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Resumen

La presente investigacion se realizo con el objetivo de determinar la influencia del
aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de la unidad educativa
Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020. Respecto a los fundamentos tedricos, la variable
aula virtual se sustenta en la teoria critica de la tecnologia de Feenberg (2005), y la
variable calidad de servicio educativo sustenta en la teoria de la calidad total de
Deming (1989).

El tipo de investigacion utilizado fue descriptiva correlacional, cuantitativa,
transversal, con un disefio no experimental correlacional; la poblacion y muestra fue
de 95 docentes. Se emplearon como instrumentos de recoleccion de informacién dos
cuestionarios de escala ordinal referente a las variables aula virtual y calidad de

servicio educativo.

Segun los resultados obtenidos, las dimensiones conectividad, formativa y
experiencial influyen de forma significativa en la calidad de servicios educativos. En
conclusion, el aula virtual influye significativamente en la calidad de servicios

educativos segun los valores Rho de Spearman ,804; Sig. ,000; R? ,673.

Palabras claves: Virtual, calidad, conectividad
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Abstract

The present investigation was carried out with the objective of determining the
influence of the virtual classroom on the quality of the educational service in teachers
of the Vicente Rocafuerte educational unit, Ecuador, 2020. Regarding the theoretical
foundations, the variable virtual classroom is based on critical theory of Feenberg's
technology (2005), and the variable quality of educational service supports Deming's

(1989) theory of total quality.

The type of research used was descriptive, correlational, quantitative, cross-
sectional, with a non-experimental correlational design; the population and sample was
95 teachers. Two ordinal scale questionnaires referring to the variables virtual

classroom and quality of educational service were used as data collection instruments.

According to the results obtained, the connectivity, training and experiential
dimensions have a significant influence on the quality of educational services. In
conclusion, the virtual classroom significantly influences the quality of educational

services according to the Rho values of Spearman, 804; Sig., 000; R2, 673.

Keywords: Virtual, quality, connectivity
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I. INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia es una herramienta que se encuentra con un incremento
de popularidad insaciable, porque sus cambios son cada dia mas frecuentes y no
alejado de aquello se encuentra la educacion, que es un pilar fundamental en la vida
de cada joven. Se conoce que las aulas virtuales, son aquellos espacios que facilitan
la interaccion del docente con sus estudiantes sin que esto implique que estén
fisicamente conectados (Flores, 2015). Por otra parte, los servicios educativos de
calidad estan direccionados a cumplir con las necesidades basicas que requieren los

jovenes en cuanto a su formacién y aprendizaje (Farro, 2016).

Sin embargo, la realidad nos muestra que los docentes en su mayoria no estan
encaminados a incluir entre sus recursos a las aulas virtuales, que son ideales para
generar la calidad en los servicios educativos, dejando de entender que las
tecnologias, son instrumentos que sirven de aliados para poder vivir, emprender,
trabajar y superarse cada dia con nuevos conceptos. Por esta razén, es necesario que
se incluyan dentro de la pedagogia del docente aulas virtuales que sirvan de apoyo

para su gestion académica y mejora de la calidad de servicios (Moreno, 2017).

En México, es muy comun ver que los docentes tratan de utilizar la tecnologia con
sus estudiantes para proveerlos de informacion, pero se les dificulta poder crear aulas
virtuales y sitios web que potencien las capacidades de cada uno de ellos. En un
estudio que se realizd en este pais, el 21% de los docentes mostraron impedimentos
para poder emplear aulas virtuales con sus estudiantes, otro 21% dijo que no habia
soportes técnicos de ambos lados, el 20% menciono que es necesario que se dote de
implementos y entornos virtuales (Padilla, 2016). En algunos paises de Latinoamérica,
se establece como muy bajo los resultados referentes a las evaluaciones escolares, y
esto se debe en su mayoria por que no cuentan con recursos econémicos dentro de
las instituciones educativas, esto genera una complicacion cada vez peor porque la
infraestructura es deteriorada, no hay capacitaciones hacia los docentes para
desarrollar aulas virtuales, los implementos necesarios como computadoras e internet

gue son basicospara realizar esta funcion no se encuentran y obstruyen el trabajo que
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se puede ejercer para construir un servicio de calidad educativa acorde a los
estandares que la sociedad exige (Laruta, 2018).

