3 56 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3 3

57 3 3 2 3 4 1 3 2 2 1 1 1 3 3 3 4 4 4 4 3 57 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3

58 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 58 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

59 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 60 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

61 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 3 4 4 3 3 4 4 61 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

62 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 1 3 2 3 3 2 3 3 2 2 62 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3

63 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3

64 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 64 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4

65 2 3 2 4 3 4 4 4 3 3 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 65 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 1 3 4 4 3 2 2 3 3 2 4 2 2 2

66 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 3 3 2 3 3 4 2 66 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3

67 2 2 1 2 1 4 4 3 1 4 1 2 2 4 4 3 4 4 2 2 67 3 2 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 2

68 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 4 68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

69 2 3 3 3 4 4 3 4 2 2 1 2 2 3 4 4 4 4 4 4 69 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

70 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 1 4 4 4 4 4 4 4 70 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 4 3 3 4 4 3 3 2 2 4 1 2 4 3 4 4 4 3 4 3 71 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3

72 2 2 2 3 1 3 3 4 4 3 3 1 3 3 4 4 3 3 2 4 72 3 2 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 1 1 3 1 1 1



 

 
 

Anexo 7: Constancia de autorización de aplicación de instrumentos



 

 
 

Anexo 8: Figuras 

 

Figura 1 

Niveles de la variable educación a distancia   

 

Figura 2  

Porcentaje de los niveles de las dimensiones de educación a distancia   

 

 



Figura 3 

Niveles de la variable satisfacción del usuario 

Figura 4 

Porcentaje de los niveles de satisfacción del usuario 


