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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la Educacion hibrida y calidad del servicio desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022. La investigacion es de tipo Aplicada con enfoque cuantitativo y disefio
no experimental con un disefo correlacional, su poblacion estuvo conformada por
96 docentes del nivel inicial, primaria y secundaria, se utilizé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario de Educacion Hibrida y el cuestionario
de Calidad del servicio, los cuales se sometieron a los procesos de validez y
confiabilidad. Se ha logrado determinar que existe relacion directa y significativa
entre la educacion hibrida y la calidad del servicio, se obtuvo mediante la prueba
de correlacion de Rho de Spearman un coeficiente r = 0.696 que se interpreta como
una relacion relacion positiva y significativa con lo cual se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna concluyendo que hay relacion significativa de

intensidad moderada entre la educacién hibrida y la calidad del servicio.
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Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship that
exists between hybrid education and service quality from the teaching perspective
in educational institutions in the district of San Sebastian, Cusco, 2022. The
research is of the Applied type with a quantitative approach and a design not
experimental with a correlational design, its population consisted of 96 teachers
from the initial, primary and secondary levels, the survey technique was used and
the Hybrid Education questionnaire and the Service Quality questionnaire as an
instrument, which were submitted to the validity and reliability processes. It has been
possible to determine that there is a direct and significant relationship between
hybrid education and the quality of the service, a coefficient r = 0.696 was obtained
by means of the Spearman'’s Rho correlation test, which is interpreted as a positive
and significant relationship with which The null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is accepted, concluding that there is a significant relationship

of moderate intensity between hybrid education and service quality.

Keywords: Hybrid Education, Educational Quality, Educational Institution.
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|. INTRODUCCION

En tiempos actuales el ser humano se encuentra con nuevos retos en el
ambito educativo luego de dos afios de pandemia a nivel mundial por la COVID-
19, la educacion presencial ya no es la Unica forma de trabajo en el proceso
educativo, sino también los entornos virtuales los cuales han permitido la
continuidad de esta necesidad primordial que tiene todo ser humano que es la
educacion.

Bajo esa premisa las diversas instituciones educativas a nivel mundial han
incorporado la forma de trabajo Hibrido de tal forma que se pueda atender las
necesidades que exige la educacion actual; siguiendo la linea de pensamiento del
director de la UNESCO “se refiri6 a tres conexiones en materia de educacion
escolar: la digital, la personal y la pedagogica” UNESCO (2021), entonces se
infiere que las TICs, hoy en dia son un recurso de suma importancia en aspectos
educativos; para lograr ello es necesario reformular la forma de servicio educativo
gue se desea brindar teniendo en cuenta que el mundo actual se moviliza muy
rapidamente en insertar diversas acciones que permitan procesos de mejora
continua, priorizando y teniendo en cuenta la calidad en todos los procesos que
demanda el correcto funcionamiento de sus actividades, con el Unico fin de llegar
a ejecutar los fines trazados; la educacion es parte fundamental de toda sociedad
por consiguiente como elemento basico se debe dar mayor énfasis en brindar un
servicio de calidad educativa.

Los organismos de las Naciones Unidas (ONU), refieren que ‘“las
respuestas que han realizado los distintos paises han demostrado que, si hay
iniciativas transformadoras y practicas competentes, asi como avances
importantes en tiempo veloz para seguir garantizando la continuidad de la
instruccion” CEPAL (2020). Por consiguiente, todo sistema educativo tiene que
afrontar diversos desafios que la sociedad actual exige es por ello que se plantean
diversas estrategias a mediano y largo plazo conforme va avanzando las
necesidades propias de cada institucion educativas.

A nivel nacional, respecto a la calidad del servicio el estado prioriza procesos tanto
en el sector privado y publico que permita continuar exigiendo el logro de diversos

indicadores los cuales permita optimar los estandares de calidad estipulados y priorizados

en la calidad del servicio; siguiendo la linea de pensamiento propuesto por MINEDU



donde el estado peruano “despleg6 en todo el pais la estrategia denominada Aprendo en
Casa para alcanzar a los alumnos mediante los medios diferentes medios de
comunicacion; con el propdsito de complementar las lecciones de los docentes con
el objetivo de mantener continuidad” (MINEDU., 2021).

Nuestra realidad regional dista mucho en comparacion a otros paises en
cuanto al servicio del uso del internet que servira para un trabajo Hibrido muchas
mas instituciones educativas rurales y/o alejadas de nuestra region como son
comunidades, caserios y zona VRAEN. Por consiguiente “la educacion pos
pandemia ser& fuertemente provechosa al efectuar un nuevo patrén educativo
hibrido que debe contener el acompafiamiento a los alumnos en el transcurso e
iniciar la distribucion de grupos virtuales de aprendizaje, entre los estudiantes”,
bajo esta linea de pensamiento se debe promover la implementacion de la
infraestructura adecuado en las instituciones educativas publicas que permitan
brindar este tipo de educacién hibrida; bajo este entender hay un reto muy grande
gue debe alcanzar los estudiantes y lograr un servicio educativo de calidad donde
todos los que conforman la comunidad deben de aportar para lograr esta meta
comun. (Deyvi., 2021)

A nivel local, la ciudad del Cusco es considerada cosmopolita pues se tiene
una alta afluencia de visitantes nacionales y extranjeros los cuales vienen con una
cultura educativa de su pais de origen, lo cual es importante ampliar horizontes en
la formacion de profesionales que siguen la rama de la educacion y por
consiguiente tendran la responsabilidad de proponer una calidad del servicio en
el campo educativo de alto nivel; se cuenta con distintas comunidades educativas
tanto privadas como publicas, las cuales un gran porcentaje ha entendido que la
mejora continua es importante asi se podra hacer una retroalimentacién y eliminar
algunos procesos que son irrelevantes para la formacion educativa de los y las
estudiantes: el reto para el estado es grande pues hoy en dia una institucion
educativa que no cuente con infraestructura tecnolégica quedara rezagada frente
a instituciones educativas que invierten en implementar infraestructura tecnolégica
y de conectividad.

A nivel de las instituciones educativas en estudio, cuentan con fortalezas
debidamente analizadas y aplicadas por sus integrantes como son el personal

directivo, administrativo, docentes y estudiantes, sin embargo hay que tener en



cuenta las debilidades que como institucién presentan y que se ha identificado al
momento de iniciar este trabajo de investigacion, como es la falta de compromiso
de algunos docentes en la implementacion de la mejora continua en su labor
docente para asi lograr los estandares de educacion trazadas y que exige el
ministerio de educacién. Los administrativos y personal docente que trabajan en
las comunidades educativas, entienden que la forma de trabajo hibrida es la mejor
alternativa para dar solucion a muchos aspectos como son: bioseguridad,
continuidad en el servicio educativo y por consiguiente las instituciones aleadas
juegan un papel muy importante para lograr este propdsito, sin embargo, es
preciso mencionar que el docente debe contar con las capacidades y
competencias digitales solicitadas hoy en dia.

El marco del buen desempefio docente que cada educador debe gestionar
su desarrollo profesional y las actividades educativas, aprovechando los aspectos
pedagdgico y asi poder implementar nuevas experiencias de aprendizaje que den
respuesta a los intereses, necesidades y contextos socioculturales de los
estudiantes” (MINEDU., 2017), es por esta raz6n que muchos docentes de la
instituciones educativa deben hacer un esfuerzo en capacitarse en el uso de las
diversas herramientas educativas digitales, manteniendo un compromiso
permanente en lograr este proposito que es ser un referente en la ciudad del cusco
con docentes innovadores y comprometidos con su labor docente ello trae consigo
brindar calidad de servicio.

En los centros educativos, que son la materia de estudio se plantea
tomando en cuenta la realidad problematica la siguiente interrogante: ¢ Existe
relacion entre la educacién hibrida y calidad del servicio desde la perspectiva
docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 202272,
del mismo modo se plante¢ las preguntas especificas: (1)¢ Existe relacion entre la
educacion hibrida y la tangibilidad desde la perspectiva docente en instituciones
educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 20227, (2) ¢ Existe relacién entre
la educacion hibrida y la fiabilidad o confiabilidad desde la perspectiva docente
en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022?, (3)
¢ Existe relacion entre la educacion hibrida y la capacidad de respuesta desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 20227, (4)¢ Existe relacion entre la educacién hibrida y la seguridad desde



la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 20227? (5) ¢ Existe relacion entre la educacion hibrida y la empatia desde
la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 20227.

De la misma manera, el presente trabajo de investigacion se justifica sobre
el estudio realizado teniendo en cuenta la perspectiva por medio de la recoleccion
de diversos estudios los cuales permitieron analizar y contrastar los procesos
sobre aspectos clave de la educacion hibrida, accediendo a un anlisis y
verificacion de aspectos claves de calidad del servicio, seguidamente se amplia y
fortalece con bases tedricas, que permitan beneficiar bases cientificas en el sector
educativo y en todas sus instancias que moviliza para prestar calidad en su
servicio. De la misma manera cabe mencionar que la educacion hibrida tiene su
propia forma de implementarse y que hoy en dia toda institucion educativa debe
apostar por su implementacion y los resultados obtenidos seran de gran beneficio
primordialmente en este sector que atiende como son nifios y adolescentes en
edad escolar. Desde lo metodoldgico, se utiliza instrumentos de recoleccién de
informacion validada y confiable que ayudan a recolectar informacion sobre las
variables de estudio, obteniendo resultados veridicos procesados por métodos
estadisticos llegando a la conclusion de los resultados.

Siguiendo en esta misma linea se plantea el objetivo trazado, el objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la educacion hibrida y calidad del
servicio desde la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de
San Sebastian, Cusco, 2022; y los especificos: (1) Establecer la relacién que
existe entre la educacion hibrida y la tangibilidad desde la perspectiva docente en
instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022, (2) Detallar la
relacion que existe entre la educacion hibrida y la fiabilidad o confiabilidad desde
la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022, (3) Estudiar la relacion que existe entre la educacion hibrida y la
capacidad de respuesta desde la perspectiva docente en instituciones educativas
del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022, (4) Comparar la relacion que existe
entre la educacion hibrida y la seguridad desde la perspectiva docente en
instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022, (5) Identificar
la relacién que existe entre la educacion hibrida y la empatia desde la perspectiva



docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022

Para finalizar se traza la hipdtesis general: Existe una relacion directa y
significativa entre la educacion hibrida y calidad del servicio desde la perspectiva
docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022,, y
como hipotesis especificas, (1) Existe una relacion directa y significativa entre la
educacion hibrida y la tangibilidad desde la perspectiva docente en instituciones
educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022, (2) Existe una relacion
directay significativa entre la educacion hibrida y la fiabilidad o confiabilidad desde
la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022, (3) Existe una relacidon directa y significativa entre la educacion
hibrida y la capacidad de respuesta desde la perspectiva docente en instituciones
educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022, (4) Existe una relacion
directa y significativa entre la educacién hibrida y la seguridad desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022, (5) Existe una relacion directa y significativa entre la educacion
hibrida y la empatia desde la perspectiva docente en instituciones educativas del
distrito de San Sebastian, Cusco, 2022



ll. MARCO TEORICO

Se da inicio con los antecedentes a nivel internacional donde se obtuvo
datos e informacion de suma importancia vinculadas directamente a las variables
propuestas en la investigacion, Segun Turpo (2017) realizo un estudio que tuvo el
propésito de determinar el vinculo que hay se da entre la calidad del servicio
educativo y el clima institucional, la metodologia es correlacional bajo el enfoque
cuantitativo, para recoger la informacion se utilizaron 3 instrumentos. El resultado
mostro que la existencia de una relacion al obtener el p-valor menor a 0.05 (0.01)
con lo cual se demuestra la relacion. Sobre las conclusiones, se tiene que la
valoracion positiva representada por la imagen institucional es influenciada
directamente por la cultura organizacional y también es influenciada por la calidad
de los servicios educativos. Este articulo permite entender de mejor manera la
metodologia correlacional, identificar los instrumentos ya validados por expertos y
medir el nivel significativo entre la educacion hibrida y el buen servicio educativo.

