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Resumen

La presente investigacion llamada “El servicio educativo de calidad y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL N° 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019” tuvo como objetivo general, determinar la
relacion entre el servicio educativo de calidad y el aprendizaje por competencias de los
estudiantes de los CETPROS de la UGEL 01- Villa el Salvador- 2019.

El método empleado fue el hipotético-deductivo, el disefio fue no experimental de
nivel correlacional de corte transversal. La poblacién se traté de 200 estudiantes, la
muestra fue no probabilistica. Para recoger los datos se aplicé 1 cuestionario sobre el
servicio educativo de calidad, el cual estuvo constituido por 21 preguntas en la escala de
Likert (Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre, Siempre). En el caso de la otra

variable, se tomd como referencia las actas de notas de los docentes de los Cetpros.

La investigacion concluye que existe evidencia para afirmar que el servicio educativo
de calidad y el aprendizaje por competencias estan correlacionados pues el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman arrojo un valor de 0.820, lo cual significa que, si el
servicio educativo es excelente, los estudiantes de los CETPROS de la Ugel 01 tendran un

logro destacado en el aprendizaje por competencias.

Palabras Clave: Servicio Educativo de Calidad, Aprendizaje por Competencias



Abstract

The present investigation called “The quality educational service and the competency
learning of the students of the Technical Production Centers of the UGEL No. 01, district
of Villa El Salvador, Lima, 2019” had as a general objective, to determine the relationship
between the service quality education and competency learning of the students of the
CETPROS of the UGEL 01- Villa el Salvador- 2019.

The method used was the hypothetical-deductive, the design was non-experimental
correlational cross-sectional level. The population was about 200 students; the sample was
not probabilistic. To collect the data, a questionnaire on quality education service was
applied, which consisted of 21 questions on the Likert scale (Never, Almost Never,
Sometimes, Almost Always, Always). In the case of the other variable, the minutes of notes

of the teachers of the Cetpros were taken as reference.

The investigation concludes that there is evidence to affirm that quality educational
service and competency learning are correlated because the Spearman Rho correlation
coefficient showed a value of 0.820, which means that if the educational service is
excellent, students of CETPROS of Ugel 01 will have an outstanding achievement in

competency learning.

Keywords: Quality Education Service, Skills Learning



Resumo

A presente investigacdo denominada “O servigo educacional de qualidade e o aprendizado
de competéncias dos alunos dos Centros Técnicos de Produgdo da UGEL n° 01, distrito de
Villa El Salvador, Lima, 2019” teve como objetivo geral determinar a relagdo entre
oseducacdo em qualidade de servico e aprendizado de competéncias dos alunosdo
CETPROS da UGEL 01- Villa el Salvador- 2019.

O meétodo utilizado foi o hipotético-dedutivo, o delineamento utilizado foi o de nivel
transversal correlacional ndo experimental. A populacdo era de cerca de 200 alunos, a
amostra ndo era probabilistica. Para a coleta dos dados, foi aplicado um questionario sobre
servigo de educacdo de qualidade, composto por 21 questdes na escala Likert (Nunca,
Quase Nunca, As vezes, Quase Sempre, Sempre). No caso da outra variavel, foram

tomadas como referéncia as atas das anotacGes dos professores do Cetpros.

A investigacdo conclui que ha evidéncias para afirmar que o servico educacional de
qualidade e a aprendizagem por competéncia estdo correlacionados porque o coeficiente de
correlacdo Rho de Spearman mostrou um valor de 0,820, o que significa que, se o servico
educacional for excelente, os alunos do CETPROS do Ugel 01 terd uma conquista notavel
no aprendizado de competéncias. Palavras-chave: Servico educacional de qualidade,

aprendizado de habilidades

Palavras-chave: Servico de Educacdo de Qualidade, Aprendizado de competénci

Xi



Introduccion

A nivel internacional, diferentes organismos han realizado propuestas para el desarrollo
de la calidad educativa; la UNESCO durante los ultimos 15 afios para América Latina
disefia politicas publicas para mejorar e implementar el servicio educativo para mejorar la
Ensefianza y Formacidn Técnica y dotar a todos los jovenes y adultos con las competencias
necesarias para el empleo, el trabajo decente, el espiritu empresarial y el aprendizaje a lo
largo de toda la vida, la UNESCO (2016), ha logrado sugerir y orientar a los estados
latinoamericanos, estrategias encuanto al servico educativo hasta el 2030, teniendo como
referencia el modelo econémico para el Per( , también ha realizado informes de los
avances estratégicos de la formacion técnica, referido a las mallas curriculares,
presupuesto economico, estandares y modelos de calidad, infraestructura. (UNESCO,
2016)

A nivel nacional el Ministerio de Educacion (MINEDU) como (SINEACE) tienen
por objetivo garantizar a través de la acreditacion de instituciones educativas, areas y
programas o carreras brindadas en las instituciones técnicas productivas que los estudiantes
tengan las condiciones basicas para su formacién, es decir, que estos reciban un servicio
educativo de calidad, mejorando la capacidad del estudiante egresado y puedan contribuir
al desarrollo del pais (SINEACE, 2012). Para este fin, el MINEDU emitié el Decreto
Legislativo N° 1375, en el cual se modifica la Ley General de Educacion con la intencion
de brindar fortaleza en la formacién técnica y al empleo orientado a la juventud para, de
esta manera, elevar la competitividad (MINEDU, 2019).

Ademas, es necesario mencionar que la educacion técnica, se fundamenta en el
enfoque por competencias, siendo esto eminentemente practico lo que compromete que los
estudiantes logren fortalecer sus capacidades para desempefiarse en un entorno laboral de
primer nivel; también, se caracteriza por ser pertinente, orientada a la produccién de bienes
y servicios dando uso a la tecnologia, aprovechando la demanda positiva en el mercado
laboral, a nivel local, nacional e internacional siendo esto muy flexible por la planificacion
que esta establecida en diferentes modulos, respondiendo a la equidad y peculiaridad de su
realidad; ademas, se debe rescatar que este contexto es cambiante, que genera
modificaciones de gestion pedagdgica e institucional, direccionados al progreso cientifico

y tecnoldgico, donde finalmente va encausar a una cultura con valores éticos, morales v al



mismo tiempo proteja el ecosistema, asegurando que los recursos naturales esten a favor
del desarrollo humano, ejecutando actividades productvas y de toda indole. (MINEDU,
2004).

En los CETPROS de la ugel 01 ubicados en el distrito de Villa el Salvador, se presenta la
siguiente realidad problematica: estas instituciones brindan un servicio educativo en las
siguientes especialidades: Estética Personal, Textil y Confecciones, Hosteleria, Artesania,
Computacion e Informética dichas especialidades cuentan con aprobaciéon del MINEDU de
acuerdo al Decreto Supremo N° 011-2012-ED que fue aprobado para mejorar el servicio
educativo sefialando que, estos solo brindaran servicio educativo si cuentan con
condiciones bésicas para hacerlo, tales como una adecuada infraestructura, espacio,
ventilacion e iluminacion; a su vez, el equipamiento debe responder a los requerimientos
modulares a ofertar, donde el docente debe poseer experiencia laboral y en ese sentido, una
preparacion en el sistema modular, permitiéndoles determinar las necesidades formativas
del estudiante, ya que en este tipo de educacién se busca la competencia laboral y
empresarial en donde los individuos van mejorando las competencias antes citadas, asi
como la promocidn de una cultura innovadora del sector productivo siempre reconociendo
los avances tecnoldgicos que buscan fortalecer a nivel local, regional y nacional,
mejorando las politicas personales de empleabilidad y la innovacion personal.

Cabe sefalar que, para el cumplimiento de los objetivos de la presente
investigacion se centrard la atencion en los CETPRO’S Javier Pérez de Cuellar y
PROMAE, pues, actualmente brindan un servicio educativo con aparente desventaja en
cuanto a la implementacion tangible (ambientes, maquinas y equipos), programaciones
modulares desfasadas, estudiantes desmotivados, docentes con poca experiencia en el
sector empresarial, lo cual representa un problema respecto al servicio que deberian
ofrecen estas instituciones educativas, que estan en la obligacién de brindar un servicio
coherente con la normativa vigente, que ayude al avance de los procesos de aprendizaje
conforme a los programas de estudio que oferta, permitiendo que el estudiante pueda
desplegarse con actitud y capacidad emprendedora administrando su propio empleo,
compitiendo con éxito en el mercado laboral siendo eficiente, competitivo y productivo,
que practique valores actitudes para el trabajo en equipo tomando decisiones ante
situaciones imprevistas, siendo innovador y dinamico, con sostenibilidad social y
productiva. Sin embargo, la ausencia de estas condiciones podria ser una debilidad para

responder satisfactoriamente a las exigencias del sector laboral y atender las necesidades



de los alumnos, evitando el alcance de una educacion de calidad.

Por lo tanto, para el presente trabajo, se determin6 como problema general la
siguiente interrogante: ¢ De qué manera el servicio educativo de calidad se relaciona con el
aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, distrito de
Villa el Salvador-Lima-2019? También, se determind como problemas especificos los
siguientes; el primero: ;De qué manera la dimension elementos tangibles se relaciona con
el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01 distrito
de Villa el Salvador-Lima-2019? El segundo: ;De que manera la dimension fiabilidad se
relaciona con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la
ugel 01 distrito de Villa el Salvador-Lima-2019? El tercero: ;De qué manera la dimension
capacidad de respuesta se relaciona con el aprendizaje por competencias de los estudiantes
de los CETPROS de la ugel 01 distrito de Villa el Salvador-Lima-2019? El cuarto: ¢De qué
manera la dimension seguridad se relaciona con el aprendizaje por competencias de los
estudiantes de los CETPROS de la ugel 01 distrito de Villa el Salvador-Lima-2019? El
quinto: ¢De qué manera la dimension fiabilidad se relaciona con el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01 distrito de Villa el
Salvador-Lima-2019?

Al respecto, entre los antecedentes internacionales se mencionaran algunas
investigaciones realizadas con similar relacién. Serrano (2016) afirma que, la calidad
educativa permite a la persona desarrollarse en todo aspecto de su vida, concluyendo que,
la dimensién confiabilidad en la percepcion fue calificada con un promedio de 4,81 y la
expectativa con un promedio de 8,21 (con una brecha de 3,40 puntos), en cuanto a la
dimension responsabilidad la percepcion tiene un promedio de 5,16 puntos y la expectativa
8,36 puntos (con una brecha de 3,21), en cuanto a la dimension seguridad la percepcion fue
calificada con un promedio de 5,58 y la expectativa con 8,36 puntos (con una brecha de
2,79 puntos). Asimismo, la dimension empatia su promedio en percepcién fue 5,49 y en
expectativa 8,30 puntos (con una brecha de 2,81 puntos). Por dltimo, en la dimension
tangibilidad el promedio en la percepcién es 5,58 y en expectativa 8,37 siendo 2,78 la
brecha en el promedio.

En el 2016, la Organizacion de Estados Iberoamericanos en su investigacion
realizada afirma que la educacion tecnoldgica peruana es de una formacion antiquisima y
muy rigida, lo que significa una detencién en la actualizacién con las vanguardias actuales

del conocimiento cientifico y técnico en el Perd. Esto lleva a rescatar al 4,5% de todos los



establecimientos técnicos productivos estatales, los cuales tienen condiciones basicas
Optimas, tanto como en el equipamiento de infraestructura y en la atencion de la oferta y
demanda de la productividad, actos que conllevan a un atraso educacional técnico
ocupacional para la vida.

Ruiz (2001) refiere que, solo un 70% de los 450 encuestados manifiestan que es de
vital importancia la calidad de servicio en cuanto a la infraestructura (aulas, laboratorios,
patio, mobiliario y recursos didécticos) pues es un factor que contribuye a una educacion
de calidad. Ruiz (2001) y Gento (1996) afirman que cuando una institucion educativa
cumple con un servicio de calidad la consecuencia es que los estudiantes se desarrollan a
plenitud debido a las condiciones adecuadas que tienen. Lo anterior, explica lo referido por
la UNESCO (2005), institucion que asegura que el progreso de la calidad educativa ha
contribuido a formar no solo a los individuos, sino también a transformar la sociedad.
Alves y Raposo (2004) lo complementan: la calidad educativa influye en las intenciones de
comportamiento de los alumnos. Asi también, Toranzos (2015) refiere que la calidad
educativa considera tres dimensiones principales, siendo estas: eficacia, relevancia y
procesos.

