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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo encontrar evidencia del uso de la
escala de Hedperf, y describir segtin sus dimensiones la “Satisfaccion de los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima”. La investigacion
es aplicada, descriptiva, no experimental, transversal, cuantitativa con una muestra
seleccionada y por conveniencia tomando como muestra a 203 estudiantes del nivel
secundario. Se emple6 el instrumento de Herperf ( Higher Education Performance) con 41
preguntas y 6 dimensiones siendo claves para medir la satisfaccion en calidad de servicio
percibido por los estudiantes de las instituciones de educacién superior a nivel mundial, por
lo consiguiente el resultado puede afirmar que el colegio Santo Tomas de Aquino valora
mucho la educacion de calidad y se refleja en la satisfaccion de los estudiante del nivel
secundario, que consideran un nivel alto o muy alto representado en el 86% del total de
estudiantes que se enfocan en un nivel de satisfaccion y competencia de calidad.
Describiendo las dimensiones, Aspectos Académicos, Aspectos no Académicos, Reputacion,
Acceso, Programas Académicos, Entendimiento. Logrando describir el objetivo
“Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino en

la ciudad de Lima, ario 2023 .

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del estudiante, Calidad educativa, Formacion

educativa, nivel secundario

Pompa Chilon L. Péag. 11
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ABSTRACT

The present study aimed to find evidence of the use of the Hedperf scale and describe,
according to its dimensions, the "Satisfaction of secondary level students at Santo Tomas de
Aquino School in Lima city.” This research is applied, descriptive, non-experimental, cross-
sectional, and quantitative, with the participation of 203 secondary level students from Santo
Tomés de Aquino School. The Hedperf instrument (Higher Education Performance) with
forty-one questions and six dimensions was used, key for measuring satisfaction in the
quality of service perceived by students in higher education institutions worldwide.
Consequently, the result affirms that Santo Tomas de Aquino School highly values quality
education, reflected in the satisfaction of secondary level students, with 86% considering a
high or very high level, representing the total students focused on a satisfaction and quality
competency level. Describing the dimensions: Academic Aspects, Non-Academic Aspects,
Reputation, Access, Academic Programs, and Understanding. Successfully achieving the
objective of "Satisfaction of secondary level students at Santo Tomés de Aquino School in

Lima city, year 2023."

KEYWORDS: Student satisfaction, educational quality, educational training,

Secondary level.

Pompa Chilon L. Péag. 12
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Segun las conclusiones de investigaciones internacionales sobre la satisfaccion de
los estudiantes, demostraron los beneficios de este fendmeno para los jovenes estudiantes,
sin duda, son sus beneficios para la identidad de los estudiantes y para la investigacion de
calidad institucional de la institucion educativa. La mayoria de los estudios de satisfaccion
se dedican a explorar la calidad de la educacion y la formacién con el fin de realizar mejoras
que aseguren la permanencia, la lealtad y la reputacion de la entidad educativa. (Surdez,

2021)

En el “Foro Marco Teoérico Mundial de Educacion de la UNESCO” llevado a cabo
en Dakar 2020, se establece que cada nifio, adolescente y adulto posee el derecho de recibir
una Educacion que cubra sus necesidades fundamentales, Esta educacion debe ser disefiada
para provechar los talentos y el potencial individual, buscando el desarrollo de la
personalidad de los educandos con el propdsito de mejorar sus vidas y contribuir a la

transformacion de la sociedad” (Unesco, 2020).

En la Universidad de Nayarit, México se realiz6 una investigacion a 960 estudiantes,
los cuales destacan como lo mas importante al desempefio de los docentes, seguido de las
unidades de aprendizaje y la respuesta positiva los mismos estudiantes. (Alvarez y Chaparro,

2020, pp. 90-95).

La satisfaccion de los estudiantes puede definirse como el bienestar que

experimentan los alumnos al recibir un servicio académico eficiente.

“La satisfaccion del alumno es un factor clave y determinante para la valoracion de

la calidad de la ensefianza, ya que refleja no solo la eficiencia de los servicios académicos,

Pompa Chilon L. Péag. 13
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sino también los administrativos: su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las
interrelaciones con su maestro y compafieros de clase, asi como la infraestructura y
equipamiento. La perspectiva del alumno, producto de sus percepciones, expectativas y
necesidades, va a servir como indicador para el mejoramiento de la parte administrativa y el

desarrollo de los programas académicos.” (Jiménez, A, Terriquez, B, 2019, p. 6).

“La satisfaccion de los estudiantes es un indicador para evaluar la educacion. Sin
embargo, en cuanto a la calidad de la educacion, es imposible establecer un concepto
universal que se aplique a todas las instituciones de educacion superior” (Surdez Pérez,

Sandoval Caraveo, y Lamoyi Bocanegra, 2018, pp. 9 - 26).

“Debido a la acuciante necesidad de hacer mejoras en los Servicios Educativos, nace
el interés de realizar trabajos de investigacion que permitan analizar la satisfaccion que
tienen los usuarios de las Instituciones de Educacion Superior (IES), asociando tal
satisfaccion con la calidad y competitividad de dichas instituciones” (Alvarez, Chaparro y

Reyes, 2020, p. 6).

En el Per( la educacidn ha crecido de manera exponencial, llevando a los estudiantes
y a los docentes a otro nivel de ensefianza. Pero, sin calidad Educativa tiene como principal
indicador a la satisfaccion del estudiante, el motivo es que sin evidencias mas que

cuantitativas no se pueden gestionar ni proyectar el sistema educativo. (Rojas, 2018, p. 65)

En el estudio de “La satisfaccion estudiantil y calidad del servicio educativo en las
universidades del Centro” (Tello,2019, p12), La muestra estuvo constituida por 1 ,000
estudiantes del primero al décimo ciclo de estudios de 5 universidades del CRI Centro
(UNCP, UPLA, UC, UNH y UNHEVAL), La satisfaccion estudiantil se encuentra en 3.53
(70.6%). La dimension mas valorada con 3.84 (76.8%) es la calidad del servicio educativo

del docente por las buenas habilidades mostradas durante el proceso de ensefianza -

Pompa Chilon L. Péag. 14
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aprendizaje y las dimensiones menos valoradas con 3.22 (64.4%) es la calidad del servicio
educativo administrativo y la calidad educativa de la infraestructura fisica de las escuelas y

la institucional.

“La medicion del grado de satisfaccion de los estudiantes es uno de los indicadores
utilizados para medir calidad de servicios, retener a los alumnos y desarrollar un ambiente

democratico”. (Blanco y Blanco, 2019, p.128).

En este contexto entonces se aborda el tema de “Satisfaccion de los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023”, para
tener un enfoque global y surgir diversas opciones a la institucion, logrando asi expandirse,

mejorar la forma de ensefianza y llegar a trabajar junto con el estudiante.

Pompa Chilon L. Péag. 15
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1.1.2. Antecedentes
1.1.2.1. Antecedentes Internacionales

Acosta, Martin y Hernandez (2020) En su articulo sobre el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de secundaria mediante el empleo del aprendizaje
colaborativo con tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en el aula, se
detalla en un articulo publicado en la Revista Educare en Costa Ricas. El objeto del
estudio consiste en evaluar la satisfaccion de estudiantes de secundaria al utilizar
metodologias de aprendizaje colaborativo mediante TIC o CSCL en el proceso de
ensefianza — aprendizaje. La metodologia empleada fue cuantitativa con disefio cuasi
experimental, seleccionando una muestra de 117 alumnos de educacion secundaria
en la republica dominica, distribuidos en 5 grados diferentes, quienes participaron en
un proyecto colaborativo de tres meses. Se utilizé una rubrica de 20 preguntas con
escala tipo Likert de 1 a 7 como instrumento para recopilar datos. El analisis de datos
involucrd pruebas no paramétricas de U de Mann-Whitney y Kruskal-Wallis segun
el caso. Los resultados indican un nivel alto de satisfaccion entre los estudiantes al
utilizar estas metodologias, con diferencias significativas basadas en tipo de estudios
y el género. En conclusion, se subraya la importancia del rol de la ensefianza y el

disefio de tareas auténticas para mejorar la satisfaccion de los estudiantes.

Alvarez et al (2018), En un estudio de satisfaccion de los estudiantes, con la
revision de investigaciones de la misma naturaleza que utilizaron métodos similares.
Se disefio y aplicé un instrumento a 437 estudiantes del valle de Toluca, de
universidades publicas y privadas, de diferentes carreras profesionales. En base a la
escala de Likert con 5 opciones de respuestas que van desde Totalmente insatisfecho

hasta Totalmente satisfecho, los estudiantes calificaron aspectos como plan de

Pompa Chilon L. Péag. 16
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estudios, docentes calificados, métodos de ensefianza-evaluacion, autorrealizacion
del estudiante, servicios de apoyo, servicios administrativos e infraestructura. Los
resultados concluyen que las variables de mayor satisfaccion son: docentes
calificados y la autorrealizacion del estudiante, a diferencia de las variables;
infraestructura y servicios administrativos, quienes obtuvieron menores niveles de
satisfaccion. En el aspecto de plan de estudios, especificamente en el item contenido
de las asignaturas, en la cual los estudiantes de universidades (25 publicas) se

encuentran satisfechos o totalmente satisfechos con respecto a los otros estudiantes

Gento et al. (2018), en su articulo afirma que en Venezuela elaboraron y
aplicaron un instrumento que llam6 SEUE (Satisfaccion de Estudios Universitarios
con la Educacion), aplicado en la carrera de Educacion de la Universidad Los Andes
Tachira y que permite valorar la satisfaccion global de los estudiantes en cada uno
de los apartados que 24 contiene el cuestionario, con una validez del 0.93, esto quiere
decir que mide lo que se pretende medir (satisfaccion). Es un instrumento que consta
de 93 items, distribuidos en 10 apartados: infraestructura basica, servicios ofrecidos
a los estudiantes, seguridad vital, situacion econdmica, seguridad emocional,
pertenencia a la institucion o grupo de clase, proceso de ensefianza o aprendizaje,

logros personales, reconocimiento del éxito personal y autorrealizacion.

Valenzuela, C. y Requena, C. (2018), en su articulo Grado de Satisfaccion
que Perciben los estudiantes de Pregrado de la Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas de la Universidad Austral de Chile. Valdivia, Chile: Universidad
Austral de Chile, Facultad de Ingenieria Comercial, tiene como objetivo evaluar el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Econdmicas con

respecto a los métodos de ensefianza y aprendizajes. La poblacion evaluada fueron

Pompa Chilon L. Pag. 17
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116 personas de un universo de 503. Se realiz6 un cuestionario para recopilar la
informacion que brindaban los estudiantes durante sus afios de estudio. El
instrumento utilizado considero la metodologia de ensefianza y aprendizaje,
organizacion de las carreras, equipo docente e infraestructura. En conclusion, el
andlisis de la investigacion determind que el 79% de los estudiantes encuestados no
estan satisfechos en su paso por la Facultad mientras que el 75 si, es decir, poseen

medias mayores a 3 a la totalidad de los parametros evaluados.

Llanes, Méndez, & Montané (2021), en el articulo “Motivacion y satisfaccion
académica de los estudiantes de educacion: una vision internacional”. El objetivo
principal es rastrear su perfil de motivacion, asi como detectar aquellas variables
sociodemogréficas que puedan explicar y predecir la motivacion académica y la
satisfaccion con la experiencia universitaria. Cuya poblacion fue de 30,902
estudiantes y como muestra a 13,939 estudiantes universitarios de Europa y América
Latina, que cursaban sus estudios en diferentes &mbitos de las Ciencias de la
Educacion. Empled un método cuantitativo, utilizando como técnica el cuestionario.
Los resultados sugieren un perfil sociodemografico mayoritariamente femenino, con
una media de edad préxima a los 25 afios, de origen familiar socioeconémicamente
medio o bajo, y que precisa de compaginar sus estudios con el trabajo. Se concluye
que, en el modelo de regresion lineal, los predictores de motivacion son la edad de
los padres, el nivel educativo y laboral, y su trabajo durante sus estudios. Propone
orientaciones futuras de investigacion, especialmente en lo que respecta a las
instituciones educativas como medio de promocion social, o el papel del género en

la motivacion académica.
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Ramirez e Hidalgo (2018) En su articulo sobre Satisfaccion de estudiantes de
secundaria nocturna y su incidencia en el abandono escolar, publicado en la Revista
Educare de Costa Rica, en donde se analizaron dimensiones relacionadas con la
satisfaccion que muestran estudiantes en secundaria nocturna para con su proceso
educativo, a partir de la valoracion que tienen de su propia motivacion, las
instalaciones fisicas y las interacciones que se dan entre estudiantes y el profesorado,
especificamente en &mbitos de educacion técnico profesional; con la finalidad de
analizar componentes que aumenten el sentimiento de bienestar y potenciar la
autoestima y el éxito académico con base en criterios preventivos del abandono
escolar. Para esto se realiz6 un analisis factorial con informacién obtenida de un
cuestionario basado en una escala de Likert aplicado a una muestra de 120
participantes, con lo cual se logré identificar algunos indicadores importantes para
considerar en acciones de prevencion del abandono escolar en poblaciones
estudiantiles de personas adultas. La informacion recabada se presenta en tablas que
exponen los indicadores sobre satisfaccion de estudiantes en infraestructura, trato
docente y motivacion. La investigacion concluye que el personal docente, es un
componente esencial que incide sobre la satisfaccion estudiantil en los procesos
formativos y, por tanto, en la motivacion para el estudio y su permanencia en las
aulas. Se ha determinado ademas que los estudiantes mantienen firme su
permanencia en el sistema educativo formal, por lo que, mejorando esta dimension,

el abandono escolar debe disminuir.
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1.1.2.2. Antecedentes Nacionales

Alvarez (2021) Presenta su articulo en la revista Industrial Data de Lima sobre
la evaluacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes de los estudiantes en relacion
con los servicios educativos en universidades publicas que forman parte de la alianza
estratégica de la Universidad Peruana y se han implementado el proceso de
licenciamiento. El objetivo principal del estudio es determinar la influencia del
modelo Herdperf (Higher Education Performance) en la satisfaccion estudiantil, asi
como identificar la influencia especifica de cada una de las seis dimensiones que
componen dicho modelo. También se busca determinar cuéles de estas dimensiones
poseen un nivel adecuado de calidad percibida. La muestra del estudio incluye a 1191
estudiantes de tres universidades Pablicas asociadas a la Alianza Estratégica de la
Universidad Peruana. La metodologia utilizada es de disefio no experimental de nivel
correlacional y para el analisis de datos se aplica pruebas estadisticas no paramétricas
como chi cuadrado, correlacion de Spearman y pruebas de signos de Wilcoxon. Los
resultados indican que la escala del modelo de Hedperf es un instrumento vélido y
confiable para esta muestra, lo que sugiere su utilidad en futuras investigaciones. Se
confirma las hipdtesis planteadas, demostrando que la calidad percibida segun el
Modelo de Hedperf influye significativamente en la satisfaccion estudiantil. Ademas,
se encuentra que el nivel de calidad percibida en cada una de las seis dimensiones
del modelo también influye significativamente en la satisfaccion del estudiante. La
prueba de signos Wilcoxon revela que cuatro de las dimensiones evaluadas (aspectos
académicos, aspectos no academicos, accesos y entendimiento) no alcanzan un alto
nivel de calidad percibida, mientras que los dos restantes (reputacion y programas)
obtienen altos niveles de calidad percibida. Se realiza una prueba de Wilcoxon

especifica para cada universidad, destacando que la Universidad Nacional Agraria
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La Molina presenta altos niveles de calidad percibida en los aspectos académicos,

reputacion, acceso, programas y entendimiento.