Segun Garcia et al. (2021) realizo un estudio que tuvo como propdsito
evaluar los elementos o factores que inciden en la educacion a distancia,
considerando los efectos de la pandemia. Las principales averiguaciones sobre
este estudio arrojaron la gran dificultad que se tiene con respecto a la conectividad
a la internet, equipos e infraestructura tecnologica y digital, en cuanto a
competencias digitales la brecha es muy alta, se observa desigualdad educativa
y socioecondmicas; concluyendo que existe un aumento en la usanza de las
herramientas tecnoldgicas de la comunicacion e informacion para el trabajo
educativo dada la situacion de emergencia sanitaria mundial, en esta misma linea
de pensamiento se puede inferir que la educacion hibrida es una de las formas
actuales y relevantes que genera continuidad al servicio de la calidad educativa.

Para Hofmann (2018) en su estudio sobre el Blended learging (Educacion
hibrida) se orienta hacia las diferentes formas de aprendizaje que requieren
flexibilidad y personalizacion, teniendo un enfoque de aprendizaje combinado
permitiendo asi aumentar habilidades y conocimientos de manera efectiva
brindando de esta manera un servicio educativo de calidad, generando asi
experiencias de aprendizaje significativos donde el plan de estudios busca
garantizar que los estudiantes aprendan en este nuevo entorno; bajo esta premisa

la educacion hibrida junto con el ofrecimiento de un servicio educativo de calidad,



garantiza las diversas experiencias de aprendizaje en estos nuevos entornos de
aprendizaje manteniendo de esta manera estandares de calidad en su servicio
educativo en un nivel alto.

Por su parte Fernandez (2018) realizo una investigacion que tuvo como fin
elaborar de manera activa un instrumento que permita examinar la calidad del
servicio educativo; por otro lado, identificar todos los factores que puedan ayudar
a explicar la calidad del servicio de perspectiva del usuario. Construyendo de esta
manera el cuestionario de Evaluacion Docente y entrevistas seguidamente se
obtuvo un muestreo probabilistico estratificado del instrumento para identificar que
de diferente tiene las sedes y horarios hallados desde la correlacién de Rho
Spearman, con la intencion de identificar las variables vinculadas al desempefio
del docente, el resultado arroja un 51,42 %, con pequefas diferencias entre las
sedes existentes y una mayor y mejor sugerencia en horarios diurnos.
Identificando actitudes que toda persona tiene frente a un servicio, la actitud es un
factor importante en la percepcion del servicio de calidad educativa; bajo este
entender los estudiantes y padres de familia tienen una percepcion frente al
servicio educativo que se le brinde considerando que los docentes igualmente
juegan un papel de suma importancia en este tipo de servicio.

Por altimo, los autores Soares et al. (2021) en su estudio sobre la educacion
hibrida hace referencia a diversos escenarios en el contexto educativo debido a
la pandemia Covid-19. La ensefianza hibrida ha permitido continuidad y cubrir las
necesidades educativas de los estudiantes; siendo el objetivo analizar los
conocimientos de los profesores sobre las competencias digitales e
implementacion de las aulas virtuales. La investigacion fue cuantitativa,
exploratoria y descriptiva, siendo la muestra de 77 profesores, quienes
respondieron a un cuestionario con preguntas cerradas y abiertas; haciendo un
total de 80% de los encuestados quienes reflejan y consideran el uso de los
entornos virtuales, educacion hibrida favorables en un servicio educativo.
Llegando a la conclusion de que es factible la implementacion de la ensefianza
hibrida permitiendo asi un mayor contacto entre docente y estudiantes; bajo este
contexto es importante entender que la implementacion de entornos virtuales hoy

en dia es un recurso para poder llegar a tener calidad del servicio educativo.



A nivel nacional se tomaron en cuenta los antecedentes siguientes: Arenas
(2021) desarrollo una investigacion que asumié como fin identificarse si hay un
modelo de influencia de la educacion hibrida sobre la satisfaccion académica de
los alumnos, la investigacion fue aplicada, cuantitativo y se hizo uso del método
hipotético deductivo, los participantes fueron 163 estudiantes, con una muestra
significativa que permite llegar hacer un estudio efectivo y obtener de esta manera
la prueba de hipodtesis donde los resultados alcanzados muestra un p-
valor=0,000<0,05, que evidencia que la primera variable tiene una correlacion con
la segunda variable, refiriendo con un Pseudo R2 de Cox y Snell del 29.5 %
asimismo a modo de Nagelkerke del 36.9%, por consiguiente se concluye que la
educacion hibrida influye sobre la satisfacian académica en los estudiantes.

Para Sanchez (2018) desarrollo una investigacion que asumié como fin
establecer si de una manera tiene relacion la satisfaccion con la percepcion de la
calidad de los servicios formativos en los estudiantes, el estudio fue descriptivo,
no experimental y alcance correlacional, conto con la participacion de 362
alumnos, teniendo como conclusion que la calidad que se brinda en la institucion
educativa se relaciona de forma positiva con un 0,986 con la variable satisfaccion
de los estudiantes; de la misma forma 28 conformaron que si hay una relacién
directa con la satisfaccion de los alumnos. Por consiguiente, este trabajo aporta
de manera significativa al presente trabajo de investigacion pues utiliza las mismas
dimensiones que se han identificado con respecto a la calidad en servicio
educativo.

Para Huaman (2018) realizo un estudio donde demostro si se relaciona las
variables de estudio, el tipo de investigacién fue descriptivo correlacional, a nivel
explicativo, cuantitativo fue el enfoque, utilizando una muestra 390 con un
muestreo probabilistico se hizo uso del cuestionario llegando a los resultados
donde existe un valor de correlacion de R de Pearson igual a 0.758, con lo cual
se manifiesta la presencia de un enlace positiva entre la calidad del servicio
formativo y la gestion educativa, llegando a la siguiente conclusién que una buena
gestion institucional brinda un elevado grado de calidad en el servicio formativo,
esta investigacion por ser correlacional aporta al presente trabajo de investigacion
porque lo que se busca es si se tiene algun tipo de relacién.

Segun Inquilla, et al. (2017) realizo un estudio que tuvo como proposito



identicar los atributos que conforman la variable servicios administrativos y
académicos; el trabajo en mencion responde al disefio correlacional y enfoque
cuantitativo. Se obtuvo los resultados con un alfa Cronbach de 0,709, este
resultado indica la fiabilidad y consistencia para evaluar la calidad del servicio
educativo. Concluyendo que las caracteristicas de lo que brinda como servicios
administrativos y académicos son de confianza, esto permite examinar la calidad
de servicio. Con respecto a su aporte al presente trabajo de investigacion se infiere
gue la escala utilizada sirva como modelo para medir los resultados en ambas
dimensiones identificadas sobre la educacion hibrida y calidad del servicio.

Por su parte Herrera (2019) el propésito fue identificar una posible relacion
entre la lo que se conoce como gestidon pedagdgica y si se vincula con la calidad
del servicio educativo, el tipo de investigacion es no probabilistico por comodidad,
siendo el alcance de la investigacion fue correlacional, enfoque cuantitativo y se
utilizé6 el método deductivo, participaron del estudio 40 docentes. Sobre las
conclusiones se tiene que existe un relacional positiva, pero de intensidad débil
mediante el valor de 0.083. Por consiguiente, teniendo como base estos
resultados se concluye que cuanto mas se aplique la educacion hibrida mayor
serd la cualidad del servicio formativo.

Segun Ramos (2021) realizo un estudio que tuvo como objetivo establecer
si existe un vinculo entre el instructor educativo y la calidad del servicio educativo,
siendo una investigacion de tipo aplicada, alcance explicativo y cuantitativo, la
muestra estuvo integrada por 77 profesores. Sobre los resultados, se demostrd
gue existe un vinculo significativo entre ambas variables de estudio. Y el valor
obtenido a través del aplicar de la prueba de Rho de Spearman se obtuvo 0.809,
por lo que se determina que existe un vinculo positivo y considerable, en
conclusion se obtiene que el Coaching educativo influye de manera significativa
sobre la calidad del servicio educativo, este estudio aporta al presente trabajo de
investigacion desde el enfoque metodoldgico pues permite entender de mejor
manera el usar de la prueba de Rho de Spearman con el uso de las variables

educacion hibrida y la calidad del servicio educativo.

Arroyo (2021) perfecciond una investigacién que asumioé como fin el poder
establecer si de alguna forma existe relacion el disefio Blended Learning



(educacién hibrida) y los proceso de ensefianza-aprendizaje; el estudio fue
cuantitativo, no experimental, y participaron 88 alumnos; sobre los resultados
obtenidos, se pudo demostrar el existir de una vinculo entre la variable del proceso
de ensefianza aprendizaje y la variable Blended Learning (educacion hibrida);
sobre las conclusiones se tiene que mientras mas se use el disefio Blended
Learning (educacion hibrida) , también se tendran mejoras considerables en el
asunto de ensefanza-aprendizaje.

Con referencia al sustento tedrico de las variables de estudio, se considera
la educacion hibrida y la calidad del servicio. Segun Rama (2021) define a la
educacion hibrida una nueva forma o modalidad que se manifiesta mediante el
espacio virtual pero que tiene diferencias claras entre la propuesta sincrénica y
asincronicas de aprendizaje, con diversidad de niveles de uso dependiendo de
los objetivos de aprendizaje y contenidos, se diferencia de la educacién
semipresencial pues mezcla una ensefianza presencial que cuenta con el
apoyo de plataformas virtuales por ello tiene una alta diversidad de formas de
interaccién con los estudiantes de manera continua, discontinua, apoyandose en
multimodalidades; finalmente la forma sincrona (Zoom, Google Meet, Jitsi Meet),
y la forma asincrona es con el uso de plataformas virtuales (Classroom, Moodle,
mil aulas). Donde el estudiante organiza sus tiempos para hacer la revision de los
materiales.