Por otra parte, entre los antecedentes nacionales se hall6: Navarro (2015)
menciona que el progreso y la modernizaciéon se va dar en base al servicio de calidad
educativo brindado. De acuerdo con Arrien (2008), el servicio de calidad estd adherido a
los procedimientos y productos del desarrollo educativo del estudiante, reflejandose a
través de actitudes, destrezas, valores y conocimientos. De igual forma Gento (2006),
concluye que el servicio de calidad se ejecuta de forma interrelacionada, abarcando de
forma total todos los ambitos en los que la persona se desenvuelve y que el servicio de
calidad educativo, permitird a la persona desarrollarse en todo aspecto de su vida. Igual
Torres (2015), sostiene que el servico educativo tiene relacion con el aprendizaje.
Asimismo, Bullén (2012), manifiesta que la calidad educativa debe estar en funcion de los
requerimientos de los estudiantes orientandolo a la satisfaccion de necesidades.

Mientras que, Diaz (2012), afirma que el PEI, los procesos académicos y sobre todo
la infraestructura e imagen institucional son fundamentales en un servicio de calidad. Asi
como también, Flores (2015), concluye que el servicio de calidad depende del clima
institucional. Elliot (2017), afirma que, los estudiantes progresan en sus aprendizajes
debido a las condiciones del servicio que brinda la institucion educativa. Como Zambrano

(2015), quien refiere que la calidad busca la mejora continua de los resultados del



aprendizaje. Gairin (2015) refiere que las organizaciones de educacion técnica, tanto
publicas como privadas, deben brindar un servicio de calidad, independientemente la edad
de los estudiantes que asisten para adquirir una serie de competencias laborales que les
permita integrarse en la Sociedad.

Por otro lado, Pinedo (2017), refiere que para la OCDE en el Per0 la realidad de la
educacion técnica se determina por la falta de modernizacion lo cual impide la calidad en
la formacion. Camargo (2017) refiere que, muchas veces los estudiantes son discriminados
por las empresas debido a la baja formacion recibida en centros de estudios, debido a que
no cuentan con la infraestructura ni herramientas necesarias para poner en practica lo
aprendido, lo cual les impide desarrollar Optimamente sus competencias basicas Yy
profesionales. Guevara (2013) en su tesis de maestria titulada “La percepcion del
alumnado sobre la calidad del servicio en la Institucion Educativa Coronel José Joaquin
Inclan de Chorrillos, Lima, 20137, cuyo objetivo general fue determinar los niveles de
percepcion de los alumnos del sexto grado de primaria respecto de la calidad de servicio de
ensefianza que viene ofertando esta institucion. Se tratd de una investigacion de tipo
sustantiva-evaluativa, descriptiva simple. En los resultados se hall6 que, el 43% de los
encuestados manifiestan que la calidad de servicio en los elementos tangibles es excelente,
asi también, un 39% de los encuestados manifiestan que la calidad de servicio en la
capacidad de respuesta es excelente; por Gltimo, en cuanto a la dimensién empatia el 37%
manifiesta que la calidad de servicio es excelente.

Cueva (2017) sostiene que la insatisfaccion de los estudiantes en el servicio
educativo tiene que ver con los docentes que consideran estar haciendo las actividades
bien. También, Valera (2012), en su tesis de maestria: “Percepcion de la comunidad sobre
la calidad del servicio de una institucion educativa de Ventanilla—Callao”, sustentada en la
Universidad San Ignacio de Loyola, realizd una investigacion descriptiva simple, cuyo
objetivo general fue determinar la percepcion de la comunidad sobre la calidad del servicio
educativo en la institucion mencionada. Sus principales resultados indican que desde la
percepcion de los docentes el 48,8% de los encuestados afirman que la calidad de servicio
educativo es de nivel medio; asimismo, el mismo porcentaje 48,8% confirman que la
calidad de servicio en la dimension institucional es de nivel medio; asi también, el 46,5%
opinan que la calidad de servicio educativo en la dimension administrativa son de nivel
medio; en cuanto a la dimensién pedagdgica el 44,2% considera de nivel medio la calidad

de servicio, en la dimension comunitaria el 37,2% considera que es de nivel medio. En



cuanto a la calidad de servicio y desde la percepcion de los alumnos el 49,3% confirma
que, es de nivel medio; en la dimension institucional el 45,9% la considera que es de nivel
medio, en la dimension administrativa el 42,1% la considera de nivel medio; por otro lado,
en la dimension pedagdgica el 44,5% tiene un nivel medio y sobre la dimension
comunitaria el 40,1% de los alumnos la consideran de nivel medio.

Mejia (2010), refiere que un aspecto que influye en la calidad educativa, es la
infraestructura en la que se consideran aulas, laboratorios, patio, mobiliario y recursos
didacticos que sean los adecuados. También, Alarcon (2013), sostiene que es importante
para todos los que utilizan los servicios educativos directos o indirectamente que sean de
calidad. Cortés (2014), sobre la calidad del servicio educativo y el nivel de los servicios
universitarios, refiere que los estudiantes del programa se encuentran satisfechos (67.53%),
conformes (26.84%) e insatisfechos (5.63%). La calidad del servicio educativo y la
emocion del estudiante se relacionan de manera directa con el nivel de satisfaccion
estudiantil. Las emociones positivas fueron contento, motivadas y confiadas, las cuales se
relacionaron con la organizacién académica, administrativa, actitud, comportamiento del
docente y formacion complementaria. Las emociones negativas fueron aburridas,
insatisfechas y temerosas, las estuvieron en relacion con las instalaciones fisicas.

Tello (2015), en su estudio refiere que el servicio educativo estudiantil de 5
universidades estudiadas se encuentra en 3.53 (70.6%). La dimensién méas valorada con
3.84 (76.8%) es la calidad del servicio educativo del docente por las buenas habilidades
mostradas durante el proceso de ensefianza-aprendizaje y las dimensiones menos valoradas
con 3.22 (64.4%) son la calidad del servicio educativo administrativo y la calidad
educativa de la infraestructura fisica de las escuelas y la institucional.

Dominguez (2016) concluye que, la calidad del servicio en una organizacion es la
habilidad que emplea un sistema para desarrollarse de manera fiable y sostenida en el
tiempo, con un nivel de desempefio 6ptimo. También Piscoya (2012), sostiene que, la
calidad se establece en examinar y satisfacer las necesidades de los estudiantes. En ese
sentido, Vela (2014), refiere que el servicio educativo de calidad empieza a partir de tener
una infraestructura conveniente para instalar aulas y talleres en un centro de educacion
técnica.

Luego de la revision de algunas investigaciones similares al presente estudio, se
consignan las bases tedricas de la primera variable, servicio educativo de calidad,

mencionando algunas definiciones:



La calidad de servicios educativos es entendida como la expresion méxima de la
educacién que se forja en los escolares y pre escolares. Como sefialan Alvarado y Carrefio,
(2007) y Gemmel y col. (2013) definen al servicio como una experiencia 0 un proceso para
el que no existe punto marcado de transaccién durante su entrega. De este mismo modo,
Gronroos (2015) define un servicio como una actividad de naturaleza intangible.
Asimismo, Shaw (2016) sefiala que, un servicio es una accion que efectia cambios. De
igual manera, Berry & Parasumaran (1991) define que un servicio es un desempefio que
los clientes compran. Lovelock (1991) refiere que un servicio es un proceso o desempefio.
Acerca del servicio, Lovelock & Wright (2015) manifiestan que es un acto o actuacion que
genera beneficios para los clientes al propiciar un cambio deseado en nombre del
destinatario. También, Bojanic (2016) refiere que no puede evaluarse hasta después de que
se haya consumido. Edvardsson y col. (2005) manifiesta que es una perspectiva del valor
que se crea conjuntamente con los clientes.

Zeithaml y col. (2009) mencionan que los servicios son escrituras, procesos Yy
actuaciones. Vargo & Lus (2015) define al servicio como la aplicacion de competencias a
través de escrituras, procesos y actuaciones en beneficio del destinatario. Schneider &
White (2015) refiere que el servicio nace en base a la necesidad de las personas. Caldas
(2016), define que un servicio de calidad es la interaccion entre el cliente y el empleado
con el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad mediante un conjunto de actividades
de naturaleza casi siempre intangible que se realiza. Del mismo modo, Huincho define al
servicio educativo como una actividad social que ocurre con la conexién directa entre el
cliente y representantes de la empresa de servicio. (Huincho, 2015). De igual manera,
Teeroovengadum (2019) define servicio de calidad en cinco dimensiones, siendo calidad
administrativa, calidad del entorno fisico, calidad educativa bésica, calidad de las
instalaciones de apoyo y calidad transformadora.

Segun Cantu, un servicio de calidad es la realizacion de un conjunto de actividades
de naturaleza casi siempre intangible realizandose mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado con el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad (Cantu, 2001). De igual
modo, Matsimoto refiere que el servicio de calidad consiste en elaborar un bien o Servicio
de manera correcta produciendo lo que el consumidor desea (Matsimoto, 2014). Asimismo,
Zeithaml (1985) refiere que los servicios son actuaciones, mas que objetos, y no pueden ser
visto, sentido, probado o tocado. Son intangibles, inseparables de la produccion y

consumo. Akareem (2016) manifiesta que la calidad en la educacién escolar se define



principalmente a través del producto del aprendizaje de los estudiantes.

De esta manera, CIBERTEC (2007), acerca de la calidad en el servicio educativo
refiere que la infraestructura, la documentacion, el personal y los materiales que permitan
comunicarse y las personas que se emplean son la representacion de la organizacion
reflejando de esta manera lealtad, a fin de superar las expectativas del usuario.

En Las dimensiones de calidad del servicio en la presente investigacion se han
considerado las cinco dimensiones de la calidad que fueron adaptados de Zeithalm y Bitner
(2003) citado en Veiga (2014, p. 60): Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y empatia

a la primera dimension: elementos tangibles, es necesario mencionar que, la
tangibilidad en la calidad de servicio educativo refiere especificamente a la infraestructura,
mobiliario y equipos que la institucion cuenta, asi como su higiene y la puntualidad en su
atencion desarrolla un papel de gran importancia en la visita del usuario al interior de la
institucién, que con frecuencia utilizan las apariencias fisicas para verificar la calidad del
servicio. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), definen los elementos tangibles como la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacion. Ardietal (2015) define como elementos tangibles a los espacios propicios
para el aprendizaje del estudiante.

La segunda dimension: fiabilidad, viene a ser la confianza que generada a los
usuarios, alude a la destreza para ejecutar el servicio prometido. En otras palabras, trata
sobre el cumplimiento de lo pactado, las entregas, el suministro del servicio, la resolucion
de problemas y el establecimiento de precios; tomando en cuenta algunas definiciones, la
RAE (2001) refiere que la fiabilidad es una actitud que brinda confianza y seguridad de
buen funcionamiento. Asimismo, Farfan (2007), refiere que la competitividad de una
empresa radica en la confianza de recibir un producto hecho cuidadosamente y sin fallos,
dicho proceso productivo debe darse desde el principio hasta la finalizacion de este.

En cuanto a la tercera dimensién: capacidad de respuesta, se mide la habilidad
para ofrecer un servicio rapido a los clientes, resaltando las aptitudes del personal en la
forma de atender a los usuarios, dando respuesta inmediata a sus requerimientos. Zeithman
y Bitner, (2002), al respecto, refieren la disposicién para apoyar a los usuarios con la
rapidez de la prestacion de un servicio y con pronta capacidad de respuesta. Asimismo,
Lloreng (2006), define como capacidad a dar respuesta o cumplir con responsabilidad.

También Avila (2001), refiere que la capacidad de respuesta es adaptarse con



responsabilidad.

En la cuarta dimension: seguridad, se pude dar mediante el conocimiento de
algun servicio prestado, también en la forma cortés al atender por parte de un empelado y
la confianza que nos transmite. De igual manera, se tomara encuenta las definiciones de
algunos autores: Castillo (2005), define como seguridad a la ayuda que brinda el personal a
los usuarios dando una atencion oportuna. Asimismo, Gonzélez (2016) afirma que la
seguridad es el entendimiento de la prestacion del servicio con cortesia, amabilidad del
personal; asi como, sus estrategias para brindar confianza al usuario. Ballon (2011)
manifesto que la seguridad es una dimensidn que esté orientada a percibir de los clientes la
comodidad gue sienten mientras permanecen en las instalaciones del Instituto, por lo tanto,
es importante el otorgar un trato amable, el respeto a privacidad, realizar gestiones y las
explicaciones que se brinden acerca de los procedimientos analisis solicitados

En cuanto a la quinta dimension: empatia, se refiere a una atencién
personalizada que se da a un cliente, asi como la interrelacion que existe con ellas, y sobre
todo la comprension del mensaje que se quiere dar infiriendo cumplir los deseos del cliente
refiriéndose a la calidad que brinda la institucion educativa a los clientes atendiendo sus
necesidades especificas con un calor humano a todos los clientes. Asimismo, Zeithman y
Bitner (2002) define a la empatia como el nivel de atencién personalizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios. Ademas, Mead y Piaget, citados por Zeithaml et al. (2009) la
asocian con la habilidad cognitiva del ser humano de tomar la perspectiva del otro.