Cieza, et al (2021), en su articulo Satisfaccion de los estudiantes de una
facultad de medicina peruana, tiene como objetivo evaluar la satisfaccion de los
estudiantes de una facultad de medicina peruana, el material y métodos fue: Estudio
descriptivo, observacional y transversal. Se aplico la encuesta SERVQUAL a una
muestra de los alumnos que cursaron el primer semestre del afio 2014 en una facultad
de medicina peruana. Se calculd la satisfaccion restando el promedio de las preguntas
de percepcién con el puntaje de la expectativa. Se considerd satisfaccion a una
diferencia mayor o igual a 0. Se uso el paquete estadistico SPSS 18.0 y se analizaron
las variables con el modelo de regresion logistica multinomial y la prueba de chi
cuadrado. Se consider6 el wvalor p <0,05 como estadisticamente
significativo. Resultados. de 188 encuestados, La mayoria provenia del area de Lima
Centro (42%), Santiago de Surco y Miraflores (20%) de Lima norte el (38%). Del
100% de los encuestados, El porcentaje de satisfechos fue de 8%; el de insatisfaccion
leve, 66%; el de moderada, 23% y 3% estuvo muy insatisfecho. Solo se encontrd
relacion estadistica entre la edad y los elementos tangibles. Conclusiones: La
magnitud de estudiantes satisfechos méas grados leves de insatisfaccion fue de 73,4%.
Las dimensiones con mayor y menor satisfaccion fueron la de elementos tangibles y
capacidad de respuesta, respectivamente. No parece haber relacion significativa con

las variables de las personas evaluadas, salvo con la edad en algunas dimensiones.

Lescano, et al. (2021), en su articulo realizado en la Universidad de Sipan, el
objetivo del estudio es examinar la relacion entre el nivel de satisfaccion de los

estudiantes y la calidad de la formacién profesional a nivel universitario. Esto se
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considera crucial para el desarrollo personal de cada estudiante, ya que la adquisicion
de conocimientos y habilidades de calidad en su &rea profesional futura es
fundamental. Los autores que respaldan tedricamente son: Teo (2019), Belasha, et al.
(2015), Benavides (2018), entre otros. En términos Metodoldgicos, se empled una encuesta
valida con la escala de Likert como instrumento de recoleccion de datos. La encuesta se
administré de manera aleatoria a una nuestra de 7180 estudiantes de diversas facultades,
seleccionados de la poblacion total de la Universidad Sefior de Sipan en el afio 2019. Los
resultados revelaron que mas de 83.2% de los estudiantes universitarios expresaron
satisfaccion con la calidad de formacion recibida. En conclusion, se argumenta que a medida
que aumenta el nivel de satisfaccion percibido por los estudiantes en los diversos servicios
proporcionados por la Universidad, se puede ejercer una influencia positiva en la calidad de

formacion profesional.

Lupaca, et al. (2021), en su articulo sobre Inteligencia emocional y educacion
virtual en estudiantes de secundaria de la I. E. 3022 Lima, 2021, publicado en la
Revista Horizontes, en dicha investigacion se plantea que como consecuencia de la
pandemia el estado afectivo de los estudiantes se vio perjudicado, comprometiendo
el manejo de la inteligencia emocional y la educacion presencial pasando a ser
virtual, partiendo de ello la investigacidn tuvo como objetivo establecer la relacion
entre la inteligencia emocional y la educacion virtual en los estudiantes de la
institucién educativa 3022 José Sabogal del distrito de San Martin de Porres. El
estudio fue basico de tipo no experimental y de enfoque cuantitativo correlacional.
La muestra estuvo conformada por 110 estudiantes de cuarto y quinto de secundaria,
para el recojo de informacion se emplearon dos cuestionarios con la escala Likert, se

obtuvo como resultado que la inteligencia emocional influye positivamente en la
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educacion virtual. Concluyendo con la existencia de una relacion directa positiva y

moderada entre inteligencia emocional y educacion virtual en los estudiantes.

Nauca, et al. (2021) en su articulo en la revista Ectperu, cuyo titulo es
Satisfaccion de estudiantes universitarios: Modelo de Calidad tuvo como objetivo
proponer un modelo de calidad educativo para la satisfaccion de estudiantes
universitarios La poblacion estuvo conformada por 350 universitarios, siendo la
muestra de 60, de una universidad. La investigacion fue descriptiva propositiva. Los
resultados arrojaron que el nivel de satisfaccion estudiantil fue alto en un 31.67%,
26.67% regular y un 41.67% que es bajo, Se concluye que la universidad debe

realizar mejoras en metodologias de ensefianza.
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1.1.3. Bases teéricas

1.1.3.1. Definiciones

Sanchez (2018), sefiala que la satisfaccion del estudiante es muy importante,
ya que se enfoca en el contexto de la institucion pues considera que ésta depende de
factores externos, internos y no académicos necesariamente. Se pretende evaluar la
calidad de la educacion que se brinda, ya que relaciona la calidad de la ensefianza

con el proceso educativo.

Surdez, y Lamoyi (2018) Indica que la satisfaccidén se entiende como un
estado cognitivo y emocional, porque se genera a partir de la evaluacion de elementos
relacionados con el producto o servicio, por lo que los estudiantes sienten los
aspectos emocionales y cognitivos de los servicios educativos dirigidos a satisfacer

sus necesidades.

Jiménez, A, Terriquez, B, y Robles, F (2019) concluyeron “La satisfaccion
del alumno es un factor clave y determinante para la valoracién de la calidad de la
ensefianza, ya que refleja no sélo la eficiencia de los servicios académicos, sino
también los administrativos: su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las
interrelaciones (maestro y compafieros de clase), y con la infraestructura y el
equipamiento. La perspectiva del alumno, producto de sus percepciones, expectativas
y necesidades, va a servir como indicador para el mejoramiento de la parte

administrativa y el desarrollo de los programas académicos” (p. 6).

Thompson, 2012 refiere que “satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y, por ende, en el

mercado meta. Por ello lograr la satisfaccion del cliente se centra en el estudio de
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mercado, que también es objetivo necesario para las instituciones educativas que

también son empresas.

Pérez y Indira (2018) concluye que las cinco afirmaciones evaluadas acerca
de la organizacion de la ensefianza generaron resultados significativos sobre la
satisfaccion de los estudiantes. La satisfaccion del alumno es aceptada como una
reaccion a un corto plazo ya que resulta de una evaluacion de la vivencia que realiza
el estudiante dia a dia y esta afecta de manera positiva una vez que el rendimiento

real se cumple o supera sus expectativas.

Figura 1. Satisfaccion del estudiante.

Rendimiento
académico

Satisfaccion

Actitud hacia K rd Intencion
la UJA recomendar

Calidad
infraestr.

Nota: Pérez y Indira (2018).

En este concepto, se aprecia una relacion consecuente entre la satisfaccion del
servicio académico y la eficiencia de este. Sin embargo, se debe sefialar que el término
satisfaccion del estudiante tiene un origen en el campo de la gestion, la cual privilegia un
producto de calidad que genera satisfaccion en el cliente, dicho de otro modo, el estudiante
esta satisfecho porque sus necesidades sean atendidas por los servicios de la universidad.
(Eyzaguirre, 2018). Por ello, Las expectativas de los estudiantes estan mas influenciadas por

las expectativas sociales y personales, porque muchas personas buscan estudios
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universitarios y asi utilizan la carrera como una herramienta de movilidad social, mientras
que otras utilizan a otras como metas personales a alcanzar. La satisfaccién como el estado
mental de un estudiante o la accion para satisfacer sus necesidades es una funcién de la

calidad, en este caso de los servicios de capacitacion profesional brindados.

“La idea de satisfaccion parece estar vinculada de manera directa y cercana a los
conceptos de cumplimiento de expectativas, necesidades y anhelos, confort, bienestar,
felicidad, placidez, placer, encantamiento, contentamiento, alegria, equilibrio y deleite. Los
diccionarios relacionan el concepto de satisfaccion con sentimientos o emociones de
felicidad dentro de cada uno, sentirse contento con un objeto que obtenemos o algo que
sucede, este placer es derivado de la satisfaccion que lleva el cumplir u obtener soluciones a

nuestras necesidades, anhelos y expectativas” (Hill y MacDougall 2020, p.35).

Ciclo de mejoramiento de la satisfaccion

Figura 2. Satisfaccion del estudiante.
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Nota: Hill y MacDougall (2020).
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Segun otros autores también definen la satisfaccién del estudiante como consumidor,

aqui algunas definiciones:

Asimismo, Suarez (2020) nos afirma que gracias a la medicion de la satisfaccion
estudiantil es posible valorar la calidad de la educacién en lo referente a unidades de
aprendizaje, interacciones con profesores(as) y comparieros(as) de clase, asi como la

satisfaccion con instalaciones y equipos.

Alvarez, Chaparro y Reyes (2021), en un andlisis descriptivo detallado en el cual
participaron alumnos de ensefianza preeminente de instituciones publicas y privadas,
reportan que las cambiantes en donde se identifica mas grande satisfaccién son: las
capacidades de educacion de los maestros y el grado de autorrealizacion de los alumnos, con
niveles bajos registrados en infraestructura y servicios administrativos. Ademéas Palominos,
Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2021), en un anlisis descriptivo detallado de manera
correlacional con alumnos de pregrado, identifican retos que la institucion tiene que optar
por tomar y elevar la satisfaccion escolar, como por ejemplo la adecuada preparacion de los
docentes en el desarrollo del aprendizaje que sean innovadoras, enfocandose no solo en
conocimientos sino también atrayendo al educando con vivencias para asi evitar que las
clases resulten muy poco interesantes y poder con ello también elevar la calidad de los

servicios complementarios.

Segun Garbanzo (2019) la satisfaccion de los estudiantes se puede conceptualizar
como la felicidad que experimentan los estudiantes, porque sus expectativas académicas son
el resultado de las actividades de la organizacion para satisfacer sus necesidades educativas.
La satisfaccion de los estudiantes es particularmente importante como indice para evaluar la
calidad de la educacion, porque la satisfaccion de los estudiantes mejora el rendimiento

académico.
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Alemén (2018), sugiere que para saber qué tan satisfechos se hallan en la actualidad
los alumnos, se deberia de evaluar mediante los programas de bienestar. Donde se sugiere
que los estudiantes de la Universidad de Tumbes dicen que dichos programas de bienestar
son efectivos, demostrando un 45.64%, empero requieren un 42.44% mejorar y asi poder
Ilegar a tener una calificacion mas elevada y con ello lograr que el grado de satisfaccion de
estos alumnos mejore. Por ello, optaron por realizar un estudio para mejorar los tipos de

aprendizaje que se ensefiaran a jovenes, adolescentes y adultos.

De acuerdo con el Ministerio de Educacion del Perd (2019), en el marco de la Ley
de Reforma Magistral, ha puesto en marcha cuatro programas de formacion en el puesto de
trabajo orientados a fortalecer las habilidades tanto personales como profesionales de los
docentes, puesto como sabemos afecta de manera indirecta en la educacion del alumno,
contribuyendo asi a mejorar su calidad de ensefianza. En la actualidad las instituciones tienen
que preocuparse por brindar una mejor asesoria educativa a los estudiantes, pues estos se
encuentran en una edad donde les falta fortalecer la toma de sus decisiones y estos centros

son los encargados de difundir el conocimiento y la cultura a los jovenes.

Por lo tanto, teniendo en cuenta lo antes mencionado de los diferentes autores, la
importancia de la satisfaccion del estudiante es un impulsor tanto econémico como

académico.

La importancia de la educacion es que puede cultivar las habilidades de las personas
en los campos que quieren desarrollar, para obtener una mejor preparacion y oportunidades
laborales. En este sentido, muchos macroeconomistas han centrado su atencion en el tema
de desencadenar el crecimiento econdémico de largo plazo de un pais, considerando la

educacion como una de las variables que determinan la prosperidad del pais.
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Dentro de estos modelos econdmicos, se considera al capital humano como el factor
clave, el cual se evalla en algunos estudios, por medio de la educacién (Barro, 2019). Los
canales de impacto de la educacion en el crecimiento econémico, se da por medio del
impacto que tiene el capital humano en la fuerza laboral en un pais. Los conocimientos y el
desarrollo de capacidades en una persona fomentan el aumento en la productividad laboral,
lo cual, conlleva a mejores resultados dentro de las industrias o &reas econdmicas donde son
aplicados. Asimismo, la educacion ayuda en el desarrollo de las capacidades de innovacion
en una persona, facilitando, en el mejor de los casos, en la comprensién y procesamiento de
la informacion que permita la implementacién de nuevas tecnologias y procesos en la

industria; teniendo asi, un impacto positivo en la economia de un pais (World Bank, 2019).