Segun Arias et al. (2020) la educacion hibrida presenta 4 dimensiones.
Nuevas pedagogias, competencias y perfil docente (Dimensién 1), las nuevas
pedagogias optimizan el trabajo en el tiempo presencial y remoto de los
estudiantes, busca lograr una interconexion con el fin de absolver dudas en el
espacio presencial para luego aplicarlos de manera individual o grupal desde la
comodidad de los hogares; las competencias fomentan el auto aprendizaje,
habilidades transversales que exige en el siglo XXI; por esta circunstancia el perfil
de los docentes debe contener un desarrollo en competencias digitales. Por otro
lado el Equipamiento y conectividad (Dimension 2), esta referida a las condiciones
digitales con las que cuenta las instituciones educativas y los hogares donde se
busca priorizar el acceso a material tecnoldgico el cual hace el uso del servicio de
internet; este equipamiento e infraestructura debe de estar al alcance de los
estudiantes y la conectividad es el conjunto de elementos que permiten tener
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acceso a las redes de informacion de caracter personal o corporativo.

Las plataformas y contenidos (Dimension 3), son multicanales que permiten
reducir la brecha digital y hacen uso del servicio de internet al cual el usuario esté
conectado y los contenidos son cualquier informacion que usa un medio digital
como pueden ser textos, videos, imagenes, mapas, etc. Que seran utilizados en
el entorno sincrono y asincrono para satisfacer las distintas necesidades del
usuario, finalmente los datos y seguimiento de estudiantes (Dimension 4), es el
conjunto de informacion que se suministra al sistema de educacion virtual, en
cuanto al seguimiento de los usuarios se entiende que se hace uso de sistemas
de gestion de aprendizaje y gestibn de contenidos digitales por medio de
plataformas digitales; la fortaleza de estas herramientas se basa en que
almacenan la informacion en tiempo real.

Siguiendo la misma linea de pensamiento Cleveland & Wilton (2018)
definen que la educacién hibrida (combinada) es el uso de la ensefanza
tradicional en el aula (de manera presencial) frente al aprendizaje en linea,
teniendo en cuenta que ambos escenarios tienen la participacion de los alumnos
gue estan matriculados en el mismo curso; es una forma de fusionar las
experiencias de aprendizaje presenciales y en linea, considerando la conectividad
al servicio de internet y por otra parte la infraestructura tecnoldgica adecuada para
esta nueva modalidad de trabajo. Por otra parte, Galvis (2019) en su libro trata
sobre la modalidad hibrida donde nos ofrece un conjunto de elementos
conceptuales, metodolégicos y buenas practicas, que se componen en
herramientas e insumos que guian a las instituciones educativas, y que fortalece
las tomas de decisidn con relacion a los espacios hibridos de aprendizajesy a la
modalidad blended learning (aprendizaje mixto).

Segun Clayton (2017) sobre el aprendizaje semipresencial, hibrido o
combinado, indica que se parece a un programa construido como una propuesta
formal donde los estudiantes aprenden: por una parte en linea, considerando
elementos de control del tiempo, lugar, ruta y los diversos ritmos de aprendizaje;
las diversas modalidades de aprendizaje de los estudiantes estan
interconectadas para generar experiencias de aprendizajes de forma integra, con
aprendizaje personalizado, igualmente un aprendizaje basado en competencias.

Por su parte E.linder (2017) define sobre la educacion hibrida que es una
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técnica de ensefianza que depende de la tecnologia para concentrar espacios de
aprendizaje en linea, generando discusiones asincronicas y sincronicas, con
variedad de estrategias de colaboracion en linea que fortalezcan los
aprendizajes de los estudiantes interactuando con insumos del area, docente y
compafieros; en estos entornos de educacion hibrida, las actividades
presenciales se combinan con acciones intervenidas por la tecnologia donde se
busca el aprendizaje dinamico.

Segun Arias et al. (2020) manifiesta que la educacion hibrida mezcla la
educacion remota y presencial por diferentes medio o canales como son
plataformas de aprendizaje virtual, radio o television; las diferentes tecnologias
seran usadas como herramientas para fortalecer los aprendizajes y no solo
transmitir, priorizando que se pueda desarrollar las habilidades de cooperacién
entre los alumnos, ya sea de manera presencial o remota. Siguiendo esta misma
linea de pensamiento Rios, Y. (2021) menciona que la educacion hibrida es una
combinacion entre lo presencial y virtual, donde refiere que se hallan desafios
resaltantes hacia los docentes y por consiguiente a los estudiantes, actualmente
es una forma de dar continuidad al servicio educativo pues durante este tiempo
de pandemia ha sido la Gnica forma de mantener un sistema tan importante dentro
de la sociedad que es la educacion.

Segun Semanate et al. (2021) hablan sobre el Blended learning como una
alternativa que se esta posicionando con mas fuerza en el @&mbito educativo, por
esta razén prioriza la revisién sistematica de las bases teorias, conceptos y
enfoques que impulsan el desarrollo de esta nueva forma de trabajo, considerando
primordialmente la usanza de la tecnologia en el ambiente de la educacién y se
ha visto mas fortalecido en estos tiempos de pandemia que a nivel mundial se ha
vivido, teniendo en cuenta que existen nuevos retos que se debe de asumir en
estos nuevos entornos aprendizaje mixto. Para Galvis (2018) En este sentido,
blended learning se define como un sistema de aprendizaje presencial, cara a
cara, frente a un aprendizaje digital, es por ello que nos induce a nuevas formas,
estrategias educativas exigiendo a los actores educativos a desaprender y
reaprender los nuevos recursos que son necesarios para el logro del desarrollo de
las competencias educativas; es esencial comprender la funcion de esta

modalidad pues permite agregar ventajas en el proceso de ensefanza.
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A su vez, el Workers (2021) define la educacion hibrida como un
procedimiento de ensefianza fundamentada en tecnologias educativas que hacen
uso primordialmente del servicio de Internet. En esta nueva modalidad de
ensefanza, tanto profesores como estudiantes, participan de manera sincrona y
asincrona, su mayor fortaleza es que el aspecto geografico ya no es un
impedimento con que se cuente con un servicio de internet se puede llegar a lograr
la ensefianza, por su parte Acuia (2021) relaciona al aprendizaje hibrido como
una forma de ensefianza, centrado en el estudiante, donde se movilizan diversos
insumos e infraestructura tecnoldgica para lograr su propésito. Tal y como sefiala
Deloya (2021) la instruccién hibrida facilitara entender los nuevos retos pos
pandemia, pues el manejo de grupos en las aulas escolares tendra otra forma por
el espacio reducido a causa del distanciamiento. Las diversas estrategias
creativas de ensefianza a merita contar con competencias digitales por parte de
maestros y estudiantes que a mediano plazo se debe tener en las aulas educativas
e igualmente recordemos la implementacion de la infraestructura tecnolégica que
es un factor primordial para esta nueva forma de ensefianza hibrida.

Segun Moran (2015) hibrido se define como una combinacion de lo
presencial con lo no presencial, el autor en mencion, afirma que siempre existio,
porque la educacion se daba en diferentes espacios, actividades y tiempos; él
también explica que la denominacién hibrida es una definicién apropiada, ricay a
la vez complicado. En otras palabras, todo se puede combinar.

La segunda variable: Calidad del Servicio, segun Khan et al. (2018) define
que la aptitud del servicio se implanta en la mente de los consumidores (clientes),
del bien o servicio, se fundamenta en la comprension de los requerimientos de los
consumidores y en atender las expectativas o anhelos que tienen los clientes; La
calidad de servicio se basa en un enlace directo y significativo frente a la
complacencia del cliente.

Para los autores Parasuraman et al. (2006) mencionan cinco extensiones
de la variable calidad de servicio que se detalla a continuacion, la tangibilidad
(Dimensionl) considera todo tipo de evidencia fisica del servicio ofrecido:
infraestructura y equipamiento, estos elementos tangibles permiten evaluar de
manera objetiva la calidad del servicio, por otra parte la Fiabilidad o confiabilidad
(Dimension 2), es la habilidad de fomentar la entrega del servicio ofrecido ello
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debe ser preciso y fiable; implica también cumplir el servicio de manera oportuna
y con lo prometido, la Capacidad de respuesta (Dimension 3), se debe responder
a los clientes de manera oportuna, rapida, eficaz y amable, facilitandoles en el
tiempo pertinente la solucion a sus consultas o reclamos que tengan sobre el
servicio que se brinda permitiendo de esta manera brindar ayuda y asistencia en
el momento oportuno.

Siguiendo la misma linea de pensamiento la seguridad (Dimension 4), trata
de inspirar buena voluntad y confianza en el servicio, considerando que los
colaboradores son un componente primordial al momento de prestar el servicio
por consiguiente deben ser amables y asertivos al momento de comunicarse con
los usuarios, la empatia (Dimension 5) considera que el servicio brindado sera
dado a un cliente con el Unico objetivo de cubrir sus necesidades de manera
personalizada y Unica, la empatia permite tener una relacion de armonia con su
cliente, teniendo la practica de la escucha activa en todo momento.

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) definen que prestar un servicio
de calidad es un elemento importante, que permite con el tiempo lograr atender
las necesidades potenciales de los clientes; la satisfaccién permite verificar si se
cubrieron o0 no las necesidades, por otra parte, esta satisfaccion del cliente esta
sujeta a la calidad de servicio y predice si el consumidor solicitara nuevamente
este bien o servicio. Asi mismo los autores Shi y Shang (2020) mencionan que
brindar calidad en los servicios de cualquier rubro, tanto en los &mbitos publicos o
privados, deben aseverar la satisfaccion de los interesados permitiendo la
obtencién de ganancias y la permanencia a largo plazo mostrando de esta manera
ventaja competitiva frente a la competencia, por ello se logra una mayor y mejor
apreciacion de la comunidad educativa o entidad en la perspectiva de los
interesados. Para Khanduri (2021) la calidad del servicio es que los colaboradores
ayudan de manera efectiva en la configuracion del concepto de calidad de servicio
en la entidad, ellos deben encontrarse debidamente preparados, para poder
satisfacer las demandas de los usuarios y resultado de ellos se tendra la

prestacion de un servicio de calidad.

Segun Yoon y Cheon (2020) sobre la calidad del servicio habla que es el
cliente quien determinan a juicio personal que el servicio brindado es de calidad
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por consiguiente es imprescindible evitar errores al momento de la prestacion del
servicio, buscando en todo momento la excelencia en todos sus niveles o areas
con las que cuenta la entidad para asi lograr satisfaccion en los usuarios, bajo
este entender todos los colaboradores de la entidad son una pieza fundamental e
importante para la prestacion del servicio de calidad a sus clientes. Por otro lado,
Firdaus et al. (2020) utiliza la herramienta E| SERVQUAL que permite medir la
calidad de servicios en linea, este instrumento esta validado por expertos quienes
luego de un estudio determinaron las 5 dimensiones que permiten medir la calidad
de un servicio; instrumento que permitira obtener informacion relevante en el
estudio del medir de la calidad del servicio que brinda una entidad.

Segun Alvarez (2015) define a la calidad del servicio como
una evaluacion de la calidad desde la mirada de los usuarios, siendo ellos quienes
comparan el servicio recibido frente a sus expectativas. Por otro lado, Park, S. et
al. (2021) en su tesis realizada acerca de la evaluacion de la calidad de servicio y
precisa que la calidad del servicio es diversa y expresa las percepciones
expectativas propias de cada persona. Teniendo en cuenta que los autores
Parasuraman et al. (2006), elaboran este instrumento primordial que permite
medir la calidad del servicio, ellos mencionan cinco dimensiones: fiabilidad,
aspectos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Por
consiguiente, este instrumento debe ser utilizado también en el presente trabajo

de investigacion.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de Investigacion: aplicada, segun lo declarado por Naupas (2018) esta
investigacion esta direccionada exclusivamente a la solucién de un problema,
enfrentando las dificultades dentro de los procesos sefalados por existentes
teorias, cuyo fin es de perfeccionar la realidad.