Acerca de la segunda variable: Aprendizaje por competencias es necesario
sefialar algunas definiciones: Para Bruner, el aprendizaje se concreta por descubrimiento,
teniendo en cuenta que el estudiante desarrolla nuevos conocimientos a partir del ensayo y
el error, experimentos que realiza y de las situaciones que se le presentan. (Canales, 2008).
Asimismo, el aprendizaje debe ser significativo, como defiende Ausubel, pues se debe
relacionar los saberes previos que tiene el alumno con los conocimientos nuevos. Esto es
un importante punto de partida para el desarrollo de competencias, puesto que los
conocimientos no pueden partir de cero, aungque sean nuevos, siempre habrd un punto de
conexion que permitira la introduccion del nuevo conocimiento. (Canales, 2008).

El Socio-constructivismo (inspirado en las ideas de Vigotsky) sostiene que los
aprendizajes son un proceso de construccion de nuevos conocimientos que se originan
desde los saberes previos y son inseparables del contexto en el que se desenvuelven. Asi

también, toma en cuenta el Constructivismo de Piaget, donde pone énfasis en el desarrollo



del autoaprendizaje y en la construccion del conocimiento a partir de la interaccién entre
personas. (Canales, 2008). Otra teoria es de Keefe, (1988) donde explica que las formas de
los aprendizajes son las caracteristicas fisicas y de conocimiento que apoyan como guias
relativamente permanentes, de como los alumnos comprenden, interaccionan y argumentan
frente a sus ambientes de aprendizaje. (Canales, 2008).

Acerca del aprendizaje por competencias Canales (2008), lo define como una forma
de aprender construyendo una representacion mental del objeto. Sin embargo, Alles define
al aprendizaje por competencia como una accion orientada a reconocer, explicar, analizar y
resolver problemas del entorno, relacionando el saber ser, el saber hacer y el saber conocer.
(Alles, 2008). En ese sentido, Zabala (2008) asegura que el aprendizaje por competencia es
aquello que identifica lo necesario para que la persona solucione problemas. Por tanto, la
competencia tiene por finalidad la intervencion eficaz en las situaciones reales que presenta
la existencia, donde se pondran a prueba factores como los actitudinales, procedimentales y
conceptuales. Agrega Tobdén (2008) que el aprendizaje por competencias son
procedimientos complicados donde los estudiantes proceden de forma creativa ante
problemas de su vida diaria, con la finalidad de darles solucion; para lo cual integra el
saber ser, el saber conocer y el saber hacer.

Sabelino (2008) define al aprendizaje por competencia como el crecimiento de las
competencias especificas resaltando las potencialidades: cognitivas, motoras, destrezas,
afectivas, contribuyendo a fomentar el desarrollo del ser humano con una cultura de
valores éticos, morales (respeto, responsabilidad, trabajo en equipo). De acuerdo con este
autor, el crecimiento de las habilidades, habitos, actitudes y valores y el aprendizaje, tiene
que ver con el aprender a conocer, lo cual permite el entendimiento para inferir la realidad,
viviendo de manera digna, en relacion con otros seres y valorar el conocimiento y la
investigacion; tiene relacion con el aprender a ser, el desenvolver habilidades, destrezas,
habitos, actitudes y valores. Se operativiza el aprendizaje por competencia estableciendo la
practica de capacidades como la compresion y aplicacion de tecnologia, desarrollando la
competencia de la aplicacion de las tecnologias mejorando la calidad de vida,
proporcionando mayor valor al producto, al emprendimiento, a la gestion empresarial y a
la formacion laboral que se logra desarrollar con la adquisicion de la complementacion de
los aprendizajes. (Minedu, 2008).

Por otro lado, es necesario mencionar la formacién que determina las bases de las

competencias laborales que tiene vinculo con las condiciones de la realidad educativa,
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siendo alguno de los representantes mas significativos en este campo Piaget, \iygotsky y
Ausubel. (Minedu, 2008). Tal como lo afirma Vygotsky, el aprendizaje no se realiza fuera
de la zona de desarrollo proximo, ya que no puede estar al margen de las relaciones
sociales. (Minedu, 2008).

A nivel de los CETPROS el aprendizaje se da por competencia especifica y por
competencia complementaria. El primero, incrementa potencialidades cognitivas (como el
andlisis, la inferencia, la organizacion, etc.), motoras (desarrollo de habilidades y
destrezas), afectivas (actitudes), morales (valores). (Minedu, 2008). El aprendizaje se
operativiza mediante la ejecucion de capacidades como la gestion de procesos que implica
investigar e identificar necesidades del mercado y oportunidades de trabajo, planificacion,
organizacion y realizacién de procedimientos de produccion controlando la calidad y
comercializando la produccién. Y, de modo paralelo al aplicar valores y actitudes durante
el proceso productivo el alumno expresa sus actitudes. Del mismo modo, la interaccion de
los estudiantes desarrolla el trabajo en equipo, la cooperacién y la democracia. (Minedu,
2008).El segundo, desarrolla capacidades que contribuyen con la formacién especifica, al
proporcionar conocimientos cientificos tecnoldgicos, al desarrollar capacidades
emprendedoras y empresariales buscando que los egresados cumplan la mayor cantidad de
condiciones para obtener puestos de trabajo ofertados en el mercado. (Minedu, 2008).

El aprendizaje por competencia complementaria tiene que ver con las capacidades
de compresién y aplicacion de tecnologia a fin de mejorar la calidad y proporcionar el
valor agregado al producto, el emprendimiento, gestion empresarial y formacion y
orientacion laboral. (Minedu, 2008). Es importante saber que, los aprendizajes especificos
y los complementarios contribuyen con desarrollar los aprendizajes requeridos para el
desempefio profesional.

Asi también, es necesario sefialar que el aprendizaje en la educacion técnica
consiste en la adquisicion de competencias laborales, capacidades empresariales y valores,
y su fin es atender a personas que deseen insertarse en el campo laboral o que generen su
propio empleo. (MINEDU, 2004). El aprendizaje en los CETPROS se basa en el enfoque
por competencias laborales, por tanto, busca desarrollar capacidades productivas en los
estudiantes con la finalidad de formarlos en la produccion de bienes o en la prestacion de
servicios sobre la base de valores que les permitan acceder a un puesto de trabajo y
mantenerse en este. (MINEDU, 2019). Delors (1994) Define al aprendizaje mediante

cuatro pilares las cuales han sido tomadas como dimensiones para medir el aprendizaje,
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siendo estos; aprender a conocer, aprender a ser, aprender a aprender, aprender hacer.

En cuanto a la primera dimension:Aprender a conocer, este tipo de aprendizaje,
consiste en desarrollar habilidades, destrezas, habitos, actitudes y valores que nos permitan
adquirir herramientas de la comprension como medio para entender el mundo que nos
rodea, vivir con dignidad, comunicarnos con los demas y valorar las bondades del
conocimiento y la investigacion.es netamente la adquisicion de conocimientos clasificados
y codificados que al dominio de los instrumentos mismos del saber, puede considerarse a la
vez medio y finalidad de la vida humana. En cuanto a medio, consiste para cada persona
en aprender a comprender el mundo que la rodea, al menos suficientemente para vivir con
dignidad, desarrollar sus capacidades profesionales y comunicarse con los demas.

La segunda dimension: Aprender a ser, consiste en desarrollar la integridad
fisica, intelectual, social, afectiva y ética de la persona en su calidad de estudiante, de
trabajador, de miembro de familia, de ciudadano o de adulto.es para que florezca mejor la
propia personalidad y se esté en condiciones de obrar con creciente capacidad de
autonomia, de juicio y de responsabilidad personal.

La tercera dimension: Aprender a aprender, consiste en desarrollar habilidades,
destrezas, hébitos, actitudes y valores que nos permitan adquirir o crear métodos,
procedimientos y técnicas de estudio y de aprendizaje para seleccionar y procesar
informacion eficientemente, comprender la estructura y el significado del conocimiento, a
fin de que lo podamos discutir, negociar y aplicar. El aprender a aprender constituye una
herramienta que permite a las personas seguir aprendiendo toda la vida en ir desarrollando
la comprension del otro y la percepcién de las formas de interdependencia, realizar
proyectos comunes Yy prepararse para tratar los conflictos, respetando los valores de
pluralismo, comprension mutua y paz. Liset Santoyo (2002) define el aprendizaje El
aprendizaje significativo como “‘aprende a aprender que es aquel proceso mediante el cual,
el individuo realiza una meta cognicion, a partir de sus conocimientos previos y de los
adquiridos recientemente logra una integracion y aprende mejor.

En cuanto a la cuarta dimension: Aprender a hacer, este aprendizaje consiste en
desarrollar la capacidad de innovar, crear estrategias, medio y herramientas que nos
permitan combinar los conocimientos tedricos y practicos con el comportamiento
sociocultural, desarrollar la aptitud para trabajar en equipo, la capacidad de iniciativa y de
asumir riesgos. adquirir no sélo una calificacion profesional, mas generalmente una

competencia que capacite al individuo para hacer frente a gran nimero de situaciones a
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trabajar en equipo. Pero, también, aprender a hacer en el marco de las distintas
experiencias sociales o de trabajo que se ofrecen a los jovenes y adolescentes bien
espontaneamente a causa del contexto social o nacional, bien formalmente gracias al
desarrollo de la ensefianza por alternancia.

Por otro lado, la investigacion se justifica legalmente ya que encuentra respaldo en
la Constitucion Politica del Perl, Ley General de Educacién 28044, Ley de docente N°
24029, Ley de la Carrera Publica Magisterial N° 29062, Decreto Supremo DS N° 022-04-
Reglamento de la educacion Técnica Productivo, R.D. N° 588 — 2006-ED Disefio
curricular de educacién Técnico productivo (CETPRO) Ciclo Basico, R.D. N@ 920 — 2008
—ED. Disefio curricular de educacion técnico productivo (CETPRO) Ciclo Medio, RD N°
0130-2009-ED (27/01/2009). Nuevos modulos de la educacion técnico productivo del ciclo
Bésico, RD N° 0201-2009-ED (02/02/2009) Nuevos moédulos de la educacién técnico
productivo del Medio y en RVM N° 085-03-ED (08-05-2003).

Justificacion pedagdgica, porque ejercen participacion los agentes educativos: los
alumnos, sus padres, los docentes, y la comunidad, ya que este tipo de educacion busca la
adquisicion habilidades laborales empresariales en el marco del desarrollo sostenible, que
promueva el sector productivo, haciendo uso de tecnologia adecuada y el desarrollo de la
nacion, especialmente en el entorno en el que se desenvuelva.

Se justifica también de manera socioldgica, ya que fomenta las buenas relaciones
sociales entre la comunidad y la institucién educativa, que surgiria como consecuencia de
desarrollar una comunicacion asertiva e imprescindible para una buena relacion.

Se justifica tecnoldgicamente, porque verifica la calidad de desempefio de los
estudiantes. Ademas, esta investigacion es pertinente, pues es fuente de informacion para
otras instituciones educativas.

También se respalda metodoldgicamente, ya que al determinar la relacion que
existe entre el servicio de calidad educativo y el aprendizaje se han utilizado métodos,
procesos, técnicas e instrumentos que, con validez y confiabilidad, valorados por el juicio
de expertos, permitiendo obtener resultados exactos, pudiendo ser empleados para otros
trabajos de investigacion.

¢El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion que existe entre el servicio de calidad y el aprendizaje por competencias de los
estudiantes de la Ugel 01-Villa el Salvador-Lima-2019? y como objetivos especificos:

determinar cudl es la relacion que existe entre la dimension elementos tangibles con el
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aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, distrito de
Villa el Salvador-Lima-2019; como el primer objetivo especifico. Como segundo:
determinar cudl es la relacion que existe entre la dimension fiabialidad con el aprendizaje
por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el
Salvador-Lima-2019. Como tercera: determinar cual es la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los
CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el Salvador-Lima-2019. Como cuarta:
determinar cual es la relacién que existe entre la seguridad con el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el
Salvador-Lima-2019. Y, el quinto: determinar cudl es la relacion que existe entre la empatia
con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la Ugel 01,
distrito de Villa el Salvador-Lima-2019.