Segun Lopez (2018) el impacto de la educacion es relevante, desde el punto de vista
de la formacién profesional de una persona, como en el impacto positivo que generan sus
resultados en la economia de un pais. En el caso de la educacion secundaria y ante la alta
demanda y competencia de capacidades hay una gran necesidad de preparacion y formacion
de conocimientos especializados dentro de la educacion, es fundamental para lograr su
trascendencia y consolidacion, resaltar que, el fenémeno de cambio en la transformacion del
sistema educativo, con la introduccion de nuevos planes de estudios en sus programas

educativos.

En este sentido, se resalta la necesidad de replantearse las practicas académicas
existentes, teniendo en cuenta los cambios que suceden en el mundo laboral, asi como los
presentes en la relacion entre la sociedad, satisfaccion. Por lo que, se plantea la importancia
que tienen las entidades educativas para formar los futuros “agentes de cambio” dentro de la
educacion y la sociedad; buscando nuevos valores en docencia que cuenten con los

conocimientos necesarios para tener una mayor comprension de los cambios presentes en
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los nuevos mercados globales en expansion, los cambios culturales y las cuestiones éticas
con respecto a la educacion. Asi como lo relacionado con la presencia de nuevas tecnologias

en cuestiones ambientales y de innovacion (Parsons, 2019).
1.1.3.2. Modelos

Recientemente Lent y colaboradores (2019) propusieron un modelo explicativo de la
satisfaccion académica. Segun dicho modelo los estudiantes que informan altos niveles de
satisfaccién académica se caracterizan por estar progresando en sus metas académicas,
poseer creencias elevadas acerca de sus capacidades para lograr un buen rendimiento en las
tareas y actividades propias de su carrera, presentar expectativas positivas respecto a las
consecuencias de ser estudiante universitario y, finalmente, perciben un apoyo social
adecuado para alcanzar sus metas educacionales. Cabe destacar que estos aspectos

promueven el funcionamiento positivo de los estudiantes a lo largo de su carrera.

Sumado a lo anterior, la satisfaccion académica constituye una variable fuertemente
asociada a la infraestructura y las practicas pedagogicas de la institucion. Por ello resulta
indispensable contar con instrumentos de medicidn de esa variable para la evaluacion y el
analisis de las practicas educativas y el contexto en el que éstas se desarrollan (Sisto, 2019).
De esta forma es posible evaluar el impacto de innovaciones pedagdgicas examinando los

cambios observados en la satisfaccion académica de los alumnos.

Encontramos distintos modelos de la satisfaccion estudiantil.
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Figura 3. Adaptacion de la escala de satisfaccion académica.
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Nota: Lent (2019).

Modelos Educativos

Para Dominguez y Rama (2013) existen 4 modelos de educacion: el primero

de educacion a distancia, el segundo es mixto, el tercero es para virtual y en linea.

Hinojo y Fernandez (2016) también indicaron que existen 4 modelos sobre la

educacion: hibrido, a distancia, virtual y online.
Modelo distancia

Madoz (2017), sefiala que la educacion a distancia no necesariamente implica
un no a las aulas tradicionales. Si bien es cierto este tipo de modelo indica la
separacion de tiempo y espacio, ya que se tiene la posibilidad de realizarse en
distintos lugares del mundo, generandose con ello muy poca interaccion entre alumno

Yy maestro.

Modelo semipresencial
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Para Hinojo y Fernandez (2016), asi como también para Ordofiez y Ramos
(2018) este es un modelo hibrido, se realiza de manera presencial o también usando
la tecnologia, En otras palabras, el aprendizaje se realiza utilizando internet como
herramienta, se requiere la presencia del estudiante en aula (Fisica) asi como también
por conferencias virtuales — En el modelo semi presencial existe interaccion entre el

estudiante y el docente
Modelo semivirtual

Segln Chunga (2018), la educaciéon para virtual es una variante de la
modernidad, que reemplaza los materiales y canales de comunicacion de la educacion
mixta por los medios digitales e Internet. Este tipo de modelo constituyo el inicio de
una transformacién paulatina, un paso antes de ser una educacion online. En el
modelo semivirtual se fueron incorporando algunos elementos tecnoldgicos
indispensables para que se desarrollen las clases o mejor posible como: plataformas,

tutores y recursos digitales.
Modelo online

Picon (2020) Sefiala que, en este tipo de modelo educativo, los estudiantes
participan de manera interactiva de clases en vivo a través de plataformas virtuales,
permitiendo con ello compartir con profesores y otros alumnos, siempre y cuando se

respeten las fechas y los horarios establecidos.
1.1.3.3. Dimensiones

Existen otros instrumentos ‘“clasicos” de medicion como: SERVPEREF,
herramienta de evaluacion de la calidad de servicio. compuesto por cinco

dimensiones como son: Fiabilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta, Tangibilidad
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y Seguridad. y el SERVQUAL, es otra herramienta de investigacion comercial que
mide la calidad de servicio, analizando aspectos cuantitativos y cualitativos entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio

prestado.

Para esta investigacion se considera el instrumento de HEJPERF, con la
finalidad de realizar la aplicacion del instrumento fisico. La escala de HEdPERF, se
considera como la mejor en un contexto de dimensiones por ser una encuesta
confiable de satisfaccion de los estudiantes de educacidn superior. Asimismo, se debe
aclarar en el corte de afio la aplicacion si funcioné como un primer instrumento de
aplicacion, que en lo progresivo se debe aplicar otros instrumentos para poder
conocer la satisfaccion del usuario adquiriendo nueva data en actualizacion y funcién

a las tendencias como los NPS (Elemento neutros promotores y detractores)

Para ello se esta considerando HEdPERF, del autor y creador Abdullah
(2006), una dimensién de calidad en el sector de educacion superior. Tal como se
muestra en la tabla con las dimensiones, bajo los 6 criterios del instrumento,

explicando cada indicador de la siguiente manera:
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Tabla 1. Descripcion de las dimensiones de la escala Hedperf

N° Dimensiones Hedperf Descripcion

o Elementos por los que la plana docente es completamente
1  Aspectos académicos
responsable.

o Elementos que son esenciales para permitir a los estudiantes cumplir
2 Aspectos no académicos o . o
con sus requerimientos de estudios por parte de los administrativos.

. Elementos que sugieren la importancia en las instituciones de
3 Reputacion . . . .
educacion superior en proyectar la imagen profesional.

Elementos relacionados a la accesibilidad, facilidad de contacto,

4  Acceso ) o o

disponibilidad y conveniencia

Elementos que enfatizan la importancia de proveer de un amplio
5 Programas académicos Rango de programas de elevada reputacion, con estructuras flexibles

y planes de estudios

L Elementos referidos a entrenamientos especificos de las de las
6 Entendimiento ] ) o o
necesidades de los estudiantes en términos de consejeria y salud.

Nota. Silva, Salati y Kanashiro (2017).

1.1.3.4. Modelo para aplicar

La escala del modelo del instrumento de HEAPERF se enfoca en el contexto
de la institucion pues considera que esta satisfaccion del estudiante depende de

factores externos, internos y no académicos necesariamente.

Desde este punto se pretende evaluar la calidad de satisfaccion de la
educacion que se brinda, que relaciona la calidad de la ensefianza con el proceso
educativo, es asi como el autor considera que la satisfaccion estudiantil involucra
tanto a empleados y estudiantes. Se ha validado su eficiencia y confiabilidad al ser
empleado en estudiantes de educacion superior, demostrando ser adecuado para su

aplicacién en investigaciones. Estos hallazgos respaldan su utilidad en estudios de
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investigacion, particularmente en el contexto de la dimensiones y descripcion

especifica para esta investigacion.

- Dimension aspectos académicos: Factores por los cuales el cuerpo docente es

enteramente responsable.

- Dimension aspectos no académicos: Aspectos fundamentales que habilitan a los

estudiantes para satisfacer sus necesidades académicas.

- Dimensidén reputacion: Factores que indican la relevancia de las instituciones

educativas superiores al proyectar una imagen profesional.

- Dimension acceso: Aspectos vinculados con la accesibilidad, la facilidad de

comunicacion, la disponibilidad y comodidad.

- Dimension programas académicos: Gama de programas altamente reconocidos,

con estructuras adaptables y planes de estudios flexibles.

- Dimension entendimiento: Aspectos Relacionados con programas especificos que
abordan las necesidades de los estudiantes en cuanto a asesoramiento y bienestar

fisico.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Cual es el grado de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio

Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023?

1.2.2. Problemas especificos
- ¢Cual es el grado de satisfaccion en los Aspectos Académicos de los estudiantes
del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima,

afo 20237
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- ¢Cudl es el grado de satisfaccion en los Aspectos No Académicos de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la

ciudad de Lima, afio 20237

- ¢Cudl es el grado de satisfaccion en relacion con la Reputacion en los estudiantes
del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima,

afo 2023?

- ¢Cuédl es el grado de satisfaccion en cuanto a los Accesos en los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Tomés de Aquino en la ciudad de Lima, afio

20237

- ¢Cuédl es el grado de satisfaccion en relacion con los Programas Académicos en
los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomé&s de Aquino en la

ciudad de Lima, afio 20237

- ¢Cuédl es el grado de satisfaccion en cuanto al Entendimiento en los estudiantes
del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima,

afo 2023?
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Cual es la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo

Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
- Como se desarrolla los Aspectos Académicos en la satisfaccion de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la

ciudad de Lima, afio 2023.
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Como se desarrolla los Aspectos No Académicos en la satisfaccion de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la
ciudad de Lima, afio 2023.

Como se desarrolla la Reputacion en la satisfaccion de los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la ciudad de Lima,
afio 2023.

Como se desarrolla los Accesos en la satisfaccion de los estudiantes del nivel
secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la ciudad de Lima, afio
2023.

Como se desarrolla los Programas Académicos en la satisfaccion de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la
ciudad de Lima, afio 2023.

Como se desarrolla el Entendimiento en la satisfaccion de los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la ciudad de Lima,

ano 2023.

1.4. Hipbtesis

14.1.

Hipétesis general

El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en los estudiantes del

nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

1.4.2.

Problemas especificos

- El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en los Aspectos

Académicos de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de

Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.
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- El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en los Aspectos
No Académicos de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas

de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

- El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en relacion con la
Reputacion en los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de

Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023,

- El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en cuanto a los
Accesos en los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de

Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

- El grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en relacion con los
Programas Académicos en los estudiantes del nivel secundario del Colegio

Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

- E grado de satisfaccion que tiene una influencia significativa en cuanto al
Entendimiento en los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas

de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

1.5. Justificacion

Como justificacion teorica, consideramos que las conclusiones de la presente tesis
nos proporcionan datos estadisticos de grado de satisfaccion de los estudiantes del nivel
secundario, en un contexto y comunidad educativa especifica. Su particularidad y sus
implicancias teodricas son insumos confiables para futuros investigadores. EI fendmeno
educativo empresarial necesita ser estudiado para encontrar horizontes de calidad educativa

para los estudiantes como capital humano del progreso nacional.
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Como justificacion préactica, consideramos que la presente tesis aportara a la
direccion de la Institucion Educativa para poder identificar las acciones practicas urgentes e
importantes en el camino hacia la calidad educativa. Se beneficiardn los estudiantes en
cuanto la investigacion es también un medio cientifico que imprime sus apreciaciones

obtenidas por medio de la encuestas o instrumentos de investigacion.

Como justificacion metodologica, De acuerdo con el instrumento cientifico de
investigacién se consideran variables para analizar el grado de satisfaccién de los
estudiantes, referidas a los programas académicos y entendimiento, ademas de la apreciacion

de los estudiantes respecto a los métodos pedagdgicos usados en las sesiones de aprendizaje.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es aplicada de tipo descriptivo, no experimental, transversal,

cuantitativa.

- Es aplicada, porque busca generar conocimiento que se aplique directamente a
problematicas sociales o sectores productivos. Esta investigacion busca aplicar sus
hallazgos para mejorar practicas y tomar decisiones informadas, con el propdsito de resolver
problemas especificos y tener impacto directo en la mejora de la sociedad. (Rodriguez,

2020).

- Es descriptiva, debido a que su objetivo es explicar y detallar los atributos
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que necesite ser
analizado. La descripcion es una medida pues mide o evalta el fendbmeno o varios aspectos,

dimensiones o componentes del fendmeno a investigar (Hernandez y Mendoza, 2018).

- Es no experimental, debido a que no existe operacion sobre la variable, solo se
observa y analiza cuando aparece en el contexto, y es horizontal, porque los datos seran
recolectados en un intervalo de tiempo: el propdsito es analizar las variables y conectarlas a

entre si en un momento determinado (Hernandez y Mendoza, p. 29).

- Es transversal, el disefio de investigacion transversal recopila datos de un solo
momento. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciones en un

momento dado (ibid., P. 270).

- Es cuantitativa, por estar basado en medicion y analisis, el resultado es objetivo,
porgue no afectara en ningn momento la tendencia de respuesta, y la medicion contara con

items digitales (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 9).
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2.2. Unidad de estudio
La unidad de estudio son los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de

Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

2.3. Poblacion
La poblacion esta conformada por 220 estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo

Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023

2.4. Muestra
La muestra es seleccionada y por conveniencia (203) tomando como referencia a toda la
poblacion estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad

de Lima, afio 2023

2.5. Técnica de recoleccion de datos.

En esta investigacion se utilizara la técnica de encuesta con la escala de Likert. Se seguirdn
procedimientos estandarizados desde la aplicacion de la encuesta hasta la recopilacion, a su
vez el procesamiento y andlisis de datos de la muestra estimada de la poblacidn, aplicando
pasos especificos para obtener datos representativos y evaluar la confiabilidad del

instrumento utilizado.

2.5.1. Procedimiento de recoleccion

Se procedio de la siguiente manera:
- Se eligio el instrumento de HEJPERF.
- Se realizo una prueba piloto para evaluar la comprension de la encuesta.

- La recopilacion de datos se Ilevd a cabo con ayuda de los coordinadores académicos.