En el Ecuador, se promueve mediante reformas educativas que las instituciones
cuenten con un servicio educativo de calidad, esto se encamina a los frecuentes
cambios que se realizan para mejorar la educacion e implementar aulas virtuales como
un espacio de apoyo e interaccion. La tarea educativa va mas alla de los actores
comunes como lo son, los docentes y los alumnos porque también engloba al padre
de familia, la sociedad que son entes que deben estar activos para contribuir con el

pais (Huayamabe, 2019).

En la realidad local de la Unidad Educativa Vicente Rocafuerte se observa poco de
dominio de los docentes de las aulas virtuales y los ambientes educativos en linea, lo
que representa una dificultad en la ensefianza porque estas plataformas son
primordiales para elevar el servicio de calidad de la institucion. Ademas, presentan
dificultades para poder usar los correos electrénicos, tareas virtuales, no cuentan con
un manejo correcto de las herramientas de tecnolégicas de informacién y
comunicacién. Por otra parte, los docentes no tienen capacitaciones regulares
respecto a este tema y no hay un cronograma de charlas para poder instruirlos,
tampoco existe espacios destinados al refuerzo de las técnicas para ensefianza y
aprendizaje de los estudiantes. Todas estas caracteristicas no favorecen en la calidad
de los servicios educativos que se busca tener para que la instituciébn cuente con un
rendimiento académico Optimo y sobretodo cumpla con lo que exige el Ministerio de
Educacién del Ecuador. La falta de plataformas virtuales y ambientes educativos en
linea en la institucién educativa, limitan el desarrollo de las actividades educativas de

forma activa, en consecuencia, los servicios que ofrece la institucién no son de calidad.

Por lo expuesto, la investigacion plantea el siguiente problema general: ¢En qué
medida influye el aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de la
unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 20207, de igual manera los problemas
especificos propuestos son: ¢ Como influye la dimension conectividad en la calidad del

servicio educativo en docentes?; ¢ De qué manera la dimensién formativa influye en la
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calidad del servicio educativo en docentes?; ¢En qué medida influye la dimension

experiencial en la calidad del servicio educativo en docentes?

La investigacion tiene implicancia practica, porque los resultados obtenidos del nivel
de influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo, serviran a las
autoridades institucionales para la toma de decisiones. Tiene valor teérico, porque, se
sustenta en la teoria critica de Feenderg (2005) y la teoria de la calidad total de Deming
(1989), para conocer si el aula virtual influye en la calidad del servicio educativo.
También, tiene utilidad metodoldgica, porque la investigacion aportara con la
validacion de cuestionarios que miden las variables aula virtual y calidad de servicios
educativos y que serviran para otros investigadores en situaciones similares. Ademas,
es conveniente porque, no existen muchos estudios de la influencia de aula virtual en
la calidad de servicios educativos, lo cual serd un aporte al conocimiento y a la ciencia.
De igual manera, tiene relevancia social porque, beneficiara a toda la comunidad
educativa y en general a los docentes porque buscaran mecanismos para elevar su

nivel de conocimiento de las aulas virtuales.

En consecuencia, el objetivo general de la investigacion es, determinar la influencia
del aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de la unidad educativa
Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020, ademas entre los objetivos especificos tenemos:
Establecer la Influencia de la dimensién conectividad en la calidad del servicio
educativo en docentes. Determinar la influencia de la dimensién formativa en la calidad
del servicio educativo en docentes. Determinar la influencia de la dimensién

experiencial en la calidad del servicio Educativo en docentes.

La hipotesis general de la investigacion afirma que: El aula virtual influye
significativamente en la calidad del servicio educativo en docentes de la unidad
educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020, por otra parte, las hipotesis especificas
afirman que: La dimension conectividad influye significativamente en la calidad del
servicio educativo en docentes. La dimension formativa influye significativamente en
la calidad del servicio educativo en docentes. La dimension experiencial influye

significativamente en la calidad del servicio educativo en docentes.