Asi también, se plante6 como hipdtesis general que, existe relacion directa y
significativa entre el servicio educativo de calidad y el aprendizaje por competencias de los
estudiantes de los CETPROS de la UGEL 01, distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019 y
como hipotesis especificas: existe relacion directa y signficativa entre la dimension
elementos tangibles con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los
CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el Salvador-Lima-2019; como la primera
hipotesis especifica. Como segunda: existe relacion directa y significativa entre la
dimensién fiabilidad con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los
CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el Salvador-Lima-2019. Como tercera: existe
relacién directa y significativa entre la capacidad de respuesta con el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, distrito de Villa el
Salvador-Lima-2019. Como cuarta: existe relacion directa y significativa entre la
seguridad con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los CETPROS de la
ugel 01, distrito de Villa el Salvador-Lima-2019. Y, la quinta: existe relacion directa y
significativa entre la empatia con el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los
CETPROS de la Ugel 01, distrito de Villa el Salvador-Lima-2019.
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I1.Método
2.1Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Enfoque

La investigacion fue el cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mani-
festaron que se recolecta puntuaciones de los cuestionarios, luego realizar la codificacion
numérica y proceder a los procesamientos de datos tanto descriptivos como inferenciales.
2.1.2. Método

En la investigacion se empled el método hipotético deductivo, en la que Bernal (2010)
considerd que el inicio en una investigacion es la observacion, para describir la realidad
problematica y plantear las hipdtesis, emplear un estadistico de prueba y contrastar las hi-
potesis, de acuerdo a los resultados se toman las decisiones ya que la hipétesis sometida es
la hipdtesis nula, se establecen las conclusiones las cuales son generalizadas a la poblacion
donde se realizd la investigacion.

2.1.3. Tipo

El tipo de investigacion es basico descriptiva, al respecto Sierra (2008) establecié que en
una investigacion bésica mejoran el conocimiento cientifico y servird de cimiento para
otras investigaciones.

Es descriptiva porque describe los niveles de cada variable que interviene en una en
una investigacion, asimismo fue correlacional porque determind el coeficiente de correla-
cion entre las variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.1.4. Disefio
El disefio de investigacidn fue no experimental ya que no se actud sobre ninguna de las dos
variables, es decir se tomaron los instrumentos de medicion una sola vez a cada sujeto de

la muestra por lo que fue transversal (Hernandez et al., 2014, p. 152).

-0"0—§

Leyenda

m = Muestra de estudio

Vo1 = Servicio educativo de calidad
Vo2 = Aprendizaje por competencias
r = Relacion

Figura 1. Diagrama del disefio correlacional
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2.2 Variable y operacionalizacion

2.2.1 Servicio Educativo de Calidad

Variable: Servicio Educativo de Calidad

El servicio educativo de calidad, para CantQ, es un conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente (estudiante) y
el empleado (docente) con el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad de obtener un
servicio 6ptimo en educacion para el desarrollo positivo de la humanidad.

Definicidn operacional

Cuestionario tipo Likert medida en cinco dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia con 21 items.
2.2.2 Aprendizaje por competencias

Variable: Aprendizaje por Competencias

Proceso de aprender, es decir, construir una representacion mental del objeto o contenido
mediante un verdadero proceso de elaboracion, donde se seleccionan y organizan informa-
ciones estableciendo relaciones entre ellas se esta tomando como dimension Aprende a
conocer, Aprender a ser, aprender a aprender y aprender a aprender a hacer. Sin embargo,
para fines de esta investigacion, estas se han traducido en condiciones intelectuales, cuali-
dades productivas y aptitudes. (Canales, 2008).

Definicion operacional

Para determinar el aprendizaje por competencias se medié mediante un registro de evalua-
cién con cuatro dimensiones: aprender a conocer, aprender a ser, aprender a aprender,

aprender a hacer.
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2.2.3 Operacionalizacion de las variables
Tabla 1
Matriz de opercionalizacion de servicio de calidad

Dimensiones Indicadores N° items Esc y valores

Niveles y rango

Presentacion de la |.E

Presentacion del personal.

Elementos
. Presentacion de los talleres 1-4
tangibles
Presentacion de equipos Yy
mobiliarios
Cumplimiento del docente
Fiabilidad con sus actividades academi- 5 _g

cas

Escala ordinal

Nunca (1)

Capacidad de El docente escucha y atiende Casi nunca (2)

: 10-12
respuesta a sus estudiante A veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)

El docente genera confianza
en el dominio de sus conoci-

i mientos
Seguridad 13-16

El docente tiene buen trato
con sus estudiantes

El docente atiende a sus
alumnos en forma personali- 17 — 21
zada

Empatia
El docente adecua su progra-

macion a las necesidades de
sus estudiantes

4-7= malo

8-10= regular
12-13= bueno
14-16-= excelente

5-10= malo
11-15= regular
16-20= bueno
21-25= excelente

3-6= malo
7-9=regular
10-12= bueno
13-15= excelente

4-8= malo
9-12=regular
13-16= bueno
17-20= excelente

5-10= malo
11-15=regular
16-20= bueno
21-25= excelente

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2

Matriz de opercionalizacion de aprendizaje por competencias

Dimensiones Indicadores Escala y valores Niveles y rango
Reconoce los equipos y maquinaria 0-11= en inicio
Aprender a Identifica los insumos a utilizarldentifica Escalar 12-14= en proceso
conocer por su nombre a la maquinaria 15-17=logrado
18-20=logro
Identifica por su nombre a los Equipos destacado
Identifica los insumos de acuerdo al pro-
yecto
Muestra iniciativa en el trabajo 0-11= en inicio
Identifica los insumos a utilizar 12-14= en proceso
Aprender a ser 15-17=logrado
prender a Es creativo en el desarrollo de su 0=
Escalar 18-20=logro
trabajo destacado
Practica las normas de higiene
comporta de acuerdo a las normas de
convivencia 0-11=en inicio
Realiza planos base 12-14= en proceso
Aprender a aprender 15-17=logrado
Desarrolla disefios 18-20=logro
Desarrolla patrones Escalar destacado
Crea su plan de negocio
Realiza su estrategia de Marketing o
0-11=en inicio
12-14=en proceso
Aprender a Opera la maquinaria 15-17=logrado
hacer - _ 18-20=logro
Habilita los insumos destacado
Opera los equipos con facilidad Escalar

Realiza su prototipo de proyecto

Produce en serie

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion

Hernandez (2010) refiere que la poblacion esta conformada por un conjunto de elementos
en comun que cumplen una serie de especificaciones, Para el estudio se ha tomado una

poblacién censal, a partir de dos centros técnicos productivos de la ugel 01-distrito de villa
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el salvador: 90 estudiantes en el CETPRO Javier Pérez de Cuellar y 110 estudiantes en
PROMAE, siendo un total de 200 estudiantes

2.3.2 Muestra

Valderrama (2013) considerd que la muestra es una parte representativa de una poblacion
la cual tiene los mismos atributos de la poblacion, siendo la muestra de la investigacion de
200 estudiantes de los CETPROS de la UGEL 01 del distrito de Villa el Salvador.

2.3.3. Muestreo

Se aplicd el muestreo no probabilististo, ya que se ha tomado como muestra los estudiantes
de los CETPROS de Villa el Salvador, por estar ambos centros en lugares estratégicos que
facilitaron realizar la investigacion de servicio educativo de calidad y el aprendizaje por

competencias en los estudiantes

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad

Para la recoleccion de los datos se empled la técnica de la encuesta con su respectivo
instrumento el cuestionario.

2.4.1 La encuesta.

Bernal (2010), consider6 que es la técnica de mayor uso en las investigaciones
cuantitativas, a pesar del sesgo que se generan al aplicar a los sujetos de la muestra, para la
elaboracion de la encuesta se tiene en cuenta cual fue el objetivo de la investigacion, es
decir se tiene en cuenta como fue operacional izado la variable para que se elaboren las

preguntas en el cuestionario.

2.4.2 El cuestionario.

Arias (2012) indicé que dicho instrumento se ejecuta en una hoja de papel donde estan
contenidas las preguntas las cuales son auto administradas por los sujetos seleccionados de
la muestra de estudio, asimismo Arias detalla que el investigador no interviene sobre el

sujeto.
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La validez
Se obtuvo a partir del juicio de expertos, lo cual significa que los instrumentos fueron ex-
puestos a expertos en el tema a fin de que valoren pertinencia, claridad y precision en los
contenidos expuestos en cada item de los cuestionarios.
Tabla 3

Juicio de expertos de la variable servicio educativo de calidad

N° Grado académico Nombres y apellidos Dictamen

1 Doctor José Luis Rojas Diaz Hay suficiencia y es aplicable
2 Doctor Gregorio Damas Vila Hay suficiencia y es aplicable
3 Doctor Jenny Oliva Avalos Hay suficiencia y es aplicable

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad:

Se realizé la prueba piloto con 25 encuestados estudiantes de los CETPROS de la ugel 01, ,
en la cual se aplico el estadistico Alfa de Cronbach ya que el cuestionario fue medido en
escala ordinal.Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014)refieren acerca de la validez del
instrumento, que es el grado en el que la variable es correctamente medida, cuando el
instrumento mide lo que realmente debe medir. Asimismo, produce resultados adecuados y
coherentes con lo que se quiere investigar, en la medida que el Alfa de Cronbach arroje un

resultado por arriba de 0.75, esto quiere decir que el instrumento es confiable.

Tabla 4

Fiabilidad de la variable servicio educativo de calidad

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Servicio educativo de calidad .897 25

Fuente: elaboracion propia

2.5. Procedimiento

A partir de los resultados de la prueba piloto, la informacion obtenida fue procesada de la

siguiente manera:

El coeficiente Alfa de Cronbach que mide la consistencia interna al interior de los

instrumentos.
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Para que los estudiantes respondan las encuestas se emple6 un tiempo de 25 minutos.
Los resultados fueron registrados en el SPSS, donde se efectud la prueba de hipdtesis
(coeficiente de correlacion Rhode Spearman) debido a que las variables son ordinales,
haciendo uso del valor “r”” establece qué grado de correlacion existe entre las variables.
2.6 Método de anélisis de datos
Los resultados obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a los sujetos de estudio y de los
registros de notas proporcionados por los docentes de las instituciones de donde proceden

fueron procesados en el SPSS v.25 de donde se extrajeron tablas y figuras. (ver anexo 5)

2.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se ha llevado a cabo con la aprobacion tanto de la direccion del
CETPRO Javier Pérez de Cuellar y PROMAE del distrito de Villa el Salvador, como de sus
respectivos docentes y estudiantes, la informacién obtenida se ha trabajo con absoluta

reserva y sera usada exclusivamente para fines académicos.
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I11. Resultados

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Servicio educativo de calidad

Tabla 5

Distribuciéon de frecuencias para medir las variable de servicio educativo de calidad

Niveles Fi %
Vélido Mala 43 21,5
Regular 87 43,5
Buena 42 21,0
Excelente 28 14,0
Total 200 100

Fuente: datos de la investigacion

Porcentaje

Regular

Buena

Servicio educativo de calidad

Excelente

Figura 2. Niveles de los datos porcentuales del servicio educativo de calidad
en los CETPROS de la UGEL 01 Villa el Salvador.

En la tabla 5 figura 2, se presenta la distribucion descriptiva de la variable Servicio

educativo de calidad, obteniéndose los resultados de los 200 encuestados; siendo que 43

encuestados (21.60%) indica que el servicio es malo, 87 encuestados (43,60%), manifiesta

que el servicio es regular, 42 encuestados (21 %) indica que el servicio es bueno y 28 de los

encuestados (14% ) manifiestan que es excelente.

3.1.2. Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia

Tabla 6

Distribucion de frecuencias para mediar las dimensiones de servicio educativo de calidad,

Elementos

Capacidad de

Nivel eangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
fi % fi % fi % fi % fi %
Malo 70 350 39 495 27 135 45 225 24 120
Regular 95 475 63 315 42 210 75 375 52 260
Buscnc 30 150 51 355 80 400 62 310 91 455
Excelente 5 25 47 535 51 255 18 90 33 165
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Figura 3. Gréfica de los datos porcentuales de opinion para medir la dimension de la

variable Servicio educativo de calidad

m malo

= regular

= bueno
excelente

En la tabla 6 figura 2, los resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Servicio

educativo de calidad siendo: elementos tangibles el 47.5 % (95) regular,el 35%(70)
malo,15%(30) bueno, el 2.5(5) excelente, fiabilidad el 31.5 % (63) regular,el 25.5%(51)
bueno,23.5%(47) excelente,el 19.5(39)malo, capacidad de respuesta, el 40 % (80)
regular,el 25.5%(51) excelente,21%(42) regular,el 13.5(37)malo, seguridad el 37%(75)

regular,el31%(62)  bueno,el  22.5%(45)malo,el  9%(18) excelente,empatia el
45.5%(91)bueno,el 26% bueno,el 16.5%(33)excelente, 12%(24) malo
3.1.3. Aprendizaje por competencia
Tabla 7
Distribucion de los datos de opinion para medir la variable de Aprendizaje por Competencia
Nivel Fi %
Inicio 37 18,5
Proceso 36 18,0
Viélido Logrado 95 47,5
Logro destacado 32 16,0
Total 200 100
Fuente: De datos de la investigacion
50
40
'.E' 30
E 20
10
Inicio Proceso Logrado Logro
destacado
Aprendizaje por competencias
Figura 4 Datos porcentuales de opinion para medir la variable Aprendizaje por

competencias
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En la tabla 7 figura 4, se presentan los resultados descriptivos de la variable Aprendizaje
por Competencias donde, el 18.50%(37) inicio, el 18,00% (36) proceso, el 47.50% (95)
logrado y el 16.00% (32) logro destacado.