Pompa Chilon L. Péag. 41



1

Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio
upN Santo Tomas de Aquino, en |a ciudad de Lima, afio 2023,

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

- Con autorizacion y coordinaciéon del director del Colegio Santo Tomas de Aquino se
solicitd la participacion voluntaria a los estudiantes del nivel secundario. El cuestionario
consta de 6 dimensiones de Hedperf, con 41 preguntas, ademas de 10 sociodemograficos y

una calificacion muy personal sumando 52 preguntas.

- La encuesta se llevo a cabo de manera presencial, aplicadas en 10 aulas con 203 estudiantes

presentes de un total de 220 estudiantes del nivel secundario.

- Después de la encuesta se procedid a la digitalizacién de datos obtenidos mediante la

tabulacién Microsoft Excel.

2.5.2. Instrumento de recoleccion
HEdPERF, (Higher Education Performance), instrumento de calidad del servicio que captura
los determinantes auténticos de la calidad de los servicios dentro del sector de la educacion

superior. (Abdullah, 2005)

Abdullah (2006), autor y creador del instrumento indica que permitird a las instituciones de
educacion superior disefiar eficientemente el proceso de entrega de servicios. Separando

aspectos académicos y no académicos.

En la presente investigacion se disefidé como instrumento de medicién, el cuestionario
propuesto con escala de Likert, a de fin de llevar a cabo la recopilacion de datos de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la ciudad de Lima,
afio 2023. Dicho instrumento se realizo de forma presencial y anénima con una muestra
seleccionada y por conveniencia de 203 colaboradores de un total de 220 estudiantes,
dividido en 10 aulas, cumpliendo con las medidas y protocolos de prevencion sanitaria segun

el orden de aplicacion por grados.
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El cuestionario tiene con 41 preguntas, las cuales permitiran medir y obtener los
resultados de acuerdo con la variable de estudio. La variable satisfaccion de los estudiantes
posee 6 dimensiones: D1: aspectos académicos, D2: aspectos no academicos, D3:

reputacion, D4: acceso, D5: programas y D6: entendimiento y 41 preguntas.

Tabla 2. Tabla de dimensiones

Dimensiones:

D1: Aspectos Académicos
D2: Aspectos No Académicos
D3: Reputacion

D4: Acceso

D5: Programas Académicos
D6: Entendimiento

Total 41 items

Nota: Elaboracién propia

En cuanto a la escala de valoracion Likert, serd de la siguiente manera: 1= Totalmente en
desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni desacuerdo, 4= De acuerdo, 5=

Totalmente de acuerdo.

Tabla 3. Escala de Likert

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Totalmente Ni de
, En . De Totalmente
Items en acuerdo ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracién propia
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Valores asignados segun la escala del instrumento.

Tabla 4. Escala del instrumento

Escala Valores
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Nota: Elaboracién propia

En cuanto a los items por dimension estan establecidos y distribuidos en el siguiente detalle.

Tabla 5. Detalle de items x dimensiones

DIMENSIONES DETALLE DE ITEMS x DIMENSIONES N° DE ITMS
Aspectos Académicos 1,2,3,4,5,6,7,8,9 9
Aspectos No Académicos 10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21 12
Reputacion 22,23,24,25,26,27,28,29,30 9
Acceso 31,32,33,34,35,36,37 7
Programas Académicos 38,39 2
Entendimiento 40,41 2
41

Nota: Elaboracién propia

Como sostiene el autor también se puede evidenciar los valores minimos y maximos de la
variable y de las dimensiones, que determinan el rango y la amplitud de la aplicacion.

Tabla 6. Satisfaccién del estudiante
Satisfaccion del

Vi D1 D2 D3 D4 D5 D6

estudiante

Valor Maximo 205 45 60 45 35 10 10
Valor Minimo 41 9 12 9 7 2 2
Rango 164 36 48 36 28 8 8
Amplitud 3280 7.20 9.60 7.20 5.60 1.60 1.60

Nota: Elaboracién propia

Como afirma el autor de Hedperf, el Baremo de la variable en sus 5 categorias. define el
valor del cuestionario de la variable satisfaccion del estudiante con los valores minimos y

méximo de cada dimension de forma horizontal.
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Tabla 7. Baremos

Niveles y rangos: Muy Bajo Bajo Regular Alto Muy Alto
Satisfaccion del estudiante [41-73] [74 -106] [107 - 139] [140-172] [173-205]
D1: Aspectos Académicos [9-16] [17 -24] [25-32] [33-40] [41 - 45]
D2: Aspectos No Académicos [12-21] [22 -31] [32-41] [42 - 51] [52 - 60]
D3: Reputacién [9-16] [17 -24] [25-32] [33-40] [41-45]
D4: Acceso [7-12] [13-18] [19 - 24] [25 - 30] [31-35]
D5: Programas Académicos [2-3] [4 -5] [6-7] [8-9] [10-10]
D6: Entendimiento [2-3] [4 -5] [6-7] [8-9] [10-10]

Nota. Elaboracion propia

Ademas, se presenta la escala de Likert que sirve como referencia para evaluar la variable

de satisfaccion del estudiante.

Tabla 8. Escala Likert

Satisfaccion del estudiante Minimo Maximo

Muy Bajo 41 73

Bajo 74 106
Regular 107 139
Alto 140 172
Muy Alto 173 205

Nota: Elaboracién propia

El instrumento de Hedperf ha confirmado su validez y confiabilidad al ser Utilizado en
diversos estudios con estudiantes de pregrado y posgrado en las Universidades Pablicas
afiliadas a la alianza estratégica de la Universidad Peruana. Este instrumento fua aplicado
en el proceso de licenciamiento, lo que respalda la idoneidad, y sugiere su utilidad para

investigaciones futuras.

El modelo HEDPERF se ha utilizado como instrumento de validacion en estudios realizados
en paises como Ghana, India, Croacia, Zambia, Turquia y Brasil. En donde se concluy6 que
el modelo cuenta con relaciones significativas positivas entre la satisfaccidn percibida de los

estudiantes y la educacion ofrecida por las instituciones educativas de educacion pregrado.
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El modelo HEDPERF fue utilizado en la reptblica de Croacia (Duzevi¢ et al., 2015) como
instrumento de investigacion en una poblacion de 1454 estudiantes de 93 instituciones de
educacién superior de ese pais, resaltando que cinco de las seis dimensiones del modelo
estan relacionados a la calidad del servicio, concluyendo asi, que existe una diferencia
estadistica significativa entre la percepcion de calidad de los estudiantes y las seis

dimensiones listadas.

Yusuf (2017) demostré empiricamente la influencia del modelo HEDPERF en la calidad de
servicio y satisfaccion del estudiante por el servicio percibido obteniendo resultados
positivos y negativos los cuales impactan directamente en el prestigio e imagen de la
institucion). El modelo HEDPERF fue utilizado en el Perd, por la Pontificia Universidad
catolica del Peru - Escuela de Posgrado. En la investigacion de “Calidad en el Servicio al
Cliente en el Sector Educacion de Carreras Universitarias de Pregrado de la Universidad
ESAN” (...) donde tuvo como investigacion validar las dimensiones del modelo HEDPERF
en las carreras universitarias de pregrado de la universidad ESAN en Lima Metropolitana.
Loja; Pareja; Alcabaza; Rivera (2020), En la investigacion se describe la satisfaccion del
servicio percibido por los Estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de
Aquino en la ciudad de Lima. Mediante el instrumento de HEDPERF y sus dimensiones.

Logrando:

1. Describir el servicio mediante la dimension Aspectos Académicos la
satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomaés de

Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.
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2. Describir el servicio mediante de la dimension Aspectos no Académicos la
satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de
Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

3. Describir el servicio mediante de la dimension Reputacion, la satisfaccion de
los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad
de Lima, afio 2023.

4. Describir el servicio mediante de la dimension Acceso la satisfaccion de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de
Lima, afio 2023.

5. Describir el servicio mediante de la dimension Programas Académicos, la
satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomés de
Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.

6. Describir el servicio mediante de la dimension Entendimiento la satisfaccion
de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en la

ciudad de Lima, afio 2023.

La Prueba de confiabilidad mediante la formula para el instrumento. Este es un
indicador que prueba la confiabilidad de Alfa de Cronbach para el instrumento de

satisfaccion del estudiante es altamente confiable segiin nos muestra los resultados.

Tabla 9. Alfa de Cronbach

Descripcion Abreviaturas  Datos
Numero de encuestas k 41
Varianza de items Vi 43.20
Varianza total Vit 592.23
Alfa de Cronbach o 0.95

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 10. Fiabilidad

Estadistica de fiabilidad satisfaccion del estudiante
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.95 203

Nota: Elaboracion propia
2.6. Analisis de datos
Una vez recolectados los datos obtenidos a través del cuestionario Hedperf se tabula
en Microsoft Excel y se ingresan las encuestas segun el orden de las dimensiones, para medir
la opinidn de los estudiantes encuestado con el fin de dar mayor credibilidad a los resultados.
Luego de la tabulacion de datos se procedera a elaborar tablas y gréficos de barras, promedio

y los porcentajes, para poder comparar los resultados obtenidos en nuestras encuestas.

2.7. Consideraciones éticas.

Esta investigacion, por razones éticas, no serén publicadas sin autorizacion formal de
la institucion correspondiente. Se evitara publicar datos que la perjudiquen. Antes de aplicar
la encuesta se informa el objetivo y la utilidad de la investigacion, luego se pide la
participacion consentida por los estudiantes que desean participar y respetando su voluntad.
El investigador se compromete a respetar la confidencialidad de la institucion que permite
la investigacion y el desarrollo, tanto a sus colaboradores como a sus estudiantes. segln las

normas APA.
CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1 Descripcion de la empresa:
El Colegio Santo Tomas de Aquino, ubicado en Lima, especificamente en la calle la
Rinconada de Santo Domingo N° 209, es un referente destacado en la formacion académica

y espiritual en Peru, con una historia de 131 afos. Fundado por los Padres Dominicos, se
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considera el primer centro educativo de Lima, con raices que se remontan a 1645 con la

creacion del Colegio Santo Tomas de la Santisima Trinidad.

Su mision es contribuir a la sociedad mediante la educacion y un enfoque apostdlico,
buscando evangelizar y formar la conciencia de la juventud. Inaugurado el 13 de marzo de
1892 por el dominico italiano Fray Vicente Nardini, el colegio sigue siendo un punto de

referencia en la educacion peruana.

En la actualidad, el colegio estéa dirigido por el Mg. Garcia Manrique Giovani Mildred. Su
infraestructura cuenta con 45 ambientes, entre aulas y espacios administrativos, y tiene una
poblacion total de 448 alumnos, divididos en 228 en el nivel primario y 220 en el nivel

secundario.

Misién: " Promovemos y garantizamos una ensefianza creativa e innovadora, la cual ayude
a nuestros estudiantes a optar por mejores opciones profesionales a futuro, asi como cultivar
en ellos virtudes cristianas bajo la Orden Dominica, contribuyendo a formar una mejor

sociedad". (Colegio Santo Tomas de Aquino, 2023).

Vision: "Al 2030 ser una Institucion Educativa lider, brindando una excelente formacion
integral con alto nivel académico y solida formacion cristiana para crear agentes de cambio
que puedan afrontar distintos retos, utilizando conocimientos y tecnologia actualizada con

personal altamente calificado” (Colegio Santo Tomas de Aquino, 2023)

Valores: El Colegio Santo Tomas de Aquino promueve valores fundamentales que guian su

labor como institucion educativa. Estos valores incluyen:

Excelencia academica, que implica destacarse en habilidades, conocimientos y actitudes en

el area de estudios.

La espiritualidad se considera crucial para definir propdsitos y valores.
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La verdad, vincula a la honestidad, se destaca el compromiso de mantener la verdad en

palabras y acciones.

El respeto se define como la consideracion especial hacia alguien o algo con reconocimiento

de su valor social.

El Trabajo se concibe como la actitud realizada como deber o dependiente de la profesion,

necesidades y deseos de la comunidad.

Estos valores sirven como marco de la referencia para la mision y vision institucional.

(Colegio Santo Tomaés de Aquino, 2023).

Estructura Organizacional

Director de provincia, direccion ejecutiva, secretaria académica, ejecutivos

académicos, docentes, auxiliares y demas personal de apoyo.
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Figura 4. Estructura organizacional
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Nota: Elaboracion propia

Docentes

Santo Tomas de Aquino cuenta en su plana docentes a profesionales, calificados en

la materia.

3.2 Perfil del encuestado
La poblacion estuvo conformada por 203 estudiantes del nivel secundario del
Colegio Santo Tomas de Aquino.
Tabla 11. Perfil del encuestado

Caracteristicas Descripcién Frecuencia (f) Porcentaje %
Genero Femenino 80 39%
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Masculino 123 61%
Lugar de Residencia Lima Norte 20 10%
Lima Centro 155 76%
Lima Este 24 12%
Lima Sur 1 0%
Prov. Const. Del callao 3 1%
Rango de Edad >12 a 13 afios 74 36%
> 14 a 15 afios 85 42%
> 17 a 17 afios a mas 44 22%
¢Con quién vive? Papa y mama 119 59%
Solo C/papa 14 7%
Solo C/ mama 40 20%
Papa o mama C/
Pagrastro@ 18 9%
Otros (Abuelos o tios) 12 6%
Grado de Estudios Primero 49 24%
Segundo 49 24%
Tercero 44 22%
Cuarto 27 13%
Quinto 34 17%
Situacion de Estudios Beca 1 0%
Semi Beca 3 1%
Programas de estado 3 1%
Pagante Normal 196 97%
Calificacion Personal Nivel Alto 77 38%
Nivel Medio 118 58%
Nivel bajo 8 4%
Hermanos > > de 17 que no estudia 20 10%
Estudian o no los tienen 183 90%
Frecuencia de lectura Nunca 25 12%
Una vez por afio 18 9%
Una vez al mes 40 20%
Una vez por semana 75 37%
Todos los dias 45 22%
TOTAL 203 100%

Nota: Elaboracion propia

Fidelizacion de clientes del colegio Santo Tomas de Aquino por zonas de residencia
demogréfica.