El presente trabajo de investigacion tiene un nivel correlacional segun Pino,
R. (2018) define que el propdsito es inspeccionar el enlace entre las variables,

teniendo en cuenta que una variable puede afectar a la otra.

M: muestra del estudio
O1: Educacion hibrida
0O2: calidad de servicio

r: Relacion entre las variables de estudio

Método de investigacion: cuantitativo son diversos los autores que hablan
sobre el método cuantitativo por su parte Neill y Cortez (2017) definen que el
estudio de enfoque cuantitativo es la forma de como organizar, conseguir y poder
hacer el analisis de datos obtenidos de una fuente fija, el cual depende de la
utilizacion de herramientas comunicativas y estadisticas para poder obtener los
resultados.

Disefio de Investigacion: Disefio no experimental de corte transversal,
segun Kerlinger citado por Pino (2018) define en la investigacién no experimental
no es factible manipular las variables, por consiguiente, el investigador no hace
ninguna transformacion de la realidad por su parte Hernandez Sampieri reflexiona
gue es un estudio donde no se crea algo nuevo. La forma sera de corte transversal

o transaccional segun Pino (2018) refiere que son investigaciones que se efectdan
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de una sola vez para luego con esta muestra representativa dar un tratamiento
estadistico.

Disefio de Investigacion: Disefio no experimental, segun Kerlinger citado
por Pino, (2018) define que la investigacion no experimental no es factible
manipular las variables, por consiguiente, el investigador no hace ninguna
transformacion de la realidad por su parte Hernandez Sampieri reflexiona que es
un estudio donde no se crea algo nuevo.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1. Educacién hibrida

Definicion conceptual: Segun Cleveland y Wilton (2018), definen que la
educacion hibrida es el uso de la ensefianza tradicional en el aula frente al
aprendizaje en linea, teniendo en cuenta que ambos escenarios tienen la
participacion de los educandos que estan matriculados en la misma asignatura;
es una forma de fusionar las experiencias de aprendizaje presenciales y en linea,
considerando la conectividad al servicio de internet y por otra parte la
infraestructura tecnoldgica adecuada para esta nueva modalidad de trabajo.

Definicién operacional: Segun Arias et al. (2020) la educacion hibrida
presenta 4 dimensiones.

- Dimension 1: Nuevas pedagogias, competencias y perfil docente
- Dimension 2: Equipamiento y conectividad
- Dimension 3: Plataformas y contenidos

- Dimension 4: Datos y seguimiento de estudiantes

Variable 2: Calidad del servicio

Definicion conceptual: Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) definen
que la calidad de servicio se consideran como piezas fundamentales que se
utilizan para lograr la satisfaccion de los potenciales clientes; su satisfaccion
permite la verificacion de la cobertura de necesidades, por otra parte, esta
satisfaccion del cliente estd sujeta a la calidad de servicio y predice si el

consumidor solicitara nuevamente este bien o servicio.

Definicion operacional: Para los investigadores Parasuraman, A. et al.

(2006) mencionan cinco dimensiones de la variable calidad de servicio.

17



Dimension 1: Tangibilidad

Dimension 2: Fiabilidad o confiabilidad

Dimension 3: Capacidad de respuesta o responsabilidad
Dimension 4: Seguridad

Dimensioén 5: Empatia

El estudio utilizé el método hipotético deductivo, el cual debe de partir de
supuestos que se considera como informacion empirica para luego direccionarse
a lo general Sdnchez-Gomez, et al. (2018). El enfoque es cuantitativo ya que a
través de los cuestionarios se obtendra datos numéricos, los que se llevara a la
estadistica.

3.3. Poblacion y muestra

La poblacion para el actual trabajo de investigacion la poblacion esta

representada por 96 docentes del nivel inicial, primaria y secundaria del distrito de

San Sebastian Cusco.

Tabla 1
Poblacion de Investigacion

Institucién Educativa N° de docentes
|E “Revolucionaria Santa Rosa” a6
Total 06

La muestra del actual trabajo de investigacion se encuentra formada con el 100%

de la poblacién por consiguiente no es necesario hallar la muestra.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica usada para este trabajo de investigacién fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario se aplicara dos instrumentos este cuestionario
estara compuesto con preguntas relevantes a las variables de estudio, el
cuestionario de educacion hibrida el cual tiene 4 dimensiones, construyendo 5
items para cada dimension, las cuales presentan como alternativas siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca y nunca; para la variable calidad de servicio el cual
tiene 5 dimensiones, construyendo 4 items para cada dimension, cuyas
alternativas son Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca.

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos en el actual trabajo
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de investigacion han pasado por dos procesos de revision para luego aplicarlos

en las instituciones educativas de estudio, primeramente, se ha solicitado

validacion del instrumento al juicio de expertos quienes dan visto bueno para

la

el

uso del instrumento en el recojo de informacion y por ultimo la confiabilidad del

cuestionario.
Validez

Se recurrié al juicio experto para validar los instrumentos, por lo que se

solicit6 la participacion de tres profesionales relacionados en el campo educativo

Confiabilidad

La fiabilidad es el proceso de comprobacion de un instrumento antes de su
aplicacién, para lo cual se eligieron 96 individuos de la muestra y se realiz6 el

estudio de fiabilidad alfa de Cronbach, que arroj6 los siguientes resultados:

3.5 Procedimientos

Fue realizado de manera organizada, planificada y secuencial
seguidamente se describe las actividades que se realizaron de manera
pertinente:

Primeramente se recopilo de manera cronoldgica y relacionada con los
antecedentes del trabajo de investigacion seleccionando los mas relevantes con
respecto a las variables de estudio teniendo en cuenta que se selecciona desde
un panorama internacional y nacional, seguidamente se construyd el marco
tedrico y conceptual importantes para el presente trabajo que da sustento a la
estructuracion y la operacionalizacion de las variables determinadas para el
estudio, luego ello permitio la construccion de los instrumentos a usar para el
recolectar de la informacién a través de validacion del juicio de expertos.

Después, se solicité la autorizacién correspondiente a los representantes
(Directores) de las I.E en estudio donde se solicita el consentimiento informado
para el aplicar de los instrumentos de recolecta de datos cuyo intervalo
estimada para contestar el formulario es de 25 a 35 min; consecutivamente, los
docentes que laboran en estas instituciones educativas autorizadas cumplen en

apoyar respondiendo las preguntas del cuestionario, asi poder tener una
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informacion real y veridica que permitira lograr los objetivos planteados asi como
evaluar su propia realidad frente a su labor docente mediante el instrumento

impreso y entregado de manera anénima.

3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis de los datos recolectados se utiliza el programa Microsoft
Excel, donde los datos obtenidos son organizados y sistematizados en una hoja
de célculo. Prontamente, los datos se introducen puntualmente en la aplicacion
SPSS-26, donde se procesa y obtiene la informacién estadistica para su
respectivo analisis. Finalmente, se analizan los graficos y cuadros estadisticos
generados por esta aplicacion para organizar la informacion que sera analizada e
interpretada. Debido al gran tamafio de la muestra de 96 profesores, se utilizo la
prueba Rho de Spearman para el andlisis estadistico inferencial con el fin de
recoger los datos porcentuales de cada variable y asi decidir la prueba de
hipoétesis donde se demuestra el nivel de correlacion entre las variables.

Después de analizar los resultados obtenidos, se concluye y se hacen
recomendaciones aplicables al proyecto de estudio actual.

3.7. Aspectos éticos

Segun el reglamento de codigo de ética de la UCV se debe tener en cuenta
los protocolos de propiedad intelectual con responsabilidad pues todo trabajo de
investigacion es un aporte a la comunidad educativa por consiguiente se debe
considerar los estamentos y estructuras formales dentro del trabajo de
investigaciéon como son las normas APA en la séptima edicién, la elaboracion y
entrega de la solicitud de los permisos pertinentes a la autoridad de la I.LE en
estudio para el aplicar de los instrumentos de recolecta de informacion
salvaguardando la identidad de los maestros encuestados, sin ningun tipo de
restricciéon al momento de su seleccién ya sea por credo, raza o algun tipo de
discriminacion; de la misma manera el uso responsable de la bibliografia y/o

referencias que se han utilizado en el presente trabajo.
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IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva
Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la educacién hibrida y sus dimensiones

Variable / Dimensiones Niveles f Yo
Bajo 19 19.8
Educacion hibrida Medio 39 40.6
Alto 38 39.6
Nuevas pedagogias, competencias y Baj':.) 10 10.4
' Medio 41 42.7
perfil docente Alto 45 46.9
Bajo 24 25
Equipamiento y conectividad Medio 36 37.5
Alto 36 37.5
Bajo 27 28.1
Plataformas y contenidos Medio 34 354
Alto 35 36.5
Bajo 22 22.9
Datos y seguimiento de estudiantes Medio 43 44.8
Alto 31 32.3

De los resultados obtenidos en la tabla 2, se logra apreciar que el 40.6% de los
encuestados observa la educacion hibrida como medio, mientras que el 39.6% la
percibe como elevado y que solo el 19.8% la percibe como disminuido. En cuento
a la dimension nuevas pedagogias, competencias y perfil docente, el 46.9% de
los encuestados la percibe como alto, mientras que el 42.7% la percibe como
medio y solo el 10.4% la percibe como bajo. En cuanto a la dimension
equipamiento y conectividad, el 37.5% de los encuestados la descubre como alto,
mientras que el 37.5% la percibe como medio y solo el 25% la percibe como bajo.
Sobre la dimensién plataformas y contenidos, el 36.5% de los encuestados la
percibe como alto, mientras que el 35.4% la percibe como medio y solo el 28.1%
la percibe como bajo. Sobre la extension datos y seguimiento de estudiantes, el
44.8% de los encuestados la percibe como medio, mientras que 32.3% la

descubre como alto y solo el 22.9% la observa como bajo.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencias de [a calidad del servicio

Niveles f %
Bajo 17 17.7
Calidad del servicio Medio 30 31.3
Alto 49 51
Bajo 15 156
Tangibilidad Medio 25 26
Alto a6 58.3
Bajo 17 17.7
Fiabilidad o confiabilidad Medio 23 24
Alto 56 58.3
. Bajo 17 17.7
Capacidad de respuesta o .
res%nnsabilidad P Medio 26 271
Alto 53 55.2
Bajo 6 6.3
Seguridad Medio 18 18.8
Alto 72 75
Bajo 8 8.3
Empatia Medio 22 229
Alto 66 68.8

En la tabla 3, se puede apreciar que el 51% de los encuestados observa la calidad
del servicio como alto, en tanto que el 31.3% la observa como medio y que solo
el 17.7% la descubre como bajo. En cuanto a la extension tangibilidad, el 58.3%
de los encuestados la percibe como alto, mientras que el 26% la percibe como
medio y solo el 15.6% la percibe como bajo. En cuanto a la dimensién fiabilidad o
confiabilidad, el 58.3% de los encuestados la percibe como alto, en tanto que el
24% la percibe como medio y solo el 17.7% la percibe como bajo. Sobre la
dimension capacidad de respuesta, el 55.2% de los encuestados la percibe como
alto, en tanto que el 27.1% la percibe como medio y solo el 17.7% la percibe como
bajo. Sobre la dimension seguridad, el 75% la percibe como alto, mientras que
18.8% la percibe como medio y solo el 6.3% la observa como bajo. Sobre la
extension empatia, el 68.8% de los encuestados la percibe como alto, en tanto

que 22.9% la percibe como medio y solo el 8.3% la percibe como bajo.
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4.2. Estadistica inferencial
Correlacion entre la educacion hibrida y calidad del servicio

Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la educacion hibrida y
calidad del servicio desde la perspectiva docente en instituciones educativas del
distrito de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 4

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y calidad del servicio

Educacidn hibrida Calidad del servicio

N 1,000 696"
Educacion
_ 000
hibrida
Rho de 06 96
Spearman ) 696 1,000
Calidad del
o 000
servicio
06 96

Segun el coeficiente Rho de Spearman (0,696) y el valor p calculado de < 0,05,
existe una relacion significativa, positiva y moderadamente intensa entre la
educacion hibrida y la calidad del servicio, como se indica en el cuadro 4. El
resultado obtenido permite afirmar que existe una relacion significativa entre las
variables de estudio, comprobando asi la hipotesis general, es decir, que a un
mayor nivel de educacion hibrida le corresponde un mayor nivel de calidad del
servicio y viceversa, demostrando asi que la educacion hibrida tiene un impacto
directo en la calidad del servicio, por lo que se debe dar a esta estrategia de

ensefanza la importancia que merece en estos tiempos de pandemia.