3.1.4 Aprender a conocer, Aprender a ser, Aprender a aprender, Aprender a hacer

Tabla 8
Distribucién de frecuencias para mediar las dimensiones de aprendizaje por competencia
Aprender a conocer, Aprender a ser, Aprender a aprender, Aprender a hacer

Aprender a Aprendera Aprendera Aprendera
— conocer == ser = aorender = hacer

fi %o fi ] fi o fi %o
Inicio 45 225 45 225 48 240 26 13.0
Proceso 38 12.0 38 19.0 68 34.0 38 19.0
Logrado 89 44 5 B9 44 5 62 31.0 102 51.0
Logro destac 28 14.0 28 14.0 22 11.0 34 17.0
Fuente: De datos de la investigacion
0.0
51.0 = Imicio
S0.0 Yy a4 s m Proceso
Logrado
40.0
@ 34.0 Logro
E — 31.0 destacado
g 200 19.0
E 22.5 19.0 3 5 24.0 | 100
20.0 140 141 2o | 17.0

100 I
0.0

Aprender a Aprender a ser Aprender a Aprender a hacer
COMOCer aprender

Figura 5. Datos porcentuales de opinion para medir la variable Aprendizaje por
competencias

En la tabla 8 y figura 5, los resultados descriptivos de las dimensiones de la variable
aprendizaje por competencias siendo: aprender a conocer que el 44.5 % (89) logrado, el
22.5% (45) inicio,el 19%(38) proceso y el 14%(28), logro destacado,aprender a ser,el
445 % (89) logrado, el 22.5% (45) inicio,el 19%(38)proceso y el 14%(28) logro
destacado,aprender a aprender ,el 34%(68)proceso,el 31%(62) logrado.el 24%(48) inicio
y el 11%(22) logro destacado, aprender hacer, el 51%(102) logrado,el 19%(38) proceso
el 17%(34) logro destacado y el 13%(34) inicio.
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3.2 Estadistica inferencial
3.2.1Contrastacion de hipotesis

Con la estadistica inferencial se realiz la prueba de hipotesis para determinar el nivel de

correlacion de Spearman.
3.2.2. Contrastacion para hipotesis general

Ho. No existe relacion entre el servicio educativo de calidad y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019.

H1. Existe relacién entre el servicio educativo de calidad y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL N° 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019.

Tabla 9
Correlacion y significacion entre el servicio educativo de calidad y aprendizajecompetencias
Servicio educativo de Aprendizaje por
calidad competencias
Rho de Servicio educativo de  Coeficiente de 1,000 ,820™
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Aprendizaje por Coeficiente de ,820™ 1,000
competencias correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0, 01 (bilateral).

En la tabla 9, nos muestran los resultados para contrastar la hipotesis general, donde se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.820, lo cual significa que
existe una fuerte correlacion significativa positiva al nivel 0,01 (bilateral), asimismo el p <
0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro de los valores confiables. Por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipétesis alterna.
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3.2.2. Contrastacién para hipodtesis especifica

Tabla 10

Correlacion y significacion entre las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia con el aprendizaje por competencias

Aprendizaj
e por Capacida
Servicio educativo competenci Elementos drespuest Seguri Empa
de calidad as tangibles Fiabilidad a dad tia
Coeficiente de 453" 1,000
Elementos .,
. correlacion
tangibles
Sig. (bilateral)
N 200 200
Coeficiente de ,511™ ,505™" 1,000
Fiabilidad .,
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 200 200 200
Coeficiente de ,089 ,220™ ,005 1,000
Capacidad de L
correlacion
respuesta
Sig. (bilateral) ,210 ,002 ,948
N 200 200 200 200
Coeficiente de ,968™ 421 ,525™ ,066 1,000
Seguridad L
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,354
N 200 200 200 200 200
Coeficiente de ,614™" ,520™ ,669™" 248" 431" 1,000
Empatia L
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacién directa y significativa entre los elementos tangibles y el aprendizaje

por competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 20109.

H1. Existe relacion directa y significativa entre las elementos tangibles y empatia con el

aprendizaje por competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la
UGEL 01, distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019.

Como se visualiza en la tabla 10, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
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entre los elementos tangibles y el aprendizaje por competencias resultando un nivel de
correlacio de 0,453; interpretdndose que existe una moderada correlacion positiva
significativa al nivel 0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el
margen de error dentro de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la Ho y se

admite la hipotesis alternativa.
Hipdtesis especifica 2

Ho. No existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y el aprendizaje por com-
petencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01, distrito
de Villa el Salvador, Lima, 2019.

H1. Existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y el aprendizaje por compe-
tencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01, distrito de
Villa el Salvador, Lima, 2019.

Como se visualiza en la tabla 10, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de entre la fiablidad y el aprendizaje por competencias resultando un nivel de: 0,511; inter-
pretandose que existe una fuete correlacion positiva significativa al nivel 0,01 (bilateral),
ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro de los valores con-

fiables. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipotesis alternativa.
Hipotesis especifica 3

Ho. No existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y el
aprendizaje por competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la
UGEL 01, distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019.

H1. Existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y el aprendizaje
por competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 20109.

Como se visualiza en la tabla 10, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de entre la Capacidad de respuesta y el aprendizaje por competencias resultando un nivel
de: 0,089; interpretandose que existe una debil correlacion positiva significativa al nivel
0,01 (bilateral), ademas el p > 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error mayor
de lo permitido de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se
admite la hipotesis alternativa.
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Hipdtesis especifica 4

Ho. No existe relacion directa y significativa entre la seguridad y el aprendizaje por com-
petencias de los estudiantes de los Centros Téecnicos Productivos de la UGEL 01, distrito
de Villa el Salvador, Lima, 2019.

H1. Existe relacion directa y significativa entre la seguridad y el aprendizaje por compe-
tencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01, distrito de
Villa el Salvador, Lima, 2019.

Como se visualiza en la tabla 10, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
entre la seguridad y el aprendizaje por competencias resultando un nivel de: 0,968;
interpretdndose que existe una fuerte correlacion positiva, significativa al nivel 0,01
(bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro de los
valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipdtesis

alternativa.
Hipotesis especifica 5

Ho. No existe relacion directa y significativa entre la empatia y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Tecnicos Productivos de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019.

H1. Existe relacion directa y significativa entre entre la empatia y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019

Como se visualiza en la tabla 10, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
entre la seguridad y el aprendizaje por competencias resultando un nivel de: 0,614;
interpretdndose que existe una fuerte correlacion positiva, significativa al nivel 0,01
(bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro de los
valores permitidos. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se admite la hipotesis

alternativa.
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Discusion

En referencia a las variables de la presente investigacion servicio educativo de calidad y el
aprendizaje por competencias, se analizo la relacion entre ambas variables observando lo
siguiente: se obtuvo un indice de correlacion r = 0, 820, interpretandose que existe una
fuerte correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente
0,000 siendo el margen de error dentro de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se admite la hipotesis alterna con un nivel altamente significativo.

Al respecto, Gento (1996), afirma que cuando una institucion educativa cumple con
un servicio de calidad la consecuencia es que los estudiantes logran aprendizajes
facilmente. Asimismo, Eliot (2017) complementa diciendo que los estudiantes progresan
en sus aprendizajes debido a las condiciones del servicio que brinda la institucion
educativa.

Ademas, méas de un estudioso en el tema ha manifestado la importancia que tiene la
calidad en los resultados académicos, por ejemplo, tanto Akareem (2016) como la Unesco
(2005) manifiestan también que la calidad en la educacion se manifiesta a través de los
resultados de aprendizaje de los estudiantes. De igual forma, Al Brecht (2005) sostiene que
el servicio de calidad educativo, permitird a la persona desarrollarse en todo aspecto de su
vida.

En cuanto a la primera hipotesis especifica se mide el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman de la dimensién Elementos tangibles con Aprendizaje por
competencias cuyo valor arrojado fue 0, 453; interpretandose que existe una moderada
correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000
siendo el margen de error dentro de los valores confiables.

Al respecto, la investigacion realizada por Zeithaml, Parasuraman y Berry
considen con las dimensiones en estudio, que los elementos tangibles se relacionan con la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacion. Asimismo, Ardietal (2015) define como elementos tangibles a los espacios
propicios para el aprendizaje del estudiante.

Cabe sefialar que los elementos tangibles desarrollan un rol importante en la visita
del cliente a los interiores de la empresa o institucion, son frecuentemente empleados en
las representaciones fisicas o imagenes para evaluar la calidad de un servicio; se mide la
apariencia fisica del servicio de las instalaciones y la infraestructura, asi como de los

equipos, los materiales e insumos y de la persona.
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Para la segunda hipotesis especifica donde se mide el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de la dimension fiabilidad con Aprendizaje por competencias el valor
arrojado fue 0, 511; interpretandose que existe una fuerte correlacion significativa al nivel
0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro
de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipétesis
alternativa o estadistica, donde la fiabilidad alude a la habilidad para efectuar el servicio
prometido fiable y cuidadosamente. En otras palabras, trata sobre el cumplimiento de las
promesas, entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.
(Zeithman vy Bitner, 2002). Cabe sefialar que la RAE (2001) define a la fiabilidad como
cualidad de fiable, brindando seguridad y buenos resultados asegurando probabilidad del
buen funcionamiento.

Para la tercera hipétesis especifica donde se mide el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de la dimension Capacidad de respuesta con Aprendizaje por competencias
donde valor arrojado fue 0, 089; interpretdndose que existe una debil correlacién
significativa al nivel 0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el
margen de error dentro de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se admite la hipotesis alternativa o estadistica.

Zeithman y Bitner (2002) refiere a la disposicion para ayudar a los usuarios para
prestarles un servicio rapido y adecuado como capacidad de respuesta. Asimismo, Lloreng
(2006), define como capacidad de dar respuesta o cumplir con responsabilidad y junto a
Zeithman y Bitner (2002), convienen en afirmar que es la disposicion para ayudar a los
clientes y para proveer el servicio con rapidez.

En esta dimension se mide la disposicion o capacidad de respuesta, de ayuda a
los usuarios para ofrecer un servicio rapido y adecuado. Resalta la aptitud del personal para
la atencidn y las respuestas a las solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente, en
un determinado tiempo de espera y asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencién a
los problemas.

Para la cuarta hipotesis especifica donde se mide el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de la dimension Seguridad con Aprendizaje por competencias el valor arrojado
fue 0,968; interpretandose que existe una fuerte casi perfecta correlacion significativa al
nivel 0,01 (bilateral), ademas el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error
dentro de los valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se admite la

hipétesis alternativa o estadistica. Acerca de esta dimension, Castillo (2005), define como
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Seguridad, a la ayuda que brinda el personal a sus clientes dando un servicio rapido y
oportuno. De igual modo, Zeithman y Bitner (2002) define que el conocimiento esta
relacionado con la seguridad, atencién de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza. Asimismo, Gonzélez (2016) precisa que la seguridad es el
conocimiento del servicio y la cortesia prestada, amabilidad de los empleados; asi como,
su habilidad para transferir confianza al cliente.

Para la quinta hipotesis especifica se mide el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de la dimensién Empatia con Aprendizaje por competencias el valor arrojado
fue 0,614; interpretandose que existe una fuerte correlacion significativa al nivel 0,01
(bilateral), ademaés el p < 0,5 es equivalente 0,000 siendo el margen de error dentro de los
valores confiables. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipdtesis
alternativa o estadistica. En este sentido, Zeithman y Bitner (2002) define a la empatia
como el nivel de atencién personalizada que ofertan las empresas a sus usuarios, el cual se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto de estos.
Asimismo, se sabe que la empatia es la habilidad cognitiva de la persona de ponerse en la
perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo.