Tabla 12. Resultados de fidelizacién por zona de residencia demogréfica

Residencia Cantidad %

Lima Norte 20 10%
Lima Centro 155 76%
Lima Este 24 12%
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Lima Sur 1 0%
Prov. Const. Del callao 3 1%
203 100%

Nota: Elaboracién propia

3.3. Descripcién Central del estudio

3.3.1 Resultado de la variable Satisfacciéon de los Estudiantes.

Los resultados es un analisis de la variable satisfaccion en funcion de los estudiantes que se

muestran y expresan segun los niveles categorizados Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy

Bajo. Expresado su respectivo porcentaje de acuerdo con la variable satisfaccion del

estudiante, que para su desarrollo se calcul6 los niveles y rangos maximos y minimos para

la variable y sus dimensiones, de acuerdo con lo que se presenta en el cuadro siguiente.

Tabla 13. Niveles y rangos de la valorizacion de la variable y sus dimensiones en vertical.

V1 D1 D2 D3 D4 D5 D6
Muy Alto  173-205 41-45 52-60 41-45 31-35 10-10 10-10
Alto 140-172 33-40 42-51 33-40 25-30  8-9 8-9
Regular 107-139 25-32 32-41 25-32 19-24  6-7 6-7
Bajo 74-106  17-24  22-31  17-24 13-18  4-5 4-5
Muy Bajo 41-73  9-16 12-21  9-16 7-12 2-3 2-3

Nota. Elaboracion propia

Ademas, se explica la forma abreviada para referirse a la variable de satisfaccion del

estudiante, asi como a sus dimensiones.

V1 = Satisfaccion del estudiante.

D1= Aspectos Académicos

D2= Aspectos no académicos.
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D3 = Reputacion
D4 = Acceso
D5 = Programas académicos.

D6 = Entendimiento

En la siguiente tabla 14 se expresa la frecuencia en 203 encuestados y la equivalencia en
porcentaje a los niveles categorizados en Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo, de las
dimensiones de Hedperf, que expresan a detalle los resultados en cada dimensién en su

respectiva tabla expresados en cantidades y porcentajes.

Tabla 14.Tabla de frecuencias

TABLA DE FRECUENCIA'Y GRAFICAS

Categorizacién D1 D2 D3 D4 D5 D6 V1
Muy Alto 73 36% 84 41% 57 28% 78 38% 46 23% 55 27% 93 46%
Alto 99 49% 89 44% 103 51% 69 34% 79 39% 74 36% 82 40%
Regular 27 13% 26 13% 35 17% 46 23% 54 27% 46 23% 22 11%
Bajo 4 2% 4 2% 8 4% 7 3% 18 9% 23 11% 6 3%
Muy Bajo 0 0% 0 0% 0 0% 3 1% 6 3% 5 2% 0 0%
Total 203 100% 203 100% 203 100% 203 100% 203 100% 203 100% 203 100%

Nota. Elaboracién propia

En la Tabla 15. Muestra resultados de la variable satisfaccion del estudiante a la
equivalencia en porcentaje a los niveles categorizados en Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y
Muy Bajo, donde nos muestra que los encuestados califican a la variable “satisfaccion de
los estudiantes” como Muy Alto con un (48%) a su vez otros califican Alto con un (40%),

asimismo otro grupo menor califica a la variable como Regular con un (10%) y seis califica
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Bajo la satisfaccion del estudiante con un (2%)
Tabla 15. Resultados de Variable Satisfaccion del Estudiante del nivel secundario

del Colegio Santo Tomés de Aquino

Categorizacion V1

Muy Alto 93 46%
Alto 82 40%
Regular 22 11%
Bajo 6 3%

Muy Bajo 0 0%

Total 203 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 5. Satisfaccion del Estudiante

Satisfaccion de Estudiante
46%

100 50%
93 40%
80 32 40%
60 30%
40 20%
11%
20 0% 10%
22 3% 5
0 6 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo

Nota. Elaboracién propia

En la siguiente figura nos muestra que para el objetivo de la variable Satisfaccion del

Estudiante expresa en porcentaje los niveles de calificacion segin la tabla.
3.3.2 Resultados de la dimension Aspectos Académicos.

Para el objetivo especifico, describir la dimensién Aspectos Académicos de la satisfaccion
de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomés de Aquino, presentamos los

resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.
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Tabla 16. Resultados de la dimension Aspectos Académicos

Categorizacion Aspectos Académicos
Muy Alto 73 36%
Alto 99 49%
Regular 27 13%
Bajo 4 2%
Muy Bajo 0 0%
Total 203 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 6. Dimension Aspectos academicos

Aspectos Académicos

120 49% 60%
100 265% 99 50%
80 40%
60 7 30%
40 13% 20%
20 ’T‘ 2% 0% 10%
0 o 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo
@ Poblacién Porcentajes

Nota: Elaboracion propia
De acuerdo con los resultados en la dimension Aspectos academicos de la tabla 16 y figura
06, observamos que 73 encuestados perciben la satisfaccion de los estudiantes con un nivel
Muy Alto con un (36%), asimismo 99 encuestados predominan la califican un nivel Alto con
un (49%) a su vez 27 califican como nivel Regular con un (13%), y 4 de los encuestados

califican con un Nivel Bajo representados con el (2%.).

3.3.3. Resultados de la dimension Aspectos no Académicos.
Para el objetivo especifico, describir la dimension Aspectos no Académicos de la

satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino,
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presentamos los resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.

Tabla 17. Resultados de la dimension Aspectos no Académicos.

Categorizacion Aspectos no Académicos
Muy Alto 84 41%
Alto 89 44%
Regular 26 13%
Bajo 4 2%
Muy Bajo 0 0%
Total 203 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 7. Dimension Aspectos no académicos

Aspectos No Académicos

100 41% 44% 50%
80 84 89 40%
60 30%
40 20%

13%
20 26 2% 0% 10%
4 0
0 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo

@ Poblacidn Porcentajes

Nota: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados de la dimension Aspectos No académicos de la Tabla
17y laFigura 07 observamos que 84 encuestados consideran Muy Alto con un (41%),
seguido por 89 que consideran Alto con un (44%), asimismo 26 consideran Regular

con un (13%) cuatro considera bajo con un (2%) y ninguno considera Muy bajo.

3.3.4 Resultados de la dimension Reputacion.

Para el objetivo especifico, describir la dimensién Reputacion de la satisfaccién de
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los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Toméas de Aquino, presentamos los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.

Tabla 18. Resultados de la dimension Reputacion

Categorizacion D3

Muy Alto 57 28%
Alto 103 51%
Regular 35 17%
Bajo 8 4%
Muy Bajo 0 0%
Total 203 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 8 Dimension Reputacion

Reputacion
120 60%
51%

100 103 50%
80 40%
60 28% 30%

57
40 17% 20%
35
20 4% OCTVu 10%
0 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo
@ Poblacion Porcentajes

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la dimension Reputacién de la Tabla 18 y la Figura
08 observamos que 57 encuestados consideran Muy Alto con un (28%), seguido por 103 que
consideran Alto con un (51%), asimismo 35 consideran Regular con un (17%) ocho

considera bajo con un (4%) y ninguno considera Muy bajo.

3.3.5 Resultados de la dimension Acceso.
Para el objetivo especifico, describir la dimension Acceso de la satisfaccién de los

estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino presentamos los
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resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.

Tabla 19. Resultados de la dimension Acceso

Categorizacion Acceso
Muy Alto 78 38%
Alto 69 34%
Regular 46 23%
Bajo 7 3%
Muy Bajo 3 1%
Total 203 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 9. Dimension Acceso

Acceso
100 50%
38%
80 40%
78 34%
60 e 30%
23%
40 46 20%
20 3% % 10%
7 L
0 . 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo
@ Poblacidn Porcentajes

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la dimension Acceso de la Tabla 19 y la Figura 09
observamos que 78 encuestados consideran Muy Alto con un (38%), seguido por 69 que
consideran Alto con un (34%), asimismo 46 consideran Regular con un (23%) tres

consideran bajo con un (1%) y ninguno considera Muy bajo.

3.3.6. Resultados de la dimension Programas Académicos.
Para el objetivo especifico, describir la dimensién Programas Académicos de la satisfaccion

de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino, presentamos los
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resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.

Tabla 20. Resultados de la dimensidn de programas académicos

Categorizacion Programas Académicos
Muy Alto 46 23%
Alto 79 39%
Regular 54 27%
Bajo 18 9%
Muy Bajo 6 3%
Total 203 100%

Nota: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados de la dimensién Programas Académicos de la Tabla

20 y la Figura 10 observamos que 46 encuestados consideran Muy Alto con un (23%),

seguido por 79 que consideran Alto con un (39%), asimismo 54 consideran Regular con un

(27%) dieciocho considera Bajo con el (9%), a su vez hay 6 consideran Muy bajo con el

(3%)

Figura 10. Dimension Programas Académicos

Programas Académicos

100 39%

80

50%

40%

79 27%
60 23% 30%
54 o
40 6 9% 20%
18
20 g% 10%
0 0%
Muy Alto Alto Regular Bajo Muy Bajo
M@ Poblacién Porcentajes
Nota: Elaboracién propia
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3.3.7. Resultados de la dimensién Entendimiento.

Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio
Santo Tomas de Aquino, en |a ciudad de Lima, afio 2023,

Para el objetivo especifico, describir la dimension Entendimiento de la satisfaccion

de la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino,

presentamos los resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo.

80
70
60
50
40
30
20
10

Tabla 21. Resultados de la dimension Entendimiento.

Categorizacion

Entendimiento

Muy Alto
Alto
Regular
Bajo

Muy Bajo
Total

55
74
46
23
5
203

27%
36%
23%
11%
2%

100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 11. Dimension Entendimiento

27%
55

Muy Alto

Entendimiento

36%

74

Alto

23%
46
11%

H

Regular Bajo

M Poblacion Porcentajes

Nota. Elaboracion propia

2%

Muy Bajo

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

De acuerdo con los resultados de la dimension Entendimiento de la Tabla 21 y la

Figura 11 observamos que 55 encuestados consideran Muy Alto con un (27%),

seguido por 74 que consideran Alto con un (36%), asimismo 46 consideran Regular

con un (23%) también 23 considera Bajo con el (11%), a su vez hay 5 que considera

Muy bajo con el (2%).
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3.4. Resultados secundarios

3.4.1. Resultado del Grupo Socio Demografico por género

A continuacion, en la tabla 22, presentamos resultados por caracteristica segun los
grupos demograficos encuestados. Con respecto a la variable satisfaccion del estudiante
observamos que los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino,
declararon que la satisfaccion del género masculino es considerado Alto con el (21%), y Muy Alto
con el (32%), a su vez el género femenino también considera Alto con (19%), y Muy Alto con el
(14%), que agrupados predominan con el (86%), de alta calidad a la variable de satisfaccion de los

estudiantes.

También existen un nimero reducido del género masculino que considera regular con el
(7%), y un grupo menor del género femenino con el (3%), que agrupado suman el (11%) de regular
satisfaccion de los estudiantes. A su vez muestra 1 del género masculino considera en un Nivel Bajo
con un (0%). De satisfaccion. Mientras que 5 del género femenino considera un nivel bajo con el 2%
de satisfaccion.

Tabla 22. Satisfaccion del estudiante por genero

Satisfaccion del estudiante Muy bajo Bajo Regular Alto Muyalto Total

Género Masculino Recuento 0 1 15 43 64 123
% del total 0% 0% 7% 21% 32% 61%
Género Femenino Recuento 0 5 7 39 29 80
% del total 0% 2% 3% 19% 14% 39%
Total, Recuento 0 7 36 68 94 203
% del total 0% 3% 11% 40% 46% 100%

Nota: Elaboracion propia
En la siguiente tabla 23, se muestra el nivel de satisfaccion por situacion frecuencia

de lectura donde los encuestados consideran que hay una frecuencia del (12 %) que nunca
leen, a su vez hay un (9%) que leen una vez por afio, asi mismo declaran que un (20%) leen
una vez al mes, y un grupo de los encuestados al menos leen una vez por semana con un

(37%), a su vez también hay un grupo que leen todos los dias con un (22%).
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Tabla 23. Frecuencia de lectores

Frecuencia de lectura Frecuencia (f)  Porcentaje (%)
Nunca 25 12%
Una vez por afio 18 9%
Una vez al mes 40 20%
Una vez por semana 75 37%
Todos los dias 45 22%

203 100%

| Nota: Elaboracion propia

En la siguiente tabla 24, se muestra el nivel de satisfaccion por situacion frecuencia
de lectura donde los encuestados consideran un Nivel Alto con (40%) y grupo considera
Muy Alto con el (46%) predominado que la satisfaccion de la lectura es muy importante con
un Nivel Alto y muy alto con el (86%) Asi mismo hay un grupo de lectores que consideran
regular con un (11%) a su vez también hay lectores que consideran un nivel bajo de
satisfaccion. Con un (3%).

Tabla 24. Satisfaccion del estudiante por frecuencia de lectores

Satisfaccion del estudiante Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

Frecuencia de lectura Nunca Recuento 0 2 2 12 9 25
% del total 0% 1% 1% 6% 4% 12%

Una vez al afio Recuento 0 2 7 4 5 18

% del total 0% 1% 3% 2% 2% 9%

Una vez al mes Recuento 0 0 4 17 19 40

% del total 0% 0% 2% 8% 9% 20%

Una vez por semana Recuento 0 0 5 35 35 75

% del total 0% 0% 2% 17% 17% 37%

Todos los dias Recuento 0 2 4 14 25 45

% del total 0% 1% 2% 7% 12% 22%

Recuento 0 6 22 82 93 203

Total

% del total 0% 3% 11% 40% 46% 100%

Nota: Elaboracion propia
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A continuacion, presentamos la tabla 25 del nivel de satisfaccion del estudiante, por

zona de residencia segln agrupacion procesada en las encuestas.

Lima Norte considera la satisfaccion del estudiante con un nivel alto y muy alto con
un (8%) Lima Este considera la satisfaccion del estudiante con un nivel alto y muy
alto con un (10%), asimismo hay un grupo que considera un nivel regular con un

(1%).