II. MARCO TEORICO

En la busqueda de informacioén relacionada al tema, en el ambito internacional se
encontrd a: Nufiez (2015) en su estudio de “Relacién entre el desempefio docente y el
aula virtual en las IEP”. El objetivo fue determinar el nivel de relacién de las variables.
La investigacion es correlacional de disefio no experimental, el enfoque fue
cuantitativo, la poblacion y muestra fueron 80 docentes, para recolectar datos se utilizé
la encuesta. Los resultados demuestran que el 87,5% de docentes utilizan el aula
virtual en el desarrollo de sus clases. El estudio concluye que el desempefio docente
se relaciona de forma significativa con el aula virtual de la IEP. Es decir que la
correlacion de las variables es alta dado el Rho de Spearman de ,885.

Valdez (2018) en su estudio de “Aula virtual y la satisfaccion del estudiante en los
cursos virtuales”, se plante6 como objetivo determinar la relacion del aula virtual en la
satisfaccion del estudiante. La investigacion fue de nivel correlacional, de disefio no
experimental con corte transversal. La poblacion fueron 150 estudiantes y la muestra
quedo en 108 luego de aplicar el muestreo probabilistico. Como técnica se utilizé la
encuesta, que estuvieron validadas por expertos. El estudio llegbé a las siguientes
conclusiones, existe relacion significativa entre el aula virtual y la satisfaccion del
estudiante con el coeficiente de correlacion de ,827, También existe relacion entre los
recursos virtuales y la satisfaccion de los estudiantes con el valor ,757, finalmente el
acompafamiento se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes con el valor de
,861.

Huayapa (2018) en su estudio “Aulas virtuales y eficacia de aprendizaje en la
educacion emprendedora de los estudiantes del ciclo avanzado”. El objetivo fue
conocer si el aula virtual influye en la eficacia de los aprendizajes de la educacién
emprendedora. El nivel de la investigacion fue descriptivo correlacional, la poblacion
fue de 101 estudiantes de primero a cuarto grado; y como muestra se tomo a 17
estudiantes seleccionados intencionalmente. Los resultados muestran que el 12% de
estudiantes manifiestan conocer las TIC, mientras que el 82% manifiesta no conocer

las TICs. Concluye que las aulas virtuales son herramientas activas de pedagogias,
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que el entorno ayuda a dirigir procesos educativos en linea a través de un pc o
dispositivo movil, considerando informacion de importancia, (bibliotecas, video
conferencias, videos, etc.), esto influye de forma significativamente en la eficacia del

aprendizaje.

Bizarro (2017) en su investigacion influencia del aula virtual en el aprendizaje de
computacion e informatica en estudiantes, buscé como objetivo determinar el nivel de
influencia de las variables. El estudio fue hipotético deductivo, de nivel correlacional
con disefio cuasi experimental. La poblacion estuvo constituida por estudiantes y el
muestreo fue no probabilistico. Los instrumentos utilizados fueron validados por
expertos. Los resultados demuestran que el nivel de manejo del aula virtual es regular,
puesto que 98,0% indicaron tener un dominio medio del aula virtual. Se concluye que
el aula virtual influye de forma significativa en el aprendizaje de los estudiantes, con el

valor correlacional ,189 y significancia ,000.

Tafur (2015) quien en su tesis de maestria “Gestion pedagdgica y calidad del
servicio educativo”, presentd como objetivo conocer como la gestiéon pedagogica se
relaciona con la calidad de servicio. El tipo de investigacion es descriptivo correlacional
de Corte transversal de disefio es no experimental. Como muestra se consideré 146
personas. Los instrumentos empleados fueron Cuestionario tipo Likert constituido por
36 items. En base a los resultados se logré6 demostrar que un 88% se siente
complacido por la educacion que se emplea en la unidad educativa, mientras que un
96% manifiesta que el educador distribuye el tiempo de aprendizaje con sabiduria,
incluyendo en estas sesiones de ensefianza estrategias que incrementen la atencién
del alumnado frente a nuevas teorias, ademas de impartir conocimientos que estén de
acuerdo con el nivel en el que cada estudiante se encuentra y que estén incluidos en
la gestion pedagdgica. Los resultados finales de la investigacién establecieron que la
gestion pedagogica y la calidad de servicio se relacionan de forma significativa, esto
se demuestra con los valores Fc = 0.72 > Ftab = 0.524, y con el valor de significacion
del 5% se rechaza la HO, en consecuencia, la variabilidad de la valoracion no es

diferente en ambas muestras.