La empatia define a la atencion individualizada y cuidadosa del personal que la
empresa proporciona para interiorizar las expectativas de los clientes, adaptado al agrado y
complacencia del cliente. Para los clientes es importante sentirse comprendido e
importante en los servicios que se le ofrece; se mide el nivel de atencion individualizada

que ofrecen las empresas a sus clientes.
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V. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

En la investigacion se ha encontrado una fuerte correlacion positiva entre el
servicio de calidad y el aprendizaje por competencias segun los estudiantes que
acuden a los CETPROS de la Ugel 01, con un coeficiente de correlacion de(r =
0.820) y(p < .05); por lo que se deduce que se rechaza la hip6tesis nula por lo
tanto se acepta la hipoétesis alternativa,concluyedo que estas dos variables
investigadas son correlacionales.

En la investigacion se ha encontrado una moderada correlacion positiva entre la
dimensién de elementos tangibles y el aprendizaje por competencias segun los
estudiantes que acuden de los CETPROS de la Ugel 01, con un coeficiente de
correlacion de (r = 0, 453), y (p < .05); por lo que se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la hipdtesis alternativa, concluyedo que son correlacionales.

En la investigacion se ha encontrado una fuerte correlacion positiva entre la
dimensién fiabilidad y el aprendizaje por competencias segun los estudiantes
que acuden de los CETPROS de la Ugel 01, con un coeficiente de correlacion de
(r=0,511) y (p < .05) por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, concluyedo que son correlacionales

Cuarta: En la investigacion se ha encontrado una fuerte correlacion positiva entre la

Quinta:

Sexta:

dimensidén capacidad de respuesta y el aprendizaje por competencias segun los
estudiantes que acuden a los CETPROS de la Ugel 01, con un coeficiente de
correlacion de(r = 0,089) y (p < .05) por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa, concluyedo que son correlacionales.

En la investigacion se ha encontrado una fuerte correlacion positiva entre la
dimensién  seguridad y el aprendizaje por competencias de los estudiantes de
los CETPROS de la Ugel 01, con un coeficiente de correlacion de (r = 0,968) y
(p < .05) por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alternativa, concluyedo que son correlaciénales
En la investigacion se ha encontrado una fuerte correlacion positiva entre la
dimension empatia y el aprendizaje por competencias de los estudiantes de los
CETPROS de la ugel 01, de (r = 0,614) y (p < .05) por lo que se rechaza la
hipbtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa, concluyedo que son

correlaciénales
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V. Recomendaciones

Primera:

Segundo:

Tercero:

En merito a la presente investigacion donde se determino el nivel de correlacion
entre las variables servicio educativo de calidad y aprendizaje por competencias
segun la evaluacion a los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01. Se
recomienda que todos los CETPROS de lima metropolitana. Se recomienda que
todos los CETPROS de lima metropolitana de trabajar de una forma conjunta
estas dos caracteristicas ya que existe una correlacion significativa.

En merito a la presente investigacion donde se determino el nivel de correlacion
entre elementos tangibles y la variable aprendizaje por competencias segun la
evaluacion a los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01. Se recomienda que
todos los CETPROS de lima metropolitana de trabajar de una forma conjunta
estas dos caracteristicas ya que existe una correlacion significativa.

En merito a la presente investigacion donde se determino el nivel de correlacion
entre la fiabilidad y la variable aprendizaje por competencias segln la
evaluacion a los estudiantes. Se recomienda que todos los CETPROS de lima
metropolitana Se recomienda que todos los CETPROS de lima metropolitana de
trabajar de una forma conjunta estas dos caracteristicas ya que existe una

correlacion significativa.

Cuarto: En merito a la presente investigacion donde se determino el nivel de correlacion

entre la capacidad de respuesta y la variable aprendizaje por competencias segun
la evaluacion a los estudiantes de los CETPROS de la ugel 01. Se recomienda
que todos los CETPROS de lima metropolitana de trabajar de una forma

conjunta estas dos caracteristicas ya que existe una correlacion significativa.

Quinto: En merito a la presente investigacién donde se determino el nivel de correlacion

entre la seguridad y la variable aprendizaje por competencias segun la
evaluacion a los estudiantes. Se recomienda que todos los CETPROS de lima
metropolitana de trabajar de una forma conjunta estas dos caracteristicas ya que

existe una correlacion significativa.

Sexta: En merito a la presente investigacion donde se determino el nivel de correlacion

entre la empatia y la variable aprendizaje por competencias. Se recomienda que
todos los CETPROS de lima metropolitana de trabajar de una forma conjunta

estas dos caracteristicas ya que existe una correlacion significativa.
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VI. Propuesta

Propuesta de implementacion de talleres u equipos de los Cetpros Ugel 01 de Villa el
Salvador —Lima -2019 mediante actividades productivas empresariales segin el Decreto
Supremo N° 028-2007

En merito a los resultados obtenidos de investigacion donde se determind que
existe  correlacion entre las variables de servicio de calidad y aprendizaje por
competencias donde se dimensiono la variable servicio educativo de calidad en cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
donde se demostré que en la dimension elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad, existe una correlacién positiva debil en el caso de la primera
dimensién de esta forma me conlleva a plantear la propuesta de implementar el
D.S.N°028-2007 titulo Ill, capitulo I y II, lo cual permite que los Centros técnicos
productivos puedan realizar las actividades empresariales que permitan producir y
comercializar productos y servicios, que se puedan ejecutar de acuerdo a su maquinaria
que cuenta, estudiantes calificados y los ejes de desarrollo de la localidad, en un marco de
gestion empresarial. Los proyectos productivos son formulados en coordinacion con
diversos agentes educativos, econdmicos, culturales y sociales de la comunidad.

Es necesario mencionar que la finalidad es generar recursos para fortalecer la
capacidad institucional, reforzar las capacidades de los estudiantes, docentes, por ello la
propuesta para los directivos de los CETPROS de ejecutar el D.S.028-2007, mediante los
proyectos productivos, mencionar que muchos directivos no ejecutan este decreto
establecido por el MINEDU, por falta de conocimiento en la parte de planificacion de plan
del proyecto productivo de parte de los docentes u por falta de motivacion, ya que no
cuentan con una implementacién adecuada, equipos obsoletos, como sucede en los
CETPROS de Villa el Salvador, por ello, la propuesta de presentacion de un plan de
proyecto.

Por tanto, es pertinente la propuesta de un proyecto que tenga por finalidad
desarrollar la practica pre — profesional de los mddulos Basicos en situaciones reales de
trabajo, promoviendo la produccién en los talleres de textil del CETPRO, asi como
consolidar las capacidades técnico — productivos de las estudiantes que les permitira
insertarse en el mercado laboral y/o lograr su autoempleo en procesos productivos reales;
lograr el desarrollo personal y elevar la autoestima de las estudiantes; generar ingresos con
fines de la auto sostenibilidad del CETPRO.
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El proyecto consiste en elaborar los uniformes para la especialidad de estética
personal, el proyecto seria ejecutado por los estudiantes de textil y confecciones en los
talleres del CETPRO dentro de sus préacticas pre profesionales y monitoreado por el
docente responsable de la especialidad, la chaqueta sera utilizada por los estudiantes del
CETPRO de la Especialidad de Estética Personal y poblacion educativa con las que se

tiene Convenio y Comunidad educativa en general.

El presente proyecto es planteado desde una fase inicial de produccion a corto

plazo, es decir lograr la produccion de chaquetas en el primer médulo.

El Proyecto Productivo trabajado complementa y fortalece las competencias y

capacidades del modulo afianzando el trabajo en equipo las participantes.
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Anexo 1

Ucv UNIVERSIDAD CéSAR VALLEJO

UNIVERSIDAD

ESCUELA DE POSTGRADO

El cuestionario sobre el servicio educativo de calidad y el aprendizaje por competencias de

los estudiantes de los CETPROS de la UGEL N° 01- distrito de villa el salvador -2019.

Estimado alumno, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que

tiene por finalidad obtener referencias sobre la relacion del servicio educativo de calidad y

el aprendizaje por competencia de los estudiantes. Su opinidn es esencial para esta investi-

gacion, por lo que le ruego dedique unos minutos a cumplimentar este formulario.

iGracias por tu tiempo!

Edad: ......... Sexo: .........

Lea los enunciados detenidamente y marque con una (X) el casillero que consideres pertinente,

usted marcara solo una de las alternativas propuestas.
Cada nimero equivale a:

1= Nunca

2= Casi nunca

3= Algunas veces

5= Casi siempre

5= Siempre

I. EL SERVICIO EDUCATIVO DE CALIDAD

No

I.1 ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalacio-
nes con apariencia moderna e instalacion necesaria?

2 Considera usted que el profesor a tienen una apariencia adecuada para el
trabajo en los talleres?

3 Considera usted que la infraestructura de los talleres se encuentran en
buenas condiciones?

4 Considera usted que los equipos y mobiliario son visualmente los adecua-
dos y modernos ?

Fiabilidad
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5 Considera usted que el profesor cumple con las fechas establecidas
para el desarrollo de sus actividades modulares de ensefanza?

6 | Considera usted que el profesor realiza las actividades de ensefianza
en el tiempo establecido?

7 | Considera usted que el profesor realiza sus actividades de Aprendiza-
je considerando sus conocimientos previos

8 Considera usted que el profesor se preocupa por realizar las demos-
traciones practicas sin cometer errores?

9 | Considera usted que cuando un alumno tiene un problema en la

elaboracién de sus proyectos de aprendizaje el profesor/a muestra
un sincero interés en ayudar a solucionarlo?

Capacidad de respuesta

10 | Considera usted que el profesor a comunica habitualmente a los
alumnos/as toda la informacidn relacionada con el mddulo de ense-
flanza?

11 | Considera usted que en los mddulos, el profesor/a atiende eficaz-
mente las necesidades de sus alumnos en los médulos de ensefianza
donde se encuentra matriculado?

12 | Considera usted que el profesor siempre esta dispuesto a responder
a las preguntas de los alumnos?

Seguridad

13 | Considera usted que el profesor/a transmite confianza a sus alum-
nos/as ?

14 | Considera usted que el profesor tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los alumnos?

15 | Considera usted que el profesor en las demostraciones practicas
demuestra seguridad en sus conocimientos?

16 | Considera usted que el profesor es amable con sus alumnos?

Empatia

17 | Considera usted que en la ensefianza de los mddulos el profesor
transmite confianza a los alumno?

18 | Considera usted que la programacion de los médulos tiene encuenta
a los alumnos que necesitan una atencion individualizada?

19 | Considera usted que los mddulo de ensefianza son impartidos por el
profesor que realiza una atencién personalizada?

20 | Considera usted que los horarios de clase son los adecuados?

21 | Considera usted que el profesor se preocupa por los interese de los

alumnos?
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Anexo 02

Ficha técnica del instrumento
Cuestionario de valoracién de la calidad de servicio

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de calidad de servicio
Autores: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
Adaptacion: Naara Medina Altamirano

Administracion: Individual y colectiva
Duracion: 20 minutos aproximadamente
Aplicacion: Adultos
Significacion: ~ Valora el nivel de calidad de servicio que ofrece una institucién educativa
técnica productiva publica desde la percepcion de los estudiantes.
Descripcion
Es un cuestionario que incluye de 21 items, dispuestos de la siguiente manera:
Elementos tangibles: 4 items
Fiabilidad: 5 items
Capacidad de respuesta: 3 items
Seguridad: 4 items
Empatia: 5 items
Cada item representa un valor en funcién a una escala tipo Likert de cinco alternativas:
1: Nunca 2: Casi nunca 3: Algunas veces 4: Casi siempre 5: Siempre
Calificacion
La calificacion es mediante sumatoria simple del valor asignado a cada item.
COEFICIENTE DE FIABILIDAD

Tabla

Coeficiente de Fiabilidad de la escala de medicién

Alfa de Crombach N de elementos

Elementos tangibles 0,818 4
Fiabilidad 0,814 5
Capacidad de respuesta 0,868 3
Seguridad 0,793 4
Empatia 0,868 5
Calidad de servicio 0,872 21

Fuente. Elabracion propia
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7

REGISTRO DE EVALUACION
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08

09
10

11
12

13
14

15
16

17
18

19
20
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Anexo 04

Validez de los instrumentos

&7 USY

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SERVICIO EDUCATIVO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Penn:encia Relevancia Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Si No| Si [No| si | No

1 Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con "
apariencia moderna e instalacién necesaria? | V

2 Considera usted que el profesor a tienen una apariencia adecuada para el trabajo en los / Ve /
talleres?

3 ¢Considera usted que las infraestructuras de los talleres se encuentran en buenas o g
condiciones? -

4 Considera usted que los equipos y mobiliario son visualmente los adecuados y / i
modernos ? el

5 Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con o o
apariencia moderna e instalacién necesaria? e

6 Considera usted que el profesor tiene una apariencia adecuada para el trabajo en v / g
los talleres?

7 ¢Considera usted que el profesor cumple con las fechas establecidas para el g i o
desarrollo de sus actividades modulares de ensefianza?