Lima Centro considera la satisfaccion del estudiante con un nivel alto y muy alto con
un (76 %), asimismo nos muestra que algunos consideran como nivel Regular con un

(8%) a su consideran como nivel Bajo con un (2%)
Lima Sur considera como nivel alto con un (1%).

Provincia Constitucional del Callao considera un nivel de satisfaccion regular (1%)

Tabla 25. Satisfaccion del estudiante por zona de residencia

Satisfaccion del estudiante Muy bajo Bajo  Regular Alto Muy alto Total
Zona de residencia Lima Norte Recuento 0 1 1 9 9 20
% del total 0% 0% 0% 4% 4% 10%
Lima Este Recuento 0 0 2 13 9 24
% del total 0% 0% 1% 6% 4% 12%
Lima Centro Recuento 0 5 17 58 75 155
% del total 0% 2% 8% 29% 37% 76%
Lima Sur Recuento 0 0 0 1 0 1
% del total 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Prov. Const. Del callao Recuento 0 0 2 1 0 3
% del total 0% 0% 1% 0% 0% 1%
Total Recuento 0 6 22 82 93 203
% del total 0% 3% 11% 40% 46% 100%

Nota: Elaboracion propia
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3.4.2. Resultados de calificacion personal.

Para el resultado secundario, para describir la calificacion personal se realiz6 la
siguiente interrogacion ¢Como alumno, usted como percibe y califica su rendimiento

académico?

Los resultados nos muestran que un grupo de estudiantes consideran que su
calificacion es baja con un (13%), y a su vez otro grupo declara que su calificacion se
encuentra en un nivel medio con un (39%) y un grupo de estudiantes se consideran que su

nivel de es alto con un (48%)

Tabla 26. Resultados secundarios de calificacion personal

Calificacion Cddigo Frecuencia (f) Porcentajes%
Nivel Bajo NB 18 13%
Nivel Medio NM 117 39%
Nivel Alto NA 68 48%

203 100%

Nota: Elaboracion propia

Que presentamos los resultados por niveles: Nivel Alto, Nivel medio, y Nivel Bajo.

con su respectivo rango de calificacion.

En tabla 27, se muestra el resultado secundario de calificacion personal por
satisfaccion del estudiante del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino, donde
declaran que un grupo de estudiantes se consideran con nivel alto y muy alto con un (33%),
a su vez un (2%) consideran regular. y otro (2%) consideran un nivel bajo de satisfaccion

personal.
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También declaran que un grupo que califica como nivel medio, consideran que a
parte de su calificacion personal también su nivel es alto y muy alto con el (49%) de
satisfaccion personal y a su vez hay un grupo menor del (8%) que se considera regular su

satisfaccion.

En el Nivel Bajo declaran que un numero reducido uno (1) que se califica en un nivel bajo
con el (0%), y a su vez seis (6) de ellos se consideran regular con el (3%) de satisfaccion
personal y uno (1) muy alto con el (0%). Considerando el nivel académico alto en

satisfaccion personal.

Tabla 27. Satisfaccion del estudiante por Calificacién personal

Satisfaccion del estudiante Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
Calificacion
Personal Recuento 1 4 5 29 39 7
. % del
Nivel Alto total 0% 2% 2% 14% 19% 38%
Recuento 0 1 17 47 53 118
0,
Nivel medio t(ﬁa?EI 0% 0% 8% 23% 26% 58%
Recuento 0 1 6 0 1 8
. . % del
Nivel Bajo total 0% 0% 3% 0% 0% 4%
Recuento 0 6 28 76 93 203
0,
Total, oo oot 0% 3% 14% 37%  46% 100%

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
Se recogid, analizo y describio la variable satisfaccion del estudiante que predomina
en la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino,

en las dimensiones desarrolladas en este estudio.

4.1.1 Discusion sobre el objetivo general

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “la satisfaccion de los estudiantes del nivel
secundario del colegio Santo Tomés de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023”, como Muy
Alto con un (46%) a su vez otros califican Alto con un (40%), asimismo otro grupo menor
califica a la variable como Regular con un (11%) y uno califica Bajo la satisfaccion del
estudiante con un (3%). Con este resultado se puede afirmar que el Colegio Santo Tomas de
Aquino valora mucho la educacion de calidad. el cual se ve reflejado en la satisfaccion de
los estudiantes del nivel secundario, que consideran un nivel alto o muy alto representando

el (86%) de satisfaccion percibida.

“La satisfaccion de los estudiantes es un indicador para evaluar la educacion. Sin
embargo, en cuanto a la calidad de la educacion, es imposible establecer un concepto
universal que se aplique a todas las instituciones de educacion superior” (Surdez Pérez,

Sandoval Caraveo, y Lamoyi Bocanegra, 2018, pp. 9 - 26).

4.1.2 Discusion sobre la Dimensidn en Aspectos Académicos

En el promedio general de la variable satisfaccidn del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “la satisfaccion de los estudiantes del nivel
secundario del colegio Santo Toméas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023”, presentan

los resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. Los resultados en la
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dimension Aspectos académicos, cuenta con un nivel de percepcion de nivel alto o muy alto
que representa el (85%) y un otros perciben como regular con un (13%) y otros como bajo
con el (2%) de calidad de Aspectos académicos de satisfaccion del estudiante (Ver tabla 16
y Figura 02). Con este resultado se puede afirmar que el personal docente es altamente
competitivo, responsable y empético con los estudiantes, que valoran mucho la educacion
de calidad el cual se ve reflejado en la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario.
En este aspecto, otras investigaciones sefialan que la satisfaccién de los estudiantes es
particularmente importante como indice para evaluar la calidad de la educacion, porque la
satisfaccion de los estudiantes mejora el rendimiento académico. Garbanzo (2019). Al existir
una plana de docente debidamente calificado contribuyendo asi a mejorar su calidad de
ensefianza. Ministerio de Educacion del Pert (2019), Marco de la Ley de Reforma Magistral.
Por ello se recomienda que la satisfaccion del estudiante requiere mayor lealtad a la
institucion y compromiso con los estudiantes con la finalidad de obtener compromiso en la

labor que se desempefia.

4.1.3 Discusion sobe la Dimension en Aspectos no Académicos

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario
del colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023”, presentan los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. Los resultados de la
dimension Aspectos No académicos observamos un nivel de percepcion Muy Alto y Alto
con un total de (85%), Regular con un (13%) bajo con un (2%) y con el (0%) considera Muy

bajo. (Ver Tabla 16 y Figura 3).

Con este resultado se puede afirmar que el personal administrativo es altamente

calificado y responsable con los estudiantes, que los procesos administrativos se realizan en
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tiempos adecuados, que las consultas y reclamos son debidamente atendidos y que la
relacion que tienen con los estudiantes del nivel secundario es efectiva. Segun Gentoy Vivas
(2003, p20) define “a la satisfaccion de los alumnos como la apreciacion favorable que hacen
los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su educacion, en funcion de la
atencion a sus propias necesidades y al logro de sus expectativas”. Se recomienda que se
mantenga los registros de las solicitudes de los estudiantes del nivel secundario con el fin de

filtrar y evaluar los casos para ser revisados en Comité.

4.1.4 Discusion sobre la Dimension Reputacion

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario
del colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023, presentan los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. En los resultados de la
dimensién Reputacidn consideran Muy Alto y Alto con un (79%), Regular con un (17%)
ocho considera bajo con un (4%) y con el (0%) considera Muy bajo. de la (Ver Tabla 18 y

la Figura 04).

Con este resultado se puede afirmar que obtuvieron una mayor percepcion en la
dimensién de Reputacion encontrandose en totalmente de acuerdo. Por lo tanto, estan de
acuerdo que cuenta con instalaciones y equipamiento adecuados, que el foro por salon
permite un buen desarrollo de clase y que los egresados son empleables. Vélez, Schiefelbein
y Valenzuela (1993) también informan resultados positivos entre calidad de la
infraestructura y aprendizaje, basados en una revision de unos 70 modelos de funciones de

produccion llevados a cabo durante 20 afios en America Latina.
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Se recomienda reforzar el tema del mantenimiento de las instalaciones cumpliendo
las politicas de seguridad establecidas por lo cual se requiere evaluar inversiones futuras para

brindar un buen servicio.

4.1.5. Discusion sobre la Dimension en acceso

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario
del colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023, presentan los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. En los resultados de la
dimensidn Acceso observamos que se consideran Muy Alto y Alto con un (72%), Regular

con un (23%) bajo con un (3%) y Muy bajo con el (0%). (Ver Tabla 19 y la Figura 05).

Con este resultado se puede afirmar que todos los estudiantes del Colegio Santo
Tomas de Aquino estan de acuerdo en que son tratados con respeto e igualdad, tienen libertad
de expresion y que el personal administrativo respeta la confidencialidad de la informacion
entregada por los estudiantes. En el articulo 16° de Constitucion peruana establece
obligaciones que deben concretarse en el disefio de politicas publicas educativas, en
particular, la obligacion de que “nadie se vea impedido de recibir educacion adecuada por
razon de su situacion econdémica o de limitaciones mentales o fisicas”. Se recomienda la
creacion de diferentes plataformas y/o canales para la resolucion de problemas, atencién al
estudiante en menor tiempo para agilizar procesos. Ramén Bulto sefiala que el sistema
educativo no ha comprendido la importancia de los medios a la hora de socializar a los
individuos, hecho que no excluye a los propios comunicadores de asumir la parte de

responsabilidad que tienen en la educacion.
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4.1.6. Discusion sobre la Dimension Programas Académicos

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario
del colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023, presentan los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. En los resultados de la
dimensién Programas Académicos consideran Muy Alto y Alto con un (62%), asimismo
consideran Regular con un (27%) Bajo con el (9%), a su vez Muy bajo con el (3%). (Ver
Tabla 20 y la Figura 06) Con este resultado se muestra que el Colegio Santo Tomas de
Aquino, brinda diversidades de programas con diferentes especializaciones. Arturo Mario
Rojas Huerta en sus investigaciones: “Retos a la Educacion Peruana en el Siglo XXI” sefialan
que las nuevas tendencias educativas peruana necesita adecuarse a estos cambios para que
los futuros ciudadanos den respuestas efectivas a las caracteristicas y demandas de la
sociedad actual. Se recomienda flexibilidad en la malla curricular, y horarios académicos
para los alumnos el nivel secundario, el cual llevara a incrementar el interés de los alumnos

y la demanda de la sociedad actual.

4.1.7 Discusion sobre la Dimension en Entendimiento

En el promedio general de la variable satisfaccion del estudiante nos muestra que los
encuestados perciben y califican que la “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario
del colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023”, presentan los
resultados por niveles Muy Alto, Alto, Regular, Bajo y Muy Bajo. En los resultados de la
dimensién Entendimiento consideran Muy Alto y Alto con un (63%), asimismo Regular con
un (23%), Bajo con el (11%) y Muy bajo con el (2%). (Ver Tabla 21 y la Figura 07) El
resultado indica que el Colegio Santo Tomas de Aquino provee un servicio de asesoria al

estudiante adecuado. Por otro lado, con respecto al servicio de atencion médica refleja que
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es optimo y necesario. Segun Manteca Estaban (2010) “La elaboracion de un Programa de
Accion Tutorial viene dada por la necesidad de contar con un instrumento que facilite la
tarea de Orientacion y que ponga con relacién a las diferentes personas que intervienen en
el proceso de enseflanza-aprendizaje”. “La falta de sobre el instrumentd de intervencion
como el Plan de Accion tutorial hace que entre alumnos y maestros haya un distanciamiento
al momento de poder actuar sobre situaciones que pudiesen impedir que los alumnos puedan
tener un desempefio académico optimo o caso contrario caeran en el desinterés académico,
como resultado de no poder contar con ayuda de su tutor para solucionar sus conflictos
cayendo en un circulo problemético encabezado con problemas de autoestima”. (Valarezo,

2013).

Se recomienda consolidar el servicio de acompafiamiento y mejora de su gestion para
brindar un mejor servicio al estudiante. Por otro lado, también se recomienda revisar los

procedimientos frente accidentes, con la finalidad de prevenir cualquier tipo de accidentes.

4.2. Limitaciones
Este estudio enfrento limitaciones debido a la restriccion en el acceso al instrumento
de encuesta, ya que no fue posible encuestar a todos los estudiantes de nivel secundario
inicialmente debido a las limitaciones impuestas por la institucione educativa. Sin embargo,
se superd esta limitacién al obtener nueva informaciéon con un grupo de estudiantes
adicionales, fortaleciendo asi la credibilidad de los resultados de la investigacion. Ademas,

se encontraron restricciones en el acceso directo a la informacion confidencial de la empresa.
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4.3. Conclusiones

A continuacion, se presenta las principales conclusiones de la investigacion:

4.3.1. Conclusion sobre el objetivo general

Concluimos, el presente estudio se logro describir todas las dimensiones. (Aspectos
académicos, aspectos no académicos, reputacion, acceso, programas academicos,
entendimiento), Se evidencio que el modelo utilizado es valido y confiable ya que se utilizo
el calculo del Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado favorable, lo cual concluye que los
estudiantes perciben que sus expectativas han sido cubiertas, Describiendo el objetivo de
“Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de Aquino en

la ciudad de Lima, afio 2023”.

4.3.2. Conclusion sobre la dimension en Aspectos Académicos

Se concluye que la dimension de “aspectos académicos” se logré recoger la
informacion relevante de los 9 items con relacion a la plana docente se evidencia un impacto
significativo con un nivel de aceptacion que representa el (85%) que equivale a Muy Alto y
Alto percibido de “Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo

Toméas de Aquino en la ciudad de Lima, ano 2023”

4.3.3. Conclusién sobre la dimension en Aspectos no Académicos

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo
Tomas de Aquino en “aspectos No Académicos” el personal administrativo tiene un impacto
significativo con un nivel de aceptacion que representa el (85%) que equivale a Muy Alto y
Alto. Con una mayor atencion personalizada de los administrativos con los estudiantes y a
su vez repercute la satisfaccion por los “estudiantes del nivel secundario del colegio Santo

Tomaés de Aquino en la ciudad de Lima, ano 2023”
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4.3.4. Conclusién sobre la dimension en Reputacion

Se concluye que el nivel de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del
Colegio Santo Tomas de Aquino en aspectos de Reputacion con respecto a la imagen
profesional se evidencia un impacto significativo con un nivel de aceptacion que representa

el (79%) que equivale a Muy Alto y Alto.