23



Correlacion entra la educacion hibrida y tangibilidad

Objetivo especifico 1: Establecer la relacion que existe entre la educacion hibrida
y la tangibilidad desde la perspectiva docente en instituciones educativas del
distrito de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 5

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y tangibifidad

Educacion

o Tangibilidad
hibrida
1,000 . 708™
Educacion
000
hibrida
Rho de 96 96
Spearman 708™ 1,000
Tangibilidad 000
96 96

Segun el coeficiente Rho de Spearman (.708) y el valor p calculado de < 0.05,
existe una relacién significativa, positiva y de alta intensidad entre la educacion
hibrida y la dimensién de tangibilidad de la calidad del servicio, como se muestra
en la Tabla 5. El resultado obtenido permite afirmar que existe una relacién directa
y significativa entre la variable educacién hibrida y la dimension de tangibilidad,
comprobando asi la primera hipotesis especifica, es decir, que a un mayor nivel
de educacion hibrida corresponde un mayor nivel de tangibilidad y viceversa, y
demostrando que la educacion hibrida tiene una influencia directa sobre la

tangibilidad.
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Correlacion entre la educacion hibrida y fiabilidad o confiabilidad

Objetivo especifico 2: Detallar la relacion que existe entre la educacion hibrida
y la fiabilidad o confiabilidad desde la perspectiva docente en instituciones
educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y fiabilidad o confiabilidad

Educacion Fiabilidad o
hibrida conflabilidad
1,000 7697
Educacion
000
hibrida
Rho de 96 96
Spearman o . 769™ 1,000
Fiabilidad o
000
confiabilidad
96 96

De acuerdo con el coeficiente Rho de Spearman (.769) y el valor p calculado de <
0.05, existe una asociacion significativa, positiva y de alta intensidad entre la
educacion hibrida y la dimensién de fiabilidad o confianza de la calidad del
servicio, como se muestra en la Tabla 6. El resultado obtenido permite afirmar que
existe una relacién directa y significativa entre la variable educacién hibrida y la
dimensién fiabilidad o confiabilidad, comprobando asi la segunda hipétesis
especifica, es decir, que a un mayor nivel de educacion hibrida corresponde un
mayor nivel de fiabilidad o confiabilidad y viceversa, demostrando asi que la

educacioén hibrida influye directamente en la fiabilidad o confiabilidad.
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Correlacion entre la educacion hibrida y capacidad de respuesta

Objetivo especifico 3: Estudiar la relacion que existe entre la educacion hibrida
y la capacidad de respuesta desde la perspectiva docente en instituciones

educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 7

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y capacidad de respuesta

Educacion Capacidad de
hibrida respuesta
Rho de Educacién 1,000 700"
Spearman hibrida i 000
96 96
Capacidad de ,700™ 1,000
respuesta 000
96 96

Segun el coeficiente Rho de Spearman (.700) y el valor p calculado de < 0,05, se
puede concluir que existe un vinculo significativo y positivo de alta intensidad entre
la educacion hibrida y el componente de receptividad de la calidad del servicio. El
resultado permite afirmar que existe una relacidén directa y significativa entre la
variable educacion hibrida y la dimension de la capacidad de respuesta, lo que
demuestra la tercera hipotesis especifica, a saber, que a un mayor nivel de
educaciéon hibrida corresponde un mayor nivel de capacidad de respuesta y
viceversa, y demuestra que la educacién hibrida tiene un efecto directo sobre la

capacidad de respuesta.
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Correlacion entre la educacion hibrida y Seguridad

Objetivo especifico 4: Comparar la relacion que existe entre la educacién hibrida

y la seguridad desde la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito

de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 8

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y seguridad

Educacidn

- Seguridad
hibrida
) 1,000
Educacion
hibrida
Rho de 96
Spearman 596™
Segundad ,000
96

Segun el coeficiente Rho de Spearman (.596) y el valor p calculado de < 0,05,

existe un vinculo significativo, positivo y moderadamente intenso entre la

educacion hibrida y el componente de seguridad de la calidad del servicio, como

se muestra en la Tabla 8. El resultado permite afirmar que existe una relacién

directa y significativa entre la variable educacion hibrida y la dimension de

seguridad, con lo que se comprueba la cuarta hipotesis especifica, es decir, que

a un mayor nivel de educacion hibrida corresponde un mayor nivel de seguridad

y viceversa, y se demuestra que la educacion hibrida tiene un efecto directo sobre

la seguridad.
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Correlacién entre la educacion hibrida y empatia

Objetivo especifico 5: Identificar la relacion que existe entre la educacion hibrida

y la empatia desde la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito
de San Sebastian, Cusco, 2022.

Tabla 9

Coeficiente de correlacion entre educacion hibrida y Empatia

Educacidon Empatia
hibrida P
1,000 6897
Educacion _ 000
hibrida
Rho de 96 96
Spearman 689™ 1,000
Seqguridad ,000
96 96

Segun el coeficiente Rho de Spearman (0,689) y el valor p calculado de < 0,05,

existe un vinculo significativo y positivo de intensidad moderada entre la educacion

hibrida y el componente de empatia de la calidad del servicio, como se muestra

en la Tabla 9. El resultado nos permite afirmar que existe una relacion directa y

significativa entre la variable educacién hibrida y la dimension de empatia,

comprobando asi la quinta hipétesis especifica, a saber, que un mayor nivel de

educacioén hibrida se corresponde con un mayor nivel de empatia y viceversa, y

demostrando que la educacion hibrida tiene un impacto directo en la empatia.
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V.  DISCUSION

La actual investigacion asumié como objetivo principal determinar la
relacion que existe entre la educacion hibrida y la calidad del servicio, para este
propdsito se tomO en cuenta varios estudios previos (antecedentes
internacionales y nacionales), debido a que las consecuencias de la enfermedad
del COVID-19 se dio a nivel mundial y los cambios que este ocasiono fueron de
alto impacto dentro del ambito educativo. Estos cambios transformaron la forma
del asunto de ensefanza-aprendizaje, cambiaron la forma de ensefar de los
docentes quienes tuvieron que adiestrar su dominio de herramientas tecnoldgicas
y establecer medios de comunicacion (redes sociales, correo electréonico,
plataformas virtuales y videoconferencias). Se dio paso a una educacion remota,
a distancia y se aplico la propuesta de una educacion hibrida que combina el
trabajo sincrono con el asincrono.

Desde esta perspectiva se planteé el objetivo general: determinar la
relacion que existe entre la educacidon hibrida y calidad del servicio desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022; para la comprobacion de la hipotesis se hizo uso de la prueba
estadistica de Rho de Spearman con la cual se obtuvieron 2 valores el primero
gue fue de 0.000 con el cual se demuestra la existencia de una relacién entre la
educacioén hibrida y la calidad del servicio, el segundo valor obtenido fue de 0.696,
con lo cual se determina el nivel de relacion, siendo este directa y de intensidad
moderada,; los resultados significan que esta nueva etapa que se vive a efecto de
la enfermedad del COVID-19, el sistema educativo ha sufrido una variacion del
modelo que tuvo en funcionamiento durante muchos afios, que fue la educacién
presencial; pero con laincorporacion de la tecnologia la propuesta de la educacion
hibrida tiene ventajas como desventajas ante la propuesta presencial; pero estas
desventajas se ven reducidas ante la ocupada vida cotidiana a la que se estan
acostumbrando los estudiantes. Por esta razon brindar un servicio educativo de
calidad ahora involucra brindar una educacién sincrona y sincrona de calidad
(educacion hibrida) por esa razon que se demuestra la relacion entre ambas
variables.

Estos resultados son similares a los conseguidos por Arroyo (2021) quien

adelanté una investigacion en el cual buscaba demostrar la relacion existente
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entre el disefio Blended Learnign (educacién hibrida) y el proceso de ensefianza-
aprendizaje; pudo demostrar la relacion a través de la aplicacion de la prueba
estadistica de Rho de Spearman y obtuvo el valor de 0.000 con lo cual demostro
gue la variable Blended Learnign (educacion hibrida) se relaciona con el proceso
de ensefianza-aprendizaje; también consiguié el valor de 0.505 con lo cual
demuestra que la relacion es directa y de intensidad moderada. Los resultados
muestran el importante rol que cumplen las herramientas tecnologicas en el
ambito educativo, como hace muchos afios lo describi6 George Siemens y su
teoria conectivista, en la cual menciona que habra cambios significativos en el
ambito educativo y seran a consecuencia de las tecnologias.

Por su parte Arenas (2021) desarrollo una investigacion sobre educacion
hibrida y la satisfaccion académica; la cual pudo demostrar a través del aplicar de
la prueba estadistica de Chi cuadrado y el logaritmo de la verosimilitud con lo cual
obtuvo el valor de chi-2 de 50.742 asi como obtuvo el valor de 0.000, con lo cual
pudo refutar la hipotesis nula y admitir la hipotesis alterna en al cual sefala el
enlace entre la educacion hibrida y la satisfaccion de los estudiantes. Estos
resultados muestran que al inicio para los estudiantes y profesores fue dificil
adaptarse a la educacion hibrida, porque no tenian mucho dominio de las
herramientas tecnoldgicas, pero el proceso de capacitacién, acompafiamiento
pedagdgico y el trabajo entre pares fortalecio las habilidades de los profesores y
estudiantes y poco a poco comenzaron a descubrir las bondades y ventajas que
posee la educacion hibrida y que a pesar de que de alguna manera se volvié a la

presencialidad aun se aplica la educacion hibrida en esa institucion.