8 .Considera usted que el profesor realiza las actividades de ensefianza en el tiempo r vV s
establecido?

° Considera usted que el profesor realiza sus actividades de Aprendizaje / o/ /
considerando sus conocimientos previos

10 Considera usted que el profesor se preocupa por realizar las demostraciones ol / /
practicas sin cometer errores?

11 | Considera usted que cuando un alumno tiene un problema en la elaboracién de sus
proyectos de aprendizaje el profesor/a muestra un sincero interés en ayudar a l/ |/ v
solucionarlo?

12 Considera usted que el profesor a comunica habitualmente a los alumnos/as toda la /
informacién relacionada con el médulo de ensefianza? l/ [/
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13 Considera usted que en los médulos, el profesor/a atiende eficazmente las -
necesidades de sus alumnos en los médulos de ensefianza donde se encuentra v - e
matriculado? z
14 Considera usted que el profesor siempre esta dispuesto a responder a las preguntas S 7 Vg
de los alumnos?
15 Considera usted que el profesor/a transmite confianza a sus alumnos/as ? (2 [ |
16 | Considera usted que el profesor tiene conocimientos suficientes para responder a las e
preguntas de los alumnos? il ol
17 Considera usted que el profesor en las demostraciones practicas demuestra o e /
seguridad en sus conocimientos?
18 Considera usted que en la ensefianza de los médulos el profesor transmite o l/
confianza a los alumno? il
19 Considera usted que la programacién de los médulos tiene encuenta a los alumnos
que necesitan una atencién individualizada? 3.7 v k/
20 | ;Considera usted que los médulos de ensefianza son impartidos por el profesor que s vV /
realiza una atencién personalizada?
21 | Considera usted que los horarios de clase son los adecuados? v V L/
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__S¢ A+ C.Cne. 4.
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [»4] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: José Luis, ROJAS DIAZ DNI: 22/ €6€322.

Especialidad del validador: Administracién de la Educacién

Pertinencia: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, e yitacto.) D IRER el Sl Gstn S TR | T T s SRR e s sl _-‘4__ =,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados el Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension Especialidad
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SERVICIO EDUCATIVO DE CALIDAD

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION

w
—

No

No

Si

No

Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con
apariencia moderna e instalacién necesaria?

Considera usted que el profesor a tienen una apariencia adecuada para el trabajo en los
talleres?

¢Considera usted que las infraestructuras de los talleres se encuentran en buenas
condiciones?

Considera usted que los equipos y mobiliario son visualmente los adecuados y
modernos ?

Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con
apariencia moderna e instalacién necesaria?

Considera usted que el profesor tiene una apariencia adecuada para el trabajo en
los talleres?

(Considera usted que el profesor cumple con las fechas establecidas para el
desarrollo de sus actividades modulares de ensefianza?

¢Considera usted que el profesor realiza las actividades de ensefianza en el tiempo
establecido?

Considera usted que el profesor realiza sus actividades de Aprendizaje
considerando sus conocimientos previos

10

Considera usted que el profesor se preocupa por realizar las demostraciones
précticas sin cometer errores?

\\\\\\\\\\gg

v
/
/

d
4
4
7/
4
4
/

1

Considera usted que cuando un alumno tiene un problema en la elaboracién de sus
proyectos de aprendizaje el profesor/a muestra un sincero interés en ayudar a
solucionarlo?

MRV IS N SIS AN

12

Considera usted que el profesor a comunica habitualmente a los alumnos/as toda la
informacién relacionada con el médulo de ensefianza?

N

A

4
'4
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13 | Considera usted que en los médulos, el profesor/a atiende eficazmente las
necesidades de sus alumnos en los médulos de ensefianza donde se encuentra £ / £
matriculado?

14 | Considera usted que el profesor siempre esta dispuesto a responder a las preguntas
de los alumnos? o/ v ’

15 | Considera usted que el profesor/a transmite confianza a sus alumnos/as ? / / /

16 | Considera usted que el profesor tiene conocimientos suficientes para responder a las o / /
preguntas de los alumnos?

17| Considera usted que el profesor en las demostraciones practicas demuestra s / /
seguridad en sus conocimientos?

18 | Considera usted que en la ensefianza de los médulos el profesor transmite & £ &
confianza a los alumno?

19 | ¢Considera usted que la programacion de los médulos tiene encuenta a los alumnos f v s
que necesitan una atencién individualizada?

20 | ;Considera usted que los modulos de ensefianza son impartidos por el profesor que £ 4 P i
realiza una atencién personalizada? 7,

#1_| Considera usted que los horarios de clase son los adecuados? v [ /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): > o Ficie wej o

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: DAMAS VILA, Gregorio Eugenio

Especialidad del validador: Administracién de la Educacién

1Pertinencia: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

No aplicable [ ]

DNI: 07585616

s -~
G s Vs ————
B E IS rmante.

Especialidad
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7 Uy

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DE SERVICIO EDUCATIVO DE CALIDAD

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION

No

No

No

Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con
apariencia moderna e instalacién necesaria?

Considera usted que el profesor a tienen una apariencia adecuada para el trabajo en los
talleres?

¢Considera usted que las infraestructuras de los talleres se encuentran en buenas
condiciones?

Considera usted que los equipos y mobiliario son visualmente los adecuados y
modernos ?

Considera usted que los médulos de ensefianza se realizan en instalaciones con
apariencia moderna e instalacién necesaria?

Considera usted que el profesor tiene una apariencia adecuada para el trabajo en
los talleres?

(Considera usted que el profesor cumple con las fechas establecidas para el
desarrollo de sus actividades modulares de ensefianza?

¢Considera usted que el profesor realiza las actividades de ensefianza en ol tiempo
establecido?

Considera usted que el profesor realiza sus actividades de Aprendizaje
considerando sus conocimientos previos

10

Considera usted que el profesor se preocupa por realizar las demostraciones
précticas sin cometer errores?

b s BT AW T ESE SN

"

Considera usted que cuando un alumno tiene un problema en la elaboracién de sus
proyectos de aprendizaje el profesor/a muestra un sincero interés en ayudar a
solucionarlo?

\\\\\\\\\\\2&

12

Considera usted que el profesor a comunica habitualmente a los alumnos/as toda la
informacioén relacionada con el médulo de ensefianza?

N

\\\\\\\\\\\\g

%X
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14 | Considera usted que el profesor tiene conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los alumnos?

\

15 Considera usted que el profesor en las demostraciones practicas demuestra
seguridad en sus conocimientos?

16 Considera usted que el profesor es amable con sus alumnos?

17 Considera usted que en la ensefianza de los médulos el profesor transmite %
confianza a los alumno?

18 ;Considera usted que la programacién de los médulos tiene encuenta a los alumnos [~

que necesitan una atencién individualizada?

19 | ;Considera usted que los médulos de ensefianza son impartidos por el profesor que
realiza una atencién personalizada?

20 Considera usted que los horarios de clase son los adecuados?

NWAMNNNE

\‘Z\\\w\\
AAASANANIRAMIE

21 Considera usted que el profesor se preocupa por los interese de los alumnos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SQ L RCCE Ay D
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra: ®\\u A Ao ALO S _>&/Y\V\ 7 clovimn: To6Y X IFIFBF

Especialidad del validador: ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

032....deS<¥.._del 2014..

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

congciso, exacto y directo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es A = / _/‘2 l >
A
/ 17

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension Especialidad
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"\;P Tesis_nara_2.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliacionss  Ventana  Ayuda

SEEH e~ BLAD H B 410

Mombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion Medida Rol
1 V1_ETO001 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha | Escala “ Entrada -
2 V1_ET002 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno g = Derecha & Escala “ Entrada
3 V1_ET003 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 ZDerecha | Escala “ Entrada
4 V1_ET004 Numérico 8 0 consider usted .. {1, Nunca}... Ninguno g ZDerecha ¢ Escala “ Entrada
5 V1_FT005 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
6 V1_FT006 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ¢ Escala “ Entrada
7 V1_FT007 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno g =Derecha ¢ Escala ™ Entrada
g V1_FT008 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
9 V1_FT009 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha | Escala “ Entrada
10 V1_CF010 Numérico g 0 Considera uste... {1, Nunca}... Ninguno g = Derscha & Escala “ Entrada
il V1_CFOM Numérico g 0 El profesora ati... {1, Nunca}... Ninguno 8 ZDerecha | Escala “ Entrada
12 V1_CF012 Numérico 8 0 El profesor sie... {1, Munca}... Ninguno 3 ZDerecha & Escala N Entrada
13 V1_SF013 Numérico g 0 En los Mddulos... {1, Nunca}...  Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
14 V1_SF014 Numérico 8 0 El profesor tien... {1, Nunca}... Ninguno 8 ZDerecha ¢ Escala “ Entrada
18 V1_SF015 Numérico g 0 El profesor enl... {1, Nunca}... Ninguno g =Derecha ¢ Escala ™ Entrada
16 V1_SF016 Numérico g 0 En los Mddulos... {1, Nunca}...  Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
17 V1_EF017 Numérico 8 0 En los Médulos... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha | Escala “ Entrada
18 V1_EF018 Numérico g 0 La programacié... {1, Nunca}... Ninguno g =Derecha & Escala “ Entrada
19 V1_EF019 Numérico g 0 Los Madulos 5... {1, Nunca}... Ninguno 8 ZDerecha | Escala “ Entrada
20 V1_EF020 Numérico 8 0 Los Mddulos ti... {1, Nunca}... Ninguno 8 =Derecha & Escala “ Entrada
2 V1_EF021 Numérico g 0 El profesor/a se... {1, Nunca}... Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
22 V2_AC022 Numérico g 0 Reconoce los e... {1, Nunca}...  Ninguno 8 ZDerecha | Escala “ Entrada
23 V2_AC023 Numérico g 0 |dentifica los in... {1, Nunca}... Ninguno g =Derecha ¢ Escala ™ Entrada
24 V2_AC024 Numérico g 0 |dentifica por su... {1, Nunca}... Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala “ Entrada | |
Ar |\‘m AOAAr KL L 0 a (- £4_ k1 1 LL ) =0 1 [l 1 N |}|_
Vista de datos || Vista de variables
IBIM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON

A T

51



+\-l" Tesis_nara_2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos — s

Archiva  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Mombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas Alineacion Medida Rol
40 V2_AHO040 Numérico 8 0 Realiza su prot... Ninguno g = Derecha & Escala “w Entrada <]
1 V2_AH041 Numérico 8 0 produce en serie {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
42 Variable_1 Mumérico 8 0 Semvicio educati... Ninguno Minguno 12 = Derecha & Escala “w Entrada
43 Variable_2 Mumérico 8 0 Aprendizaje por... Ninguno Ninguno 12 = Derecha & Escala “ Entrada
44 VI_D1_ET Numérico 8 0 Elementos tang... Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
45 V1_D2_FT Numérico 8 0 Fiabilidad Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “ Entrada
46 V1_D3_CF Mumérico 8 0 Capacidad de r... Ninguno Minguno 10 Derecha & Escala “ Entrada
a7 V1_D4_SF Numérico 8 0 Seguridad Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
418 V1_D5_EF Numérico 8 0 Empatia Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
49 V2_D1_AC Mumérico 8 0 Aprender a con__. Ninguno Minguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
50 V2_D2_AS Numérico 8 0 Aprender a ser  Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
51 V2_D3_AA Numérico 8 0 Aprender a apr... Ninguno Ninguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
52 V2_D4_AH Mumérico 8 0 Aprender a hacer Ninguno Minguno 10 Derecha & Escala “w Entrada
53 Elementos_tangibles_agrup Mumérico 5 0 Elementos tang... {1. Inicio}... Minguno 27 Derecha il Ordinal “ Entrada
54 Fiabilidad_agrup Numérico 5 0 Fiabilidad (Agru... {1. Inicio}...  Ninguno 18 Derecha ol Ordinal “w Entrada
55 Capacidad_de_respuesta_agrup Numérico 5 0 Capacidad de r... {1, Inicio}...  Ninguno 30 Derecha ol Ordinal “w Entrada
56 Seguridad_agrup MNumérico 5 0 Seguridad (Agr... {1. Inicia}... Ninguno 17 Derecha ol Ordinal “ Entrada
57 Empatia Numérico 5 0 Empatia (Agrup... {1. Inicio}...  Ninguno 10 Derecha ol Ordinal “w Entrada
58 Aprender_a_conocer_agrup Numérico 5 0 Aprender a con... {1, Inicio}...  Ninguno 26 Derecha ol Ordinal “w Entrada
59 Aprender_a_ser_agrup Mumeérico 5 0 Aprender a ser ___ {1, Inicio}... MNinguno 22 Derecha ol Ordinal “w Entrada
60 Aprender_a_aprender_agrup Numérico 5 0 Aprender a apr... {1, Inicio}...  Ninguno 27 Derecha ol Ordinal “w Entrada
61 Aprende_a_hacer_agrup Numérico 5 0 Aprende a hace... {1. Inicio}...  Ninguno 23 Derecha ol Ordinal “w Entrada
62 Servicio_educativo_de_calidad_agrup Numeérico 5 0 Senvicio educati... {1. Inicia}... Minguno 34 Derecha ol Ordinal “w Entrada
63 Aprendizaje_por_competencias_agrup| Numérico 5 0 Aprendizaje por._. {1, Inicio}.__ Ninguno 34 = Derecha il Ordinal v Entrada L]
R ]
Vista de datos | Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

6:24 p. m.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Anexo 6

Titulo:El servicio educativo de calidad y el aprendizaje por competencias de los estudiantes de la ugel 01 distrito villa el salvador-2019
Autor: Naara Eunice Medina Altamirano

Problema
Problema general:

¢;De qué manera el servicio
educativo de calidad se
relaciona con el aprendizaje por
competencias de los estudiantes
de los CETPROS de la ugel 01,
distrito de Villa el Salvador-Lima-
2019?