4.3.5. Conclusion sobre la dimension en acceso

El presente estudio y para la poblacion encuestada, la dimension “Acceso” la
igualdad y confidencialidad se evidencia un impacto significativo con un nivel de aceptacion
que representa el (72%) que equivale a Muy Alto y Alto. de satisfaccion por los estudiantes

del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la Ciudad de Lima, afio 2023.

4.3.6. Conclusion sobre la dimension en Programas Académicos

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo
Tomas de Aquino en aspectos de Programas Académicos concluye que la flexibilidad
curricular se evidencia un impacto significativo con un nivel de aceptacion que representa el
(62%) que equivale a Muy Alto y Alto. y un (27%) considera regular el nivel de satisfaccion
por los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la Ciudad

de Lima, afio 2023.

4.3.7. Conclusion sobre la dimension en Entendimiento

El nivel de satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo
Tomas de Aquino en aspectos de Entendimiento se concluye que el acompafiamiento
psicoldgico, asesorias y tutorias se evidencia un impacto significativo con un nivel de
aceptacion que representa el (63%) que equivale a Muy Alto y Alto. la satisfaccion por los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la Ciudad de Lima,

afio 2023.
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4.4. Recomendaciones
La satisfaccion de los estudiantes se ha convertido en un tema de gran relevancia a
nivel mundial, por lo cual la percepcion de los alumnos sobre el servicio que obtienen es

importante.

Segun a los resultados obtenidos, nos indica que los estudiantes se encuentran
conformes en con respecto a los niveles de satisfaccion del estudiante. Si se realiza un
seguimiento constante se lograria la permanencia de los estudiantes en la institucioOn

durante todo el periodo académico y un mejor indice de eficiencia terminal.

Se recomienda implementar talleres y charlas de fidelizacion tanto a los estudiantes

como al personal administrativo ya que aportarian en el desarrollo del servicio que brindan.

Esta investigacion puede servir como referencia para futuras investigaciones de
satisfaccion del estudiante en la educacidon superior. Para futuras investigaciones de
satisfaccion del estudiante se recomienda usar el instrumento de Hedperf como bien
fundamentada para medir la calidad de servicio percibido ademas cumple con una estructura
adaptable a cualquier nivel o grado académico en las Instituciones Educativas Superiores.
La escala de Hedperf se aplico en diferentes articulos sobre calidad de servicio percibido a

nivel mundial.

A la institucion que debe mejorar o implementar mas en los “aspectos académicos”
que existe un 13 % que califica en un nivel medio de satisfaccion. asimismo, en “aspectos
no académicos” seguir desarrollando las habilidades blandas del personal administrativo con
los estudiantes. También se sugiere trabajar mas el marketing institucional y recuperar la
“reputacion” de percepcidn y satisfaccion de los estudiantes. Con respecto al “Acceso” a
seguir manteniendo la buena comunicacion y respeto con los estudiantes a su vez seguir

trabajando a una mejora continua de los “Programas académicos” y seguir mejorando el
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acompafiamiento de los estudiantes con un mejor entendimiento” de la satisfaccion por los
estudiantes para futuros ingresantes de la institucion educativa Santo Tomas de Aquino en

la Ciudad de Lima.
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Anexo

Anexo 1. Detalle de items por dimensiones

DETALLE DE ITEMS x DIMENSIONES N° DE ITMS
1,2,345,6,7,8,9 9
10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21 12
22,23,24,25,26,27,28,29,30
31,32,33,34,35,36,37

38,39

40,41
41

Nota. Elaboracion propia

Anexo 2. Detalle por agrupacion de familia y cantidad

Personas por familia Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Viven 1 a 4 personas 118 58%
Viven 5 a 8 personas 75 37%
Viven entre 9 13 personas 10 5%

Total 203 100%

Nota. Elaboracion propia

Anexo 3. Cantidad de alumnos agrupados por aula

Grado Cddigo Frecuencia (f)  Porcentaje (%)
Primero 1 49 24%
Segundo 2 49 24%
Tercero 3 44 22%
Cuarto 4 27 13%
Quinto 5 34 17%

203 100%

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 4. Cantidad de tipos de familias con las que viven

VIVE Cédigo Frecuencia (f) PORCENTAJE
Papa y mama 1 119 59%
Solo C/papa 2 14 7%
Solo C/ mama 3 40 20%
Papa 0 mama C/ Padrastros 4 18 9%
Otros 5 12 6%
203 100%

Nota. Elaboracion propia

Anexo 5. Detalle de estudiante con tipo de cosas con las que cuentan en casa.

Cosas Cddigo Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Televisor 0 5 3%
1 186 97%
191 100%
PC de mesa 0 203 100%
1 0 0%
203 100%
Laptop 0 38 19%
1 165 81%
203 100%
Cel C/ internet 0 17 8%
1 186 92%
203 100%
Internet 0 6 3%
1 197 97%
203 100%
Carro 0 118 58%
1 85 42%
203 100%
Moto 0 185 91%
1 18 9%
203 100%

Nota. Elaboracion propia
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Problema Objetivos General Variables Metodéloga Poblacién
Cuédl es la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del
Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023. . . L L
Tipo de investigacion Poblacion:
Objetivos especificos: L .
Aplicativa — Descriptiva
Como se desarrolla los Aspectos Académicos en la satisfaccion de los L .
] ) ) ) ) Disefio: La poblacion se compone
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en . .
. de 220 estudiantes del Colegio Santo
la ciudad de Lima, afio 2023. No experimental, transversal.
) ) ) Tomas de Aquino en la ciudad de
s | Como se desarrolla los Aspectos No Académicos en la satisfaccion de . .
¢Como es la Lima, afio 2023

satisfaccion  de  los
estudiantes del nivel
secundario del Colegio
Santo Tomas de Aquino
en la ciudad de Lima,
afio 2023?

los estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino
en la ciudad de Lima, afio 2023.

Como se desarrolla la Reputacion en la satisfaccion de los estudiantes
del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad
de Lima, afio 2023.

Como se desarrolla los Accesos en la satisfaccion de los estudiantes del
nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de
Lima, afio 2023.

Como se desarrolla los Programas Académicos en la satisfaccion de los
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en
la ciudad de Lima, afio 2023.

Variable:  Satisfaccion
del estudiante.

B N.Z%. 07
T (N—-1).e%2+2z2.0?

n
Técnica:
Encuestas.

Instrumento:

Cuestionario. HEdPERF

Método de analisis de datos:

Estadistico.

Muestra:

. La muestra es
seleccionada 'y  por
conveniencia  tomando
como referencia a de 203
estudiantes  del  nivel
secundario del Colegio
Santo Tomas de Aquino en
la ciudad de Lima, afio
2023.
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Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del Colegio
Si Santo Tomas de Aquino, en la ciudad de Lima, afio 2023. )
Santo Tomas de Aquino, en |a ciudad de Lima, afio 2023,

Como se desarrolla el
estudiantes del nivel secundario del Colegio Santo Toméas de Aquino en

la ciudad de Lima, afio 2023.

Entendimiento en

la satisfaccion de los

Anexo 6. Matriz de consistencia

Anexo 7. Matriz de operacionalizacion

Matriz de operacionalizacién de la variable - Titulo: “Satisfaccion del estudiante del nivel secundario del Colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023.”

Variables

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala De Medicion

Variable:

Satisfaccion

estudiantes.

de

los

(Sanchez, 2018), sefiala que la satisfaccion del
estudiante es muy importante, ya que se enfoca
en el contexto de la institucion pues considera
que ésta depende de factores externos, internos
y no académicos necesariamente. Se pretende
evaluar la calidad de la educacién que se brinda,
ya que relaciona la calidad de la ensefianza con

el proceso educativo.

La satisfaccion
estudiantil se considera
como un tema clave para
llegar a medir la calidad
de la educacion 'y
consideramos asi  que
esta  satisfaccion  es
precisa para determinar
el nivel de ensefianza en

la educacion.

Aspectos académicos.

v' Metodologia de ensefianza.

Retroalimentacion de profesores.

Acciodn tutorial.

Desarrollo de investigacion.

Exigencia de docente.

Evaluaciones.

Conocimiento y dominio del tema del docente.
Incorporacion de nuevas tecnologias.

Aspectos no académicos

Ambiente de respeto y tolerancia.
Respecto de opiniones politicas y religiosas.
Trato de atencién por parte de directivos.

Tarto de atencion por parte de docentes

Trato de atencién por parte del personal administrativo.

Reputacion

Proyecto social.

Conferencia de congreso, ferias.
Actividades deportivas.
Actividades culturales.

Convenios con centros trabajo.

AN N N N N S N N N N N N NN

Reconocimiento estudiantil.

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Accesibilidad
Convivencia
Acceso Enfatizar

Importancia d proveer

Amplio rango de programas
Programas

NN IR NN

Plan de estudios flexibles

AN

o Acompafiamiento y asesoria
Entendimiento

AN

Servicio médico adecuado.
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Anexo 8. Encuestas

Por favor marque su nivel de acuerdo o desacuerdo a todas las expresiones.

1 3 5
Totalmente 2 . . 4 Totalmente
Ni de acuerdo ni
en En desacuerdo De acuerdo de
desacuerdo
desacuerdo acuerdo
Aspectos Académicos
1 El personal docente del colegio Santo Tomas de Aquino se encuentran bien 112131als
preparados para absolver mis dudas sobre los syllabus de los cursos.
El personal docente del colegio Santo Tomas de Aquino me ayudan de
2 ) 1({2(3|4]|5
manera cuidadosa y educada.
3 El personal docente del colegio Santo Tomds de Aquino, nunca se niegan a 112131als
darme soporte y ayuda.
4 El personal docente del colegio Santo Tomdas de Aquino, cuando tengo algun 112131als
problema, los profesores siempre se encuentran interesados en resolverlo.
5 El personal docente del colegio Santo Tomas de Aquino, tienen una actitud 112131als
positiva hacia los estudiantes.
6 El personal docente del colegio Santo Tomdas de Aquino, tienen una buena 112131als
comunicacion en clase.
7 El personal docente de del colegio Santo Tomas de Aquino, proveen de 112131als
retroalimentacion sobre el progreso de los estudiantes.
En el centro de estudios del colegio Santo Tomas de Aquino, tienen el tiempo
8 |disponible para realizar consultas y/o preguntas a los profesores, es 112345
suficiente y adecuado.
En el del colegio Santo Tomas de Aquino los profesores son altamente
9 | calificados y cuentan con una vasta experiencia en su campo (académica o 112345
profesional).
Aspectos No Académicos
10 En el colegio Santo Tomas de Aquino, cuando se me presenta un problema, 11213lals
el personal administrativo se muestra interesado en resolverlo.
El personal docente del colegio Santo Tomas de Aquino y administrativo
11|, ) L, . 1(2|3(4|5
brinda una atencién personalizada.
12 En el colegio Santo Tomas de Aquino, las preguntas y los reclamos son 11213lals
atendidos rapida y efectivamente.
13 El personal administrativo del colegio Santo Tomads de Aquino, nunca se 11213lals
niega a ayudarme con mis solicitudes.
14 El personal administrativo del colegio Santo Tomas de Aquino, mantiene los 11213lals
registros que pueden ser solicitados.
15 Cuando el personal administrativo del colegio Santo Tomas de Aquino 11213lals
promete en realizar algo en un plazo definido, siempre cumplen.
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En el colegio Santo Tomas de Aquino el horario de atencidn del personal

16 . . 1(2(3(4|5
administrativo es adecuado.

17 El personal administrativo del colegio Santo Tomds de Aquino, tiene una 11213lals
actitud positiva hacia su trabajo y los estudiantes.
El personal administrativo del colegio Santo Tomds de Aquino se comunica

18 1(2(3(4|5
de manera adecuado con los alumnos.

19 El personal administrativo del colegio Santo Tomds de Aquino cuenta con 11213lals
suficiente conocimiento sobre los sistemas y procedimientos.

20 Me S|er‘1to seguro en mi relacién con la institucion del colegio Santo Tomas 11213lals
de Aquino.
El colegio Santo Tomas de Aquino brinda servicios dentro de los plazos

21 . 1(2(3(4|5
establecidos.

Reputacion

22 | El colegio Santo Tomas de Aquino tiene una imagen profesional. 112(3|4]|5
Las instalaciones de alojamiento de los estudiantes y el inmobiliario son

23 . 1({2(3|4]|5
adecuados y necesarios.

24 | Las instalaciones académicas son adecuadas y necesarias. 1{2|3(4]|5

75 El c.olegio Santo Tomds de Aquino desarrolla programas de excelente 112131als
calidad.

26 | Las instalaciones de recreacién son adecuados y necesarios. 112345

57 En el colegio Santo Tomas de Aquino la cantidad de estudiantes por saldn 112131als
permite una atencion personalizada.
La ubicacidn del colegio Santo Tomas de Aquino es ideal y la distribucién de

28 . 1/2|13/4|5
los ambientes es excelente.

79 El colegio Santo Tomas de Aquino desarrolla y ejecuta programas de 11213lals
pregrado altamente calificados.

30 Los egresados del colegio Santo Tomas de Aquino son altamente 112131als
preparados para una educacion continua.

Acceso

31 En el colegio Santo Tomas de Aquino los estudiantes son tratados con 11213als
respeto e igualdad.
En el colegio Santo Tomas de Aquino | tudiantes ti libertad d

35 |ENE cQIeglo anto Tomas de Aquino los estudiantes tienen libertad de 11213als
expresion.
El personal administrativo del colegio Santo Tomas de Aquino respeta la

33 i - . g . 1({2(3|4]|5
confidencialidad de la informacién entregada por los estudiantes.