También es importante mencionar el estudio desarrollado por Herrera
(2019) en el cual quiso demostrar el enlace entre la gestion pedagodgica y la
calidad del servicio educativo; para lo cual utilizo la prueba estadistica de Rho de
Spearman en la cual logré el valor de 0.000 con lo cual determino la existencia de
un enlace entre la gestion pedagdgica y las calidad del servicio educativo; pero
también obtuvo el valor de 0.277 con lo cual determino que el enlace entre la
gestion pedagodgica y la calidad del servicio educativo es directa y de intensidad

moderada. Se debe resaltar que dentro de su propuesta considera el trabajo del
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docente vinculado al uso de la tecnologia para el progreso de sus sesiones de
clase.

En cuanto a los resultados de la variable educacion hibrida se tuvo que el
40.6% de los profesores la consideran como medio, el 39.6% la considera como
alto y el 19.8% la considera como bajo; del mismo modo las dimensiones de la
variable educacién hibrida muestran los siguientes resultados: la dimension
nuevas pedagogias, competencias y perfil docente muestra un alto porcentaje en
la escala alto con un 46.9%, seguido del 42.7% en la escala medio y el 10.4% en
la escala de bajo; sobre la dimension equipamiento y conectividad el mayor
porcentaje se encuentra en la escala de alto con un 37.5%, con el mismo
porcentaje de 37.5% se ubica en la escala de medio y finalmente el 25% se
encuentra en la escala de bajo. Estos resultados son analogos a los conseguidos
por Arenas (2021) quien demostré que la educacion hibrida se encuentra en la
escala de eficiente obteniendo el 63.8%, seguido de la escala moderado con un
34.4% y el 1.8% en la escala ineficiente, esto debido a que inicialmente no
contaban con toda la implementacién de herramientas tecnoldgicas adecuadas y
con el tiempo las fueron complementando, pero el proceso fue mejorando. El
cambio acelerado de una educacion presencial a una educacién hibrida por
efectos de la pandemia (COVID-19) desnudo muchas de las carencias
tecnoldgicas que tienen muchas instituciones educativas, no solo del ambito rural,
sino también en el &mbito urbano. La I.E donde se desarroll6 el estudio de César
Arenas fue una de las pocas instituciones que poco a poco pudo implementar el
sistema de trabajo hibrido, pero esto no solo dependié de los directivos de la
instituciéon educativa, sino también del compromiso que asumieron los docentes
referidos al manejo de herramientas tecnoldgicas y la confianza que depositaron

el padre de familia y los alumnos.

Sobre la variable calidad del servicio, también es importante resaltar sus
resultados descriptivos, porque se logré el mayor porcentaje en la escala de alto
con un 51%, se obtuvo el 31.3% en la escala de medio y el 17.7% en la escala de
bajo; lo que significa que existe una buena calidad de servicio, estos resultados
son analogos a los conseguidos por Arenas (2021) quien demostré que la

satisfaccion académica que tiene que ver con la calidad del servicio se encuentra
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en la escala de alto con un 49.1%, seguido del 14.1% en la escala de medio y el
3.7% en la escala de eficiente; esto se interpreta que mientras se implementaba
la educacion hibrida dentro de la institucion educativa, los estudiantes entendian
gue el proceso iba ser complicado pero que se estaban brindando las condiciones
necesarias con el tiempo. También se debe mencionar que estos resultados son
analogos a los logrados por Herrera (2019) quien demostré que la calidad de
servicio educativo se encuentra tiene una tendencia de excelente (escala alta) con
un 87.5%, seguido del 12.5% en la escala de regular. Todo esto demuestra que
el servicio que brinda la institucion en el ambito académico satisface a los
estudiantes. Estos resultados se validan con la teoria establecida, en la cual
muchos de los docentes tuvieron que en poco tiempo tener el conocimiento y
dominio de las diferentes herramientas tecnoldgicas aplicadas al campo de la
educacion, el proceso no fue inmediato, pero fueron perfeccionado esa
competencia y pudieron desarrollar su trabajo sin mayores dificultades; ellos
entendian que esto seria progresivo pero se adaptaron y mejoraron
significativamente la calidad de servicio de la institucion en mencién.

También sobre la calidad del servicio educativo se debe mencionar el
estudio ejecutado por Sdnchez (2018) quien determino que la calidad del servicio
educativo es de tendencia regular, muchos de estos resultados se deben a
aspectos de infraestructura como el insuficiente servicio de la biblioteca, no se
cuentan con computadoras, no se cuentan con servicios higiénicos en buen
estado y debidamente limpiados y otros que el estudiante percibe como malos.

En relacién a las dimensiones de la variable calidad de servicio se tuvo en
la dimensién tangibilidad el mayor valor en la escala alto con un 58.3%, se tiene
gue el 26% se sitla en la escala de medio y el 15.6% se encuentra en la escala
de bajo; estos resultados son similares a los conseguidos por Huaman (2018)
quien realizé un estudio sobre la calidad de servicio educativo y dividiéndolo en
dimensiones, en cual obtuvo que el 38% de los docentes la consideran como alto;
los docentes consideran que para el trabajo dentro de la institucién educativa se
cuenta con los medios y materiales para poder realizar una adecuado trabajo.

En relacion a la dimension fiabilidad, este muestra su valor mas alto en la
escala alto con un 58.3%, el 24% lo considera como medioy el 17.7% lo considera
como bajo; esto significa que hay un elevado nivel de confianza en el trabajo que
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desarrolla la institucion educativa, la institucion educativa que ya tiene muchos
afnos ofreciendo el servicio educativo cuenta con la credibilidad necesaria en la
sociedad y tiene un posicionamiento en las preferencias de la sociedad; estos
resultados no son analogos a los logrados por Huaman (2021) quien establecido
gue la fiabilidad de la calidad de servicio se encuentra a un nivel regular, debido a
qgue se perdié un poco la confianza en el trabajo que desarrollan los directivos y
los profesores; no se encuentran debidamente capacitados, tiene dificultades para
manejar algunas herramientas tecnoldgicas.

Sobre la dimension capacidad de respuesta, se tiene que el mayor
porcentaje se encuentra en la escala de alto con un 55.2%, mientras que el 27.1%
la considera como medio y el 17.7 la considera como bajo; esto significa que la
Institucién Educativa ofrece respuestas inmediatas ante problematicas que se
presenten o toman decisiones inmediatas, el contar con un plan de contingencia
ante posibles problematicas es un plus para la |.E. Estos resultados son diferentes
a los obtenidos por Huaman (2021) quien demostré que se tiene una regular
percepcion sobre capacidad de respuesta con un 48%, lo que significa que dentro
de la institucion educativa donde realiz6 el estudio no solucionan los problemas
con facilidad, siempre se generan conflictos que cuesta resolverlos, la actitud de
los profesores y de muchos estudiantes no es la adecuada, no son tolerantes y
cuando toman decisiones suelen equivocarse.

Sobre la dimensién seguridad se tiene que el mayor porcentaje se
concentra en la escala alto con un 75%, mientras que el 18.8% considera que es
medio y el 6.3% considera que es bajo; entre estos resultado se ubica el valor mas
alto dentro de todas las dimensiones de la variable calidad de servicio; esto se
debe a que la Institucién Educativa brinda mucha seguridad tanto a los estudiantes
como a los trabajadores (docentes y personal administrativo), pero estos
resultados son contrarios a los conseguidos por Huaman (2021) quien manifesto
gue la seguridad dentro de la institucién educativa donde realiz6 el estudio es
regular, debido a que se tiene muchas dificultades para velar por el cuidado y
proteccion de la integridad de los trabajadores y estudiantes. A esto se debe de
sumar también que si se habla de seguridad se refiere a la bioseguridad (para

frenar los contagios del COVID-19), las instituciones educativas deben de ofrecer
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las garantias y seguridad necesaria para que los alumnos logren desplegar su
proceso de aprendizaje en tiempos de pandemia.

Sobre la dimension empatia, este muestra una inclinacion a la escala alto
con un 68.8%, mientras que el 22.9% la considera como medio y el 8.3% la
considera como bajo; con lo cual se demuestra que existe mucha empatia entre
los integrantes de la comunidad educativa (alumnos, docentes, trabajadores,
padres de familia y la sociedad)se desarrollan eventos con la intencion de
interactuar y fortalecer las relaciones entre docentes y con los estudiantes; pero
estos resultados son diferentes a los obtenidos por Huaman (2021) en el cual en
la dimension empatia muestra el mayor porcentaje en la escala regular, lo que
demuestra que los integrantes de esa comunidad educativa no entienden muchas
de las circunstancias que viven cada uno de ellos. No se practican los valores de
la tolerancia, el respeto, la comprension que ayudarian a fortalecer la relacion
dentro de la I.E.

Los cambios que se generaron dentro del sistema educativo por efectos de
la pandemia, han abierto las posibilidades de brindar otras formas de educacién,
como es la modalidad de la educacion hibrida, la cual combina la educacién
presencial con la educacion a distancia; generando un punto medio entre ellos.
Pero el proceso de implementacion de la educacion hibrida depende del
compromiso que asumen los actores educativos (docentes y estudiantes) y de la
implementacion de una variedad de medios y herramientas tecnoldgicas; por lo
cual se debe de contar con la infraestructura tecnoldgica necesaria, tener a los
docentes debidamente preparados no solo con el dominio y manejo de
herramientas, sino que puedan encontrar mediante los medios tecnoldgicos la

posibilidad de interactuar de forma mas cerca con los estudiantes.
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VI.  CONCLUSIONES
Primera:

De acorde al objetivo general planteado se determind la existencia de una
relacion entre la educacion hibrida y la calidad del servicio segun la percepcion de
los docentes, se demostré que la educacion hibrida se relaciona de forma
probabilistica y significativamente mediante el (p-valor < 0.05), la cual es positiva
y moderada (Rho = 0.696) con la calidad del servicio desde la perspectiva docente
en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022; con lo cual
la hipotesis general fue demostrada.

Segunda:

De acuerdo al primer objetivo especifico planteado se determind la
existencia de una relacion entre la educacion hibrida y la tangibilidad segun la
percepcion de los docentes, se demostro que la educacion hibrida se relaciona de
forma probabilistica y significativamente mediante el (p-valor < 0.05), la cual es
positiva y alta (Rho = 0.708) con la tangibilidad desde la perspectiva docente en
instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022; con lo cual la
hipétesis general fue demostrada.

Tercera:

De acuerdo al segundo objetivo especifico planteado se determiné la
existencia de una relacion entre la educacioén hibrida y la fiabilidad o confiabilidad
segun la percepcion de los docentes, se demostré que la educaciéon hibrida se
relaciona de forma probabilistica y significativamente mediante el (p-valor < 0.05),
la cual es positiva y alta (Rho = 0.769) con la fiabilidad o confiabilidad desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022; con lo cual la hipétesis general fue demostrada.