Problemas especificificos:

;De qué manera las dimensiones
elementos
tangibles,fiabilidad,capacidad  de
respuesta,seguridady empatia se
relaciona con el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de
los CETPROS de la ugel 01 distrito
de Villa el Salvador-Lima-2019?

Objetivos
Objetivo general:

Determinar la relacion que
existe entre el servicio de
calidad y el aprendizaje por
competencias de los
estudiantes de la Ugel 01-
Villa el Salvador-Lima-2019

Objetivos especificos:

Determinar cudl es la
relacion que existe entre la
dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad,capacidad
de respuesta,seguridad y
empatia con el aprendizaje
por competencias de los
estudiantes de los CETPROS
de la ugel 01, distrito de Villa
el Salvador-Lima-2019

Hipotesis
Hipotesis general:
Existe relacion directa vy

significativa entre el servicio
educativo de calidad y el

aprendizaje por
competencias de los
estudiantes de los

CETPROS de la UGEL 01,
distrito de Villa el Salvador,
Lima, 2019

Hipotesis especificas:

Existe relacion directa y
signficativa entre las dimensio
es elementos

tangibles, fiabilidad,capacidad
de  respuesta,seguridad 'y
empatia con el aprendizaje por
competencias de los
estudiantes de los CETPROS
de la ugel 01, distrito de Villa
el Salvador-Lima-2019

Variable

Dimensiones

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Variables e indicadores

Indicadores
Presentacion de L.LE
Presentacion del personal.
Presentacion de los talleres

Presentacion de equipos y
mobiliarios

Cumplimiento del docente
con sus actividades acadé-
micas

El docente escucha y atien-
de a sus estudiante

El docente genera confianza
en el dominio de sus cono-
cimientos

El docente tiene buen trato
con sus estudiantes

El docente atiende a sus alum-
nos en forma personalizada

El docente adecua su progra-
macion a las necesidades de sus
estudiantes

items

1-4

5-9

10-12

13-16

17-21

Escala de
medicién

Escala
ordinal

Nunca (1)
Casi nunca
@

A veces (3)
Casi
siempre (4)
Siempre (5)

Niveles y rangos

4-7=malo
8-10=regular
12-13= bueno
14-16-= Excelente

5-10= malo
11-15=regular
16-20= bueno
21-25= excelente

3-6=malo
7-9=regular
10-12= bueno
13-15= excelente

4-8=malo
9-12=regular
13-16= bueno
17-20= excelente

5-10= malo
11-15=regular
16-20= bueno
21-25= excelente
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Variable 2: Aprendizaje por competencia

Dimensiones Indicadores Escala Niveles y rangos
de
medici6
n
| Escalar N.11=on inirin

54




Tipo - disefio de investigacion
Tipo:

Esta investigacion es de tipo
basico descriptiva, ya que
enriquecerd los conocimientos
tedrico-cientificos  sobre  los
fenébmenos de calidad del
servicio educativo y el

Poblacién y muestra

Poblacién:
Censal

Muestra:
Censal

Aprender a
conocer

Aprender a ser

Aprender a aprender

Aprender a
hacer

Técnicas e instrumentos
Variable 1: Sevicio eduativo de calidad

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos
Cuestionario

Reconoce los equipos y maquinaria

Identifica los insumos a utilizarldenti-fica por su
nombre a la maquinaria

Identifica por su nombre a los Equipos
Identifica los insumos de acuerdo al proyecto

Muestra iniciativa en el trabajo

es creativo en el desarrollo de su traba-jo
Participa en clase respetando su turno
Practica las normas de higiene

se comporta de acuerdo a las normas de
convivencia

Realiza planos base

Desarrolla disefios

Desarrolla patrones

Crea su plan de negocio

Realiza su estrategia de Marketing

Opera la maquinaria

Habilita los insumos

Opera los equipos con facilidad
Realiza su prototipo de proyecto
Produce en serie

Estadistica a utilizar

DESCRIPTIVA:

“La estadistica descriptiva es

12-14= en proceso
15-17= logrado
18-20= logro
destacado

0-11= en inicio
12-14= en proceso
15-17= logrado
18-20= logro
destacado

0-11=en inicio
12-14=en proceso
15-17= logrado
18-20= logro
destacado

0-11= en inicio
12-14= en proceso
15-17= logrado

18-20= logro
destacado
que incluye la

obtencién,organizacion,presentacion y descripcion de informacion numeégica’(Garcia
y Matus.s.f.p.28,para ello se presentara las tablas de frecuencias y figuras de la

distribucion de los datos obtenidos de la investigacion

INFERENCIAL:
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aprendizaje por competencias.

Muestreo:
No probabilistico

Disefio:
No experimental

Método:

Hipotético deductivo
Planteamiento de hipétesis y
deductivo porque se demuestrao
contrasta la validacion de las

hipétesis nula o alternatvo

Enfoque
Cualitativo

Variable 2: Aprendizaje por competencia

Técnicas:
Observacion

Instrumentos:
Registros de evaluacion

“La inferencia estaistica es una técnica mediante la cual se obtienen los resultados
gue se buscan generalizaciones o se toman decisiones en base a una informacién
parcial o completa obtenido completa obtenidad mediante técnicas
descriptivas™(Garcia y Matus.s.f.p.29)en este proceso se trabajara con el estadistico
spearman v22,en donde se demostrar la relacién de las variables.
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Autorizacion para la aplicacion del instrumento

é"’uw"@,

MNISTERIO OE EOUCAOON

CENTRO DE FORMACION TECNICA
PROMAE VILLA EL SALVADOR

RESOLUCION MINISTERIAL N* 2609 - 1974/ED RSGM 00829 - 2007/DRELM

HACE CONSTAR

EL DIRECTOR DEL “CENTRO DE FORMACION TECNICA PROMAE
VILLA EL SALVADOR" hace constar Que, LA MG. NAARA EUNICE
MEDINA ALTAMIRANO aplico el instrumento de cuestionario, asi mismo
recogié informacion del registro de notas, como parte de la investigacion
titulada

El servicio educativo de calidad y el Aprendizaje por competencias de los
estudiantes de la UGEL 01-Distrito de Villa el salvador-Lima -2019 para
optar el grado de Doctor de Administracion de la Educacion.

Los cuestionarios fueron aplicados a los alumnos de la institucién.

Se expide la presente constancia a peticiéon de parte para los fines que
estimen conveniente.

Villa E!l Salvador, 10 de setiembre del 2019.

Av, Bollvar N° 697 Sector 3 Grupo 1 - Villa El Salvador - Lima 42 Teléfono 2809685
yoxwpromassdupe - informes@promac.eduge
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HPSTERO OF EDUCACOM VILLA EL SALVADOR

Lan o te Bevfern

“JAVIER PEREZ DE CUELLAR”

CENTRO DE EDUCACION TECNICO PRODUCTIVA @

CETPRO *JAVIER PEREZ DE CUELLAR"
VLA L SaLviaDon

“Afio de la Lucha Contra la Comupcién y la Impunidad”

Constancia de Aplicacién

EL DIRECTOR DEL CENTRO TECNICO PRODUCTIVO “JAVIER
PEREZ DE CUELLAR" DEL DISTRITO DE VILLA EL SALYADOR

HACE CONSTAR:

Que, fa My Nawy Bumice Medios Aluminno, cn s
fecha aplico el instrumento de cuestionanio a los estudiantes del CETPRO Javier
Pérez de Cuellar, asi mismo recogié informacion del registro de notas, como parte
de la investigacion titulada “El servicio educativo de calidad y el Aprendizaje
por competencias de los estudiantes de la UGEL 01-Distrito de Villa El
Salvador Lima -2019" para optar ¢! grade de Doctor de Administracién de la
Educacion

Se expide la presente, a solicitud de la ineresada, para

lox fines que estime conveniente

Villa El Salvador, 28 de agosto de 2019
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Acta de aprobacion de originalidad del trabajo académico

ESCUELA DE POSTGRADO

Ui i Viniai g

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO
ACADEMICO

Yo Estrella A. Esquiagola Aranda, docente de la escuela de posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo filial Lima Norte.

La tesis titulada El servido educativo de calidad y el aprendizaje por
competencias de los estudiantes de los Centros Técnicos Productivos de la |
UGEL N© 01, distrito de Villa el Salvador, Lima, 2019 de la estudiante Nara
Eunice Medina Altamirano, Constato que la investigacidn tiene un indice
de similitud de 22% wverificable en el reporte de originalidad del programa
Jurniting.

La suscrita analiza dicho reporte y conduye que cada uno de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple
con todas las nommas para el uso de dtas y referendas establecidas por la
Universidad Cesar Vallejo.

|
Lima, 19 de noviembre del 2019

DNIL.OSE75908
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Pantallazo de Turnitin
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Formulario de Autorizacién de Publicacion Electrénica de la Tesis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apaligas y Nomibres: (4000 loé datos del que aulodiza)

CHeoma  AtdAaraaan 0 L oaARA | EgniCE

DN - L I00EBaYS .
Dovice - .. a0k, JhIrE “Heaed 06
Teldfone Fio A L ‘H-)‘{obSOS
E-mal : B AL L mq‘mm (@ wawggeCom
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
idad:
eshdePrWO
Facultad : .
Escuvels |
Camrera !
Tiulo
(X reais de Fosgrace @
Aseslsi Doctorado
gr?d’o P Dasroeh .

Mencion: Mmm‘m"‘“m .d_t. u musum

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nambree:

Huoenn ARt AND , BAMRA  Eoneld . ...
Tk de ia tesis:

“EL . Spewin0  sputaie  De calipas Y kL
Dyieng 2a)e pm, ,,,b..&,mevums Se LoS.

N\ \oS wire cnIEss p.u,d.du.sos
PSN 3“32& vot os oeayd ‘t% W\h R Saluadoy | Lina 2019
Modopwlmcabn ... Reza,

& AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presents documents, autorizo & ln Bibliotesa UCV-Lima Norte,
& punlicar an texto complsto mi iesis.

Firma ¢ l_/ﬁ Facha: . 01-01‘ 2\21’
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Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis Investigacion

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR £L PRESENTT L1 VISTO BUENO QUE OTORGA £1 ENCARGADO OF INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION SINAL DEL TRABAJO DF AWWESTIGACON QUE PRESINTA

MEowa  ALTAriaanDd , NIRA Fuane y o

INFORME TITULADD:
LU Sty Coucakivo  Da CALOAD Y Sl _BpntnOleq)

POK.__Comnpesraial  vx \SS QstuMOMARS ne (o3

(eqyros Areanicos _M@\\m\\dp}" ot La LG L__‘_V"JOI

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Mawtnido SE Wl g SAlABor, LimA 2009

PARA OATINIR L0 NTULO O GRADS DI

4 '
Doctonn En !\c\mm\ﬂuuc:n de (a Eooc ccron

SUSTENTADO EN FECHA S0 = chubre - 2019

A
NOTA O MENCION ArRogaby Por MAYOR

. —————— e

A A
£ 5."“ x f /
/\‘uuc» _\;*/ &/ 1T

I \ﬂvl ™ A n.[ ) 4 e anu -

Y
A O t;t'uamo DE INVESTIGACION
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