34 En el colegio Santo Tomas de Aquino es facil comunicarse por teléfono con 11213als
el personal administrativo.

35 En el colegio Santo Tomas de Aquino fomenta y promueve la creacién de 112131als
organizaciones estudiantiles.
En el colegio Santo Tomas de Aquino valora las sugerencias y

36 | recomendaciones de los estudiantes con la finalidad de mejorar la calidad 1/2|3(4]|5
de servicio.
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37 En el colegio Santo Tomds de Aquino cuenta con politicas y procedimientos 11213als
simples relacionados a los servicios que provee.

Programas Académicos
En el colegio Santo Tomas de Aquino brinda una diversidad de programas

38 ) . 112|345
con diferentes materias.
En el colegio Santo Tomas de Aquino brinda programas con plan de

39 . . 1({2(3|4]|5
estudios flexibles.

Entendimiento

40 El colegio Santo Tomas de Aquino provee de un excelente servicio de 112131als
acompainamiento y asesoria al estudiante.
Los servicios de atencion médica y primeros auxilios del colegio Santo

41 , ) . 112345
Tomas de Aquino son adecuados y necesarios.

Anexo 9. Matriz para evaluacion de expertos de satisfaccion de los estudiantes

Wetghted Weighted

Dimension SERVPERF SERVPERF SERVOQUAL SERVQUAL Dimension HEAPERF

Tangmbles 0.782 0934 0758 0.536 Nom-academic 1918
aspects

Relability 0819 0958 0807 0843 Academic (1.558
aspects

Responsiveness 0.719 0924 0718 0.792 Reputation 529

Assurance 0.764 0954 0.771 0811 Access (.882

Empathy 0.804 0947 0827 0.90:2 Programmime (.500

ISSUES

Nota. Elaboracién propia
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Anexo 10. Descripcion de las mediciones usadas en el estudio

Appendix. Description of the measures used in the study
HEAPERF (Firdaus, 2006a) - scaling from 1 (strongly disagree) to 7 (=trongly agree) on a
geven-point scale:

(1) Academic staff have the knowledge to answer my gquestions relating to the course
Conient.

(2} Academic staff deal with me in a caring and courteous manner.

(3 Academic staff are never too busy to respond to my request for assistance.

(4) When I have a problem, academic staff show a sincere interest in solving it

(5 Academic staff show positive attitude towards students.

(6) Academic staff communicate well in the classroom.

(7} Academic staff provide feedback about my progress.

(8 Academic staff allocate sufficient and convenient time for consultation.

(% The institution has a professional appearance/image.
(10} The hostel facilities and equipment are adequate and necessary.
(11} Academic facilities are adequate and necessary.
(1% The institution runs excellent guality programmes.
(131 Recreational facilities are adequate and necessary.
(14) Class sizes are kept to minimum to allow personal attention.
(15 The institution offers a wide range of programmes with various specialisations.
(16} The institution offers programmes with flexible svllabus and structure.
(17} The institution has an ideal location with excellent campus layout and appearance.
(18 The institution offers highly reputable programmes.
(1%  Academic staff are highlv educated and experience in their respective field.
(20) The institution's praduates are easily emplovable.
{21} When I have a problem, administrative staff show a sincere interest in solving it
(2% Administrative staff provide caring and individual attention.
(23 Inguiries'complaints are dealt with efficiently and promptly.
24y Administrative staff are never too busy to respond to a request for assistance.
(250 Administration offices keep accurate and retrievable records.
When the staff promise to do something by a certain time, they do so.
The opening hours of administrative offices are personally convenient for me.
Administrative staff show positive work attitude towards students.
Administrative staff communicate well with students.
Administrative staff have good kmowlsdge of the systems/procedures.

22ESE

(31) I feel secure and confident in my dealings with this institution.

{32) The institution provides services within reasonable/expected time frame.
(33) Students are treated equally and with respect by the staff.

(34) Students are given fair amount of freedom.

(35) The staff respect myv confidentiality when I disclosed information to them.
(36) The staff ensure that thev are eazily contacted by telephone.

(37) The institution operates an excellent counseling services

(38) Health services are adequate and necessary.

(3%) The mstitution encourages and promotes the setting up of student’s union.
{40) The mstitution values feedback from students to improve service performance.
{41} The institution has a standardized and simple service delivery procedures.
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Anexo 11. Certificado de traduccion

Apéndice M: Traducciéon Certificada

u‘iﬁmm@nmfmrﬁ

Gzt

Y =
(l () hc CV
L “ *.‘7/‘

PAMELA MARINO ZEGARRA
CTPN 0427
Traductora Certiicada

7

Smart
English
TRADUCCION CERTIFICADA

TC N’ 0364059 - 2019
TABLA V: ELEMENTOS EN LA ESCALA HEDPERF ORIGINAL

VIR INDRACKINIS AL REYERSO
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Anexo 12. Traduccion de certificados

ANGELA PAMELA MARINO ZEGARRA
CTP N 0427
Traductora Certificada

TRADUCCION CERTIFICADA N' 0364058 - 2019

— e e

Aspecios 1 El parsanal docente esth capactado para responder mes proguntas sobre e
Bcacemicos programa dei curso
2 El persanal docente mo #poya de una manera cuidadosa y educada X
3 E personal docents nunca se sncuentra tan ocupado para rechazar mis X
solicitudes de asistencia
£l parsanal docente se encuantra reaimente mieresado en sokucionar un X
problema cuando aste se presenta
El personal docents llene una actitud positiva hacia o6 alumnos
El parsonal docente se comunica de manera adecuada en el saibn de clases
El parsanal docente proporcions retroslimentacion sobes mi progreso
El tiemgo disponible en I consultorla del personal docanie es suficienta y
convaniente

El personal docents esti altamenta capacitada y experimentado en su
16SPOCHVO CAMPO de conocimiento
Aspacios no 10 E) persanal admmstrativo de @ inslitucion se encuentra realments interesado X
académioos én solcionar un problema cuando este se presenta
1 El personal administrativa de la instiiucion proporcions atencion
Individualizada
12 Las preguntas y reciamos son solucionados can rapide y efectividad
13 El personal administrativo de 4a instifucidn nunca s encusntra tan ocupado
para rechazar mss solicitudes de asistencis
" El parsonal adminstrativo de i inslucidn mantiene registros exactos a fos
que puede hacer referencin
15 Cuanco el personal administrathvo promete realzar #kgo an un tiampo
determinado, lo reatiza
16 Las hofas de trabajo de los sanvicios administrativos son convenientas
17 El personal administrativo tiene una actiud posiliva hacia los slumnos
18 El personal administrativo se comunica de maner adecuada con los
esludantes
19 El personal administrativo tiene conocimeentos sobre sus sistemas yio
procedmientos
Me sento seguro en mis relaciones con esta institucion X

L Instucin proporciona senvicios dentro de los plazos pravistos X
Lt insStucidn tiene una apanences y/o Imagen profesional

Los aquipos 8 instatstiones del alojamiento de los estudiantes

proporcionadas por i3 Institucidn son adecuados y necesarios

Las instalacionas académicas son adecuadas y necesarias X
La instucion realza programes de excelente calidad

Las instafaciones recreatonales son adecuadas y necesarias
m‘:‘maummmmmuum

La ublcacion de fa institucion es ideal, &l plano y 1s apanancia de los campus

son exalenies

La insttucion proporciona programas altamente calificados

Los estudiantes graduados de B Institucion son contratados con tacilidad

-

DB R -

>

N 3G (W B

88 B YRR BRE3

Tel, 993343017
www.smartenglishpera.edu.pe
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Anexo 13. Traduccion de certificados

ANGELA PAMELA MARINO ZEGARRA
CTP N 0427
Traductora Certificada

TRADUCCION CERTIFICADA N° 0364069 - 2019

Los estudiantes tienen un traln equitative y respetuso de pare de i
Institucion
Los estudiantes son libres para expresar sus opiniones

EJ personal administrativo respeta ka confidanciaidad de I informacion que X
y0 les raveld
Es faci contactar al parsonal administrativo por teléfono

La institucion fomenta y promueve la creacin de organizaciones estudantlies

La institucion apracia ta retroalimentacin de parte de los alumnos con &l fin
de megorar |s prestacion de senvicios
La insstucibn Biene un procedimiento estandarizado y simple al proportionar

La insMucion proportiona una gran vanedad de programas con diversas
especaiidades
La Insitucion proporoona programas con estructuras y planes de estudios

La Insfitucion proporciona un excelents servico de asesoramiento

Los senviclos de salud proporcionados por ka institucidn son adecuados y
necesarios

28 8 8 4 88 BB 2

Tel, 993343017
www.smartenghishperu edu.pe
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Anexo 14. Carta de presentacion para la realizacion del presente trabajo de tesis
en el colegio Santo Tomas de Aquino en la ciudad de Lima.

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS
O TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

El asesor Mg. Maria Isabel Flores Bazan, docente de la Universidad
Privada del Norte, Facultad de Negocios, Carrera profesional de Administracion, ha
realizado el seguimiento del proceso de formulacion y desarrollo del proyecto de

investigacion del(os) estudiante(s):

e Pompa Chilon, Luis Eduardo.

Por cuanto, CONSIDERA que el proyecto de investigacion titulado:
“Satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario del colegio Santo Tomas de
Aquino en la ciudad de Lima, afio 2023” para aspirar al titulo profesional por la
Universidad Privada del Norte, retne las condiciones adecuadas, por lo cual,

AUTORIZA al(los) interesado(s) para su presentacion.

Mg. Maria Isabel Flores Bazan

Asesor
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Anexo 15. ACTA DE SUSTENTACION
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Anexo 16. AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE
LA EMPRESA

Anexo 17. Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa para obtencion
de grado de bachiller y titulo profesional

UNIVERTIDAD
| PrYVADA DEL NORTE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER Y TITULO PROFESIONAL }J

YO ovnt R MRS o 3 i s s S TS A AT e S 5

[Novnhrs del repeeserdavife ogal o persona fecWars @0 peyvail &) vso de dalos)

ldeniiﬁcado con DNI 25563531, en mi calidad de Re) ntante Legal del Colegio Santo Tomas do

i Nomtre del puesto del representante Jogal o persona fecinfaaa on penmily ol isa
Aquino. ( ? by guce L
efindosy

del area de Direccién de la empresafinstitucion Colegio Santo Tomés de Aquino.
(Nambia de 7 angress)

con R.U.C N°® 20134194341, ubicada en la calle la Rinconada de Santo Domingo N° 209
Departamento: LIMA, Provincha, LI it iitaosinvirsirascissss (vianaes tabs s 5sies sasashasiaqunsassias showas osamg

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior. .. Luis Eduardo Pompa Child,

(Movmve complto def Egresadatiachaier)

, identificado con DN| N° 26733636, egresado/bachiller de la

carrera de Administracién para que ulilice la siguiente informacién de la empresa:

[Nuoeabra s fo carresn peolasion o),
Misién, Visién y Valores — Organigrama — Estadisticas de alumnos matriculados 2023 -
Encuesta de satisfaccion del estudiante académico y administrativo.

con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar el grado de bachiller
() o Tesis ( ) o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller ( ) o el Titulo
Profesional ( X).

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:

(X) Ficha RUC

(X) Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

(X) Otro (ROF, MOF, Resolucion, etc. para el caso de empresas publicas valido tanto para Tesis,
investigacion para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcion seleccionada.

( )Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la em,

**Esle documento debe ser firmado por n representante inscrito an SUNAT y debe adjuntar una copla de su
documento de identidad (DNI) para verificar la firma.

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
o Trabajo de Suficiencia Profesional son aulénticos. En caso de comprobarse |a falsedad de datos, el Egresado
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinanio correspondiente; y asimismo, asumicadeda la responsabiidad
ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejegx
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Anexo 18. Cuadro de aulas

Colegio

Padres Dominicos

“Santo Tomas de Aquino” %}

“Excelencla Académica y Formaclan Cristlana para la Vida™

CUADRO DE AULAS 2023
N2 DE N2 DE Ne
N®|AYAT yvarones | Damas | Aluminos sl
1 | 1AP 10 9 19 CALSIN RAMIREZ, Milagros Angélica
2 | 1BP 11 B 19 GARCIA MONCADA, Carmen Rosa
i | 2AP 10 B 18 MNAVARRD QUIRILLOCLLD, Maria Isabel
4 | 2BP 10 8 18 VILLAMUEVA CHAVEZ, Mary Carmen
5 | 3AP 7 10 17 SIMOM LOYA, Vilma Guadalupa
o | 3BP B B 14 NOVOA URCIA, Maria Alejandra
7 | 4AP 14 B8 22 GOMNZALES ORTEGA, Patricia Zoraida
& | 48P 15 9 24 CASTRO PEREZ, Cesibel Carol
9 SAP ] 13 21 CAJAHUANCA JULCA, Leslie Gianella
10 | 58P 8 14 22 VASQUEZ VILCHEZ, Katherine Diana
11 | 6AP ) 8 17 MENDOZA CCORIMAMNYA, Indhira Lizbet
12 | 6BP 9 B 17 VIACAVA VILLAR, Amelia
TOTAL
PRIMARIA 117 111 228
1 1AS 18 9 27 RAMIREZ MIYASATO, Elena Masae
2 1B5 19 B 27 CUEVA GARAY, Nila
3 2A5 16 9 25 VEINTIMILLA SILVA, Victor Andrés
4 | 2BS 16 10 26 CCORAHUA TORRES, Karen Susan
5 | 3AS 13 10 23 MASSONI ARIAS, Christian Alejandro
6 | 3BS 14 10 24 PANTOJA MALVACEDA, Rocio Karina
7 | AAS 7 8 15 VILLAMUEWVA ALBINAGORTA, Erick Petters
B | 4BS 7] 10 16 SIMPE CABALLERD, Katherine
9 | 5AS 11 B 19 SUYON ORUNA, Pablo
10 | 5BS 11 7 18 ZURIGA RODRIGUEZ, Rosalia
cccommama | 131 89 220
TOTAL
COLEGIO 248 200 448
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Anexo 19. Distribucion de los distritos de Lima Metropolitana por zonas

JiMa viewropolitaina po. Jias

g Ay Dts__'tny‘bucién de lofsp d?gm’ itos de
‘ a2,

i

Mapa de la distribucion de los distritos de Lima Metropolitana por zonas (Fuente:

https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/1/12/Mapa_distritos _de Lima_Metropolitana.svg
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