Cuarta:

De acuerdo al tercer objetivo especifico planteado se determind la
existencia de una relacion entre la educacién hibrida y la capacidad de respuesta
0 responsabilidad segun la percepcién de los docentes, se demostré que la
educacion hibrida se relaciona de forma probabilistica y significativamente
mediante el (p-valor < 0.05), la cual es positiva y alta (Rho = 0.700) con la

capacidad de respuesta o responsabilidad desde la perspectiva docente en
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instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022; con lo cual la
hipétesis general fue demostrada.
Quinta:

De acuerdo al cuarto objetivo especifico planteado se determind la
existencia de una relacion entre la educacion hibrida y la seguridad segun la
percepcion de los docentes, se demostro que la educacion hibrida se relaciona de
forma probabilistica y significativamente mediante el (p-valor < 0.05), la cual es
positiva y moderada (Rho = 0.596) con la seguridad desde la perspectiva docente
en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022; con lo cual
la hipotesis general fue demostrada.

Sexta:

De acuerdo al quinto objetivo especifico planteado se determind la
existencia de una relacion entre la educacion hibrida y la empatia segun la
percepcion de los docentes, se demostro que la educacion hibrida se relaciona de
forma probabilistica y significativamente mediante el (p-valor < 0.05), la cual es
positiva y moderada (Rho = 0.596) con la empatia desde la perspectiva docente
en instituciones educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022; con lo cual

la hipotesis general fue demostrada.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera:

A las autoridades de la institucion educativa, deben de elaborar un plan de
capacitacion anual, en el cual se planifiguen capacitaciones sobre el uso de
herramientas tecnologicas aplicadas al campo de la educacién, también se debe
planificar capacitaciones para estudiantes debido a que muchos de ellos no tienen
manejo de algunas herramientas tecnoldgicas.

Segunda:

A las autoridades, seguir implementando la infraestructura tecnoldgica en
la institucion, debido a que este es el soporte de la educacién hibrida, debe de
habilitar aulas con todos los implementos tecnologicos y normas estrictas de
bioseguridad para seguir con la educacion hibrida.

Tercera:

A los profesores de la institucion educativa deben planificar con
anticipacion sus sesiones de aprendizaje sincronas y asincronas y elaborar o
adaptar material que les permita desarrollar un adecuado trabajo dentro de la
propuesta de la educacién hibrida y el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Cuarta:

A las autoridades, deben de contar con un plan anual para poder lidiar
contra problemas de conectividad que se puedan presentar debido a que muchas
veces esta conectividad es inestable, también deben implementar el area de
soporte tecnoldgico para brindar la asesoria tanto a docentes como estudiantes,
gue les permitan aclarar sus dudas o les soluciones problemas tecnolégicos.
Quinta:

A las autoridades de la institucion educativa, deben desarrollar
investigaciones mas profundas sobre el tema de educacion hibrida, que permitan
determinar si el trabajo que se desarrolla dentro de esta nueva propuesta
educativa satisface o no las expectativas de los estudiantes y permite alcanzar los
logros de aprendizaje.

Sexta:

A las autoridades deben de implementar sistemas de bioseguridad y

seguridad tecnolégica que proteja todo proceso que desarrollen tanto los

estudiantes como los docentes y se preserve o se proteja su informacion personal.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Matriz de opracionalizacién de la variable 1- Educacion Hibrida.
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Anexo 3: Instrumentos

CUESTIONARIO: EDUCACION HiBRIDA

Apreciado(a) Docente: Brindandole un previo un cordial saludo me dirijo a usted

para solicitarle su colaboracion real y sincera en el llenado del siguiente

cuestionario con la finalidad de recolectar informacion relevante para el trabajo de

investigacion titulado: “Educacion hibrida y calidad del servicio desde la

perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,

Cusco, 2022.”

Instrucciones: Consta de 20 items, este cuestionario es completamente anénimo

siendo considerado sus respuestas de forma confidencial para el tratamiento y

andlisis final, se le agradece por la informacion que usted nos suministre.

Marque con un aspa (X) la alternativa que considere mas conveniente en base a la

siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N CS AV CS

S

VARIABLE 1: EDUCACION HIBRIDA

VALORACION

NO

ITEMS

D1: Nuevas pedagogias, competencias y perfil docente.

Cs

AV

Cs

En tu practica pedagodgica para fortalecer los aprendizajes de los

1 estudiantes consideras que es necesario la educacion presencial.

2 Como parte del desarrollo de sus sesiones de aprendizaje, utiliza
aula invertida (entregar material y reforzar en el aula).

3 Empleas en tu que hacer pedagdégico las competencias digitales
para el trabajo remoto.

4 Como docente recibo capacitacion en desarrollo de competencias
digitales para fortalecer mi practica pedagogica.

5 En sus sesiones de clase hace uso adecuado de los diversos

recursos virtuales en los procesos pedagoégicos.

D2: Equipamiento y conectividad

CS

AV

CS

6 Los diversos materiales digitales que emplea en sus sesiones de
clase son elaborados de acuerdo a su contexto.
. Durante el dictado de clases utiliza las herramientas tecnoldgicas:

PowerPoint, Canva, Padlet, etc. De manera interactiva para
reforzar de esta manera los aprendizajes de sus estudiantes.




Como parte de su actividad docente considera usted el uso de

8 equipos y recursos tecnolégicos para las clases virtuales de tal
forma le permita interactuar con sus estudiantes.

g | Con respecto a la conectividad del servicio de internet, considera
gue debe ser estable en sus sesiones de clase.
Considera que un buen servicio de internet en la institucion

10 | educativa, le permite cumplir con todo lo planificado en el presente
afo académico.

D3: Plataformas y contenidos CS | AV | CS
Como parte de sus competencias digitales, usted ha generado

11 | reuniones como anfitrién en las siguientes plataformas virtuales
(Zoom, Google Meet, Jitsi Meet).

12 | Durante sus clases sincronas (en tiempo real) hace uso de los
recursos digitales para interactuar con sus estudiantes.

13 | Para mejorar el desempefio docente, recibir capacitacion en el uso
de aplicaciones de Google beneficia la planificacion curricular.
Para retroalimentar los aprendizajes de los estudiantes, desarrolla

14 | sesiones asincronas (aprendizaje donde cada estudiante organiza
Su tiempo en casa) en variadas plataformas por ejemplo
(Classroom, Milaulas).

15 | En sus sesiones de clase hace uso del material audiovisual para

fortalecer el aprendizaje de los estudiantes.

D4: Datos y seguimiento de estudiantes

CS

AV

CS

Con respecto al contenido digital considera que tiene que ser

16 preciso y objetivo sobre el tema de estudio para lograr un mejor
entendimiento de los estudiantes.
Las clases remotas se complementan y aportan a las clases
17 | presenciales o semi presenciales en su institucién educativa.
Organiza su tiempo para subir materiales a su plataforma virtual
18 | sabiendo gue el trabajo que realiza es de forma sincrona y
asincrona.
Ha trabajado con aplicaciones colaborativas con sus estudiantes en
19 tiempo real como son: Documentos y presentaciones de Google,
gue permiten complementar mi etapa presencial y a distancia.
20 | Ha ejecutado retroalimentacion y comentarios en tiempo real a los

trabajos de sus estudiantes durante las clases semi presenciales.




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Apreciado(a) Docente: Brindandole un previo un cordial saludo me dirijo a usted
para solicitarle su colaboracion real y sincera en el llenado del siguiente
cuestionario con la finalidad de recolectar informacion relevante para el trabajo de
investigacion titulado: “Educacion hibrida y calidad del servicio desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San Sebastian,
Cusco, 2022.”

Instrucciones: El cuestionario consta de 20 items, es andénimo y por ende sus
respuestas son confidenciales, se le agradece ser muy sincero. Margue con un

aspa (X) la alternativa que considere mas conveniente en base a la siguiente

escala:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N CN AV CS S
VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO VALORACION
N° ITEMS

D1: Tangibilidad

1 Todos los ambientes de la institucion educativa estan limpios.

2 La institucion educativa cuenta con los recursos tecnologicos
necesarios para la ejecucion de la labor educativa.

3 El mobiliario que se brinda en la institucion educativa se encuentra
en constante mantenimiento.

4 Existe ventilacion adecuada en los salones de clase.

D2: Fiabilidad o confiabilidad N |cs|Av |cs |s

5 Se brinda la informacién necesaria al padre y estudiante, en el
momento en que lo solicitan para dar las soluciones pertinentes.

6 Cuando se tiene un problema, el personal administrativo y docente
muestran un sincero interés en solucionarlo.

Considera que se realiza un trabajo eficaz tanto en el aula como en
7| cada equipo de trabajo.

8 Se cumple los tiempos estipulados para dar respuesta a una
inquietud del padre de familia.




D3: Capacidad de respuesta CS | AV | €S
9 El tiempo de atencion ante un documento solicitado por los usuarios
de la institucion educativa es el adecuado.
Ante un problema suscitado dentro de la institucion educativa, se
10 | prinda las recomendaciones oportunas.
Se brinda respuestas a las quejas o reclamos presentados por los
11 | padres de familia y/o estudiantes.
12 | Los docentes y personal administrativo estan siempre dispuestos a

ayudar frente alguna situacién imprevista.

D4: Seguridad

Cs

AV

Cs

13 | El personal de la institucion educativa esta capacitado para brindar
soluciones oportunas.
Cuando los usuarios tienen inquietudes o dudas sobre el trabajo
14 | educativo, se les brinda respuestas de manera oportuna.
15 | Considera que el usuario se siente seguro de la informacion
brindada cuando lo solicita.
El comportamiento de los docentes y personal administrativo
16 inspira confianza.
D5: Empatia CS | AV | CS
El personal que labora en la institucion educativa escucha
17 | atentamente y con amabilidad los requerimientos de los usuarios.
Considera usted que el personal docente y administrativo brinda un
18 |trato personalizado a los usuarios de la institucion educativa.
19 Se brinda la atencién oportuna a los requerimientos de los usuarios.
20 | Los docentes y personal administrativo tienen horarios de trabajo

convenientes para los estudiantes.




Anexo 4: Validaciones

Validacion del Instrumento Cuestionario de Educacion Hibrida.

Expertos Evaluacion
Dra. Vilma Céardenas Arroyo Aplicable
Mg. Ricardo Picchutito Bejar Aplicable
Mg. Fredy Romero Céceres Aplicable

Validacion del Instrumento Cuestionario de Calidad del servicio.

Expertos Evaluacion
Dra. Vilma Céardenas Arroyo Aplicable
Mg. Ricardo Picchutito Bejar Aplicable

Mg. Fredy Romero Céaceres Aplicable




Validacion del Instrumento Cuestionario de Educacion Hibrida

‘" ISCULLA DE POSGRADO

(16 [ Con respecto al conlenldo digllal consldera que tiene que ser preciso y
oh{agro ?obre el lema de estudio para lograr un mejor entendimiento de los
BRILAIANIGE,

17| Las clases remolas s6 complementan y aportan & las olases presenclales o
semipresenclales en su Institucion aducallve,

18| Organlza su tiempo para sublr meleriales a su plataforma virtual sablendo
que el frabajo que realiza es de forma sinarona y asincrona,

10| Ha trabajado con apleaclones colaborativas con sus estudiantes en tlempo
real como son: Documentos y presentaclones de Google,

) x [x x| =
ALY R LR
XIx]xlIx | <

20 | Ha ejecutado rafroallmentacion r comentarlos en tiempo real & los (rabajos
de sus estudiantas durante las clases seml presenclales, ; a—————

a ;s po
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__( // < cecTions o s ghlgeﬂﬂﬁ SChic/hTe y ﬂf/ﬁumf(
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicaple después de corregir [ ] No aplicable [ ] }
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . R ';FC‘J ..... A 7.0000.. Mt eenreeeennans DNI: 2392382 oo

Especialidad del validador:............ Ddiindleege

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension ;

especifica del constructo. . '3["“”;"“ dasdenos A
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, Fira el Expoito infonnants:

exacto y directo . .
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.