Garcia (2019) en su estudio “Uso de la plataforma virtual y la calidad educativa en
estudiantes”, presentd como objetivo determinar si el uso de la plataforma virtual se
relaciona con la calidad educativas. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, el
nivel de la investigacion es correlacional y el disefio es no experimental. La muestra
fueron los 22 padres de familia, y la obtencion de datos se desarroll6 mediante la
aplicacion de cuestionarios. Los resultados demuestran que el 63,64% que el uso de
la plataforma virtual es bajo pero que la satisfaccion de los estudiantes es regular. Se
concluye que existe relacion entre la plataforma virtual y la calidad educativa, dado el

valor r de Pearson ,615 que indica relacion alta y directa.

Nacata (2015) en su estudio “Metodologia en la construccién de aulas virtuales y el
proceso de ensefianza. El objetivo fue determinar que metodologia debe utilizar las
aulas virtuales y su relacion con el proceso de ensefianza. El enfoque fue cuali
cuantitativo, el nivel del estudio fue correlacional. Se aplicaron encuestas con
formularios elaborados en GoogleForm. La poblacién estuvo representada por 92
estudiantes, y 35 docentes. Los resultados demuestran que existe un nivel bajo de
conocimiento para el uso y aplicaciéon de metodologia didactica en las aulas virtuales.
Se concluye que existe relacion entre la metodologia de las aulas virtuales y el proceso

de ensefanza.

Munoz (2016) en su investigacion sobre “El Internet como acompafamiento
pedagdgico en el uso de las aulas virtuales de los y las estudiantes del séptimo afo”.
El objetivo fue determinar la interaccion entre docentes y discentes a través de estos
recursos web, permitiendo de esta manera mejorar la calidad educativa. El nivel de
investigacién es correlacional de disefio no experimental. Los resultados demuestran
gue el uso del internet con fines educativos mediante informacidon oportuna y veridica,
fomentando interés por la investigacién, la lectura y un analisis critico constructivista
en la adquisicion de conocimientos, la transformacion a la hora de impartir
conocimientos por parte del docente, llevandolo a ser creativo, flexible y tolerante,
permitiéndole al estudiante tener acceso a la informacion en cualquier momento, desde

cualquier lugar, sin limitaciones de tiempo y espacio para realizar las actividades sean



estas nuevas o reforzar el tema que se ha tratado en clase, esto no significa que el
docente trabajara fuera de su horario normal. Concluye que existe relacion entre el uso
de un entorno virtual y el acompafiamiento pedagdgico, lo cual quiere decir que los
entornos virtuales, permitiran trabajar con contenidos audio visuales que se los puede

repetir hasta su comprension.

Con respecto a la teoria que sustenta el estudio de la variable aula virtual, se detalla
la teoria critica de la tecnologia de Feenberg (2005), esta teoria menciona que la
tecnologia es la herramienta que permite dar soluciones a la mayoria de problemas de
los seres humanos. Los recursos tecnolégicos que actualmente se emplean son
variados y sirven de distintas formas, ya que fueron creados para poder satisfacer las
necesidades de las personas. Por otra parte, esta teoria hace énfasis en el control que
desean tener los usuarios mediante el internet y la pugna que hay entre los
disefiadores por querer innovar cada dia mas, en ocasiones perdiendo el sentido
comun y utilizando esta herramienta para cosas que no son tan favorables para el ser
humano. La sociedad es el primer demandante de en la tecnoldgica, por eso es que

cada dia hay empresas gque se dedican en crear instrumentos para todo tipo de &mbito.

En los dltimos afos, los responsables de las empresas, docentes universitarios que
ocupan altos rangos y futurélogos han creado una ideologia que incluye a la educacion
online, debido a la aceleracién constante de vida que se vive actualmente, esta
pedagogia esta basada en la perdida de capacidades antiguas para generar nuevas
habilidades que representan desafios que se asumiran, asi como ocurrié cuando los,
CDs o