7 ESCULLA DE POSORADO

6 [ Con respecto al contenldo digltal considera que tlene que ser preclso y
objetivo sobre el tema de estudio para lograr un mejor entendimlento de los
8,

7 | Las clases remotas 88 complementan y aportan a las clases presenclales o
semipresenclales en su Institucién educativa,

18 | Organlza su tiempo para sublr materiales a su plataforma virtual sablendo
que el trabajo que realiza es de forma sIncrona y asincrona.

8 | Ha trabajado con aplicaclones colaborativas con sus estudiantes en tlempo
real como son: Documentos y presentaciones de Google.

20 | Ha ejeculado retroalimentacién y comentarios en tiempo real a los trabajos
de sus estudiantes durante las clases seml presenclales.

NI IR %
PRHIES
XN X R

Observaciones (precisar si hay suficiencia): > 28 e S r s, ; 2 T ,ﬂp//rf}r’¢/; =
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Especialidad del validador:.... /A2 ot A4

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. .30.de.. 0. del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo. ) ) .
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo Firma del Experto Informange

ofc Camarss



{+ 10 ESCUELA DE POSGRADD

16 | Con respecto &l contenido digital considera que tiene que ser preclso y
objetivo sobre el tema de estudio para lograr un mejor entendimiento de los X 1%
estudiantes, X
17 | Las clases remotas se complementan y aportan a las clases presenciales o
semipresenciales en su Institucién educativa, X X X
18 | Organiza su tismpo pare subir materiales & su plataforma virtual sablendo
que el trabajo que realiza es de forma sincrona y asincrona. X X X
18 | He trabajado con aplicaciones colaboratives con sus estudlantes en tiempo X v
real como son: Pocumentos y presentaciones de Google, X
20 | Ha ejecutado retroalimentacién y comentarios en fiempo real  los Irabajos | X
de sus estudiantes durante lgs clases seml presenclales, X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] _—~Aplicable después de corregir, No aplicable
Apellidos y nombres del juez validador._D;r;%g: 7/«/?75’7% L. xffg"[]p ........... & DNI:. 27821322
Especialidad del validador:....... Adminilzden., & .. cdoces!

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién.

del 2022

N* 09821322



Validacion del Instrumento Cuestionario de Calidad del servicio.

‘l' FSCUELA DE POSORADO

20 | Los docentes y personal administrativo tienen horarios de trabajo
| eonvenientes para los estudinntes,

0

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Z‘d/ G e N s7e) 2o Ccte e 200 Aalictesls /a//)«//-////‘ =
7 7

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

- ] 2 , ¥
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .....—CZ.‘.’.’.‘.'./(".’.«.’Q.?...../l/.’..’.rf‘. u’b{/ﬂnt ...................... pNi:..2.2.92.2.929.....
Especialidad del validador:... Dscu... At s 176 .L.f(;7....(.'./.é'..../(,'...(’(,/(;'.r.’(.c((."c?..”: ...............................................................................

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El {tem es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, ra- Vi Canters A

exacto y directo Firma del Experto Informante.

DNT N 23923929




‘li USCULLA DU POSGRADO

I 20 | Los docentes y personal administrativo tienen horarios de trabajo
convenientes parn los estndinntes,

Bl ]

> |

= % ' - -2 e -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 6(7 Aﬂ'r/é'/!d' "we er  (obers/ € SoffetTE vy p(/ﬁnw/('

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [$X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
) ey — = A —
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: f/"-’-/?“ﬁ/g/\bc‘ .‘:’:..../..?.’ff{.’.‘-..é? ............................... DNI:... Q480 13 2% e
L : #
Especialidad del validador:....... LleriaiTracton..... el LoGii@EON ..oeeeeeeseeseea e

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 3 QnderEe ]
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo. .
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto vy directo Firma del B

xperto Informante.

FSCUELA DE POSGRADO

20 | Los docentes y personal administrativo tienen horarios de trabajo
I convenientes para los estudiantes. = ) \ 2 l |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Cé/(zféﬂ LG IO 2o co//,;/f47(’ P e r I 1 /;y//}////‘_
/ 7

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo




) i i H— i
REGISTRC NACIONAL DE R = Guia

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 22/05/2009

CARDENAS ARROYO, . ) UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VILMA Modalidad de estudios: - VALLEJO
DNI 23923928 Fecha matricula: Sin informacion {(**) PERU
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAGISTER EN EDUCACION
DOCENCIAY GESTION EDUCATIVA
CARDENAS ARROYO, Fecha de diploma: 23/03/2012 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VILMA Modalidad de estudios: - VALLEJO
DNI 23923929 FERU
Fecha matricula: Sin informacion (™)
Fecha egreso: Sin informacion (=)
DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION
CARDENAS ARROYO, Fecha de diploma: 22/06/15 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VILMA Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 23923929 FERU

Fecha matricula: Sin informacion (*=)
Fecha egreso: Sin informacion (**)



A Aplicat H
REGISTRO NACIONAL DE L Aplicativa e

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN EDUCACIoN
FROGRAMA DE COMPLEMENTACIoN

FICCHUTITO BEJAR, ACADEMICAMAGISTERIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO

RICARDO ;Ent;hji:: d“g:“:;ﬁj e ABAD DEL CUSCO
DNI 04821322 ' PERU

Fecha matfricula; Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 19/07/2004

PICCHUTITO BEJAR, Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO

RICARDO ABAD DEL CUSCO
DHI 04821522 Fecha matricula: Sin informacion (=) PERU
Fecha egreso: Sin informacion (=)
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION
FPICCHUTITO BEJAR, Fecha_de diploma: 1.9112”4 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
RICARDO Modalidad de estudios: - PERU
DMI 04821322

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)



& Aplicativo i Gus

REGISTRO MACIOMAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

ROMERO CACEREs, | | cona de diploma: 03/08/2007 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
Modalidad de estudios: -

FREDY ALTIPLANC

DNI 24809106 . o . PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (=*)

TITULO DE SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL CON MENCION EN
GESTION ESCOLAR CON LIDERAZGO PEDAGOGICO

ROMERO CACERES, Fecha de diploma: 180615 UNIVERSIDAD ANTCNIO RUIZ
FREDY Meodalidad de estudios: PRESENCIAL DE MOMTOYA
DNl 24509106 PERU

Fecha matricula: 10/07/2017
Fecha egreso: 12/02/2018

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

: Fecha de diploma: 10/11/21 .
ROMERC CACERES, Modalidad de estudios: PRESENCIAL UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FREDY SAC

DHI 24509106 Fecha matricula: 03/04/2011 PERU

Fecha egreso: 28/04/2013



Anexo 5: Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad de datos Kolmogorov-Smirnov.

Kolgomorov-Smirmov

Estadistico al Sig.
Educacion hibrida 204 96 000
Nuevas pedagogias, competencias y 298 96 000
perfil docente
Equipamiento y conectividad 243 96 000
Plataformas y contenidos 238 96 000
Datos y seguimiento de estudiantes 227 96 000
Calidad del servicio 319 96 000
Tangibilidad 361 96 ,000
Fiabilidad o confiabilidad 343 96 000
Capacidad de respuesta o A53 96 000
responsabilidad
Seguridad 419 96 000
Empatia 319 96 000

Prueba de confiabilidad

Variables

Grado de confiabilidad

Educacidn hibrida

Calidad del servicio

0945

0,939




Anexo 6. Carta solicitud de permiso al director de la Institucién Educativa

%T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

COLEG!O SR 2

wnrv!
ftvUey

Lima, 13 de junio de 2022

Carta P. 0801-2022-UCV-EPG-SP
Mg.

Fredy Romero Caceres

Director General

I.E. REVOLUCIONARIA SANTA ROSA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar

a SERNAQUE FERNANDEZ JULIO ALEJANDRO;

identificado(a) con Dl\{l/CE N° 43822347 y cédigo de matricula N° 7002676287; estudiante del
programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION en modalidad semipresencial

del semestre 2022-1 quien, en el marco de su tesis conducente a la obt

MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

Educacion hibrida y cal
educativas del distrito de San Sebastian, Cusco, 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar
pueda obtener informacion en la insti

estudiante quien asume el compromiso de
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

atencion que brinde al presente documento, hago
yor consideracion.

Agradeciendo la
para expresarle los sentimientos de mi ma

Atentamente,

~MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General ée Programas ce Posgrado Semipresenciales
Universidad Cesar Vallejo

Somos |a universidad de los

que quieren salir adelante.

encién de su grado de

idad del servicio desde la perspectiva docente en instituciones

el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
tucion que usted representa, siendo nuestro(a)
alcanzar a su despacho los resultados de este

propicia la oportunidad

flYy @O



: INSTITUCION EDUCATIVA MIXTA ]
VTR RSMN “REVOLUCIONARIA SANTA ROSA” DE SAN SEBASTIAN - CUSCO i E
MABMEN Core Evtudia, Resgeto 4 Responsabilidad Santarrosino @!

S 44 ANOS AL SERVICIO DE LA EDUCACION it
CODIGO MODULAR: INICIAL:0551606 - PRIMARIA: 0486621 - SECUNDARIA: 0782680

“Adto del Fortalecimiento de la Soberanfa Nacional”

EL DIRECTOR FREDY ROMERO CACERES DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA REVOLUCIONARIA SANTA ROSA DEL DISTRITO DE SAN
SEBASTIAN DEL AMBITO DE LA DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION DE
CUSCO, UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CUSCO. EXPIDE LA
SIGUIENTE:

AUTORIZACION

Otorgado al bachiller Julio Alejandro Sernaque Fernandez
identificado con DNI N2 43822347, tesista de la universidad César Vallejo
sede Lima Norte, aplicar los instrumentos de recojo de informacion a los
estudiantes de la institucion educativa Revolucionaria Santa Rosa del
distrito de San Sebastian, Cusco. Correspondiente al trabajo de
investigacion titulada “Educacion hibrida y calidad del servicio desde la
perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San
Sebastian, Cusco, 2022”

Se expide la presente autorizacion, para que asi conste a los
efectos oportunos y para fines que estime conveniente.

San Sebastian, 25 de junio del 2022.

= DRTG-UCE (‘vl‘l\‘g‘,(l{* / )
(\ o f[(&&a—pvﬂ/—/
Q,,/_ ! Cacerps

IR



Anexo 7. Evidencias













ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, OCHOA CARBAJO JESUS ALBERTO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Educacion hibrida y calidad del
servicio desde la perspectiva docente en instituciones educativas del distrito de San
Sebastidn, Cusco, 2022", cuyo autor es SERNAQUE FERNANDEZ JULIO ALEJANDRO,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 17 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

OCHOA CARBAJO JESUS ALBERTO Firmado digitalmente por:
DNI: 21532250 JOCHOACARI0 el 18-08-
ORCID 0000-0003-3329-8184 2022 19:32:33

Caodigo documento Trilce: TRI - 0418408

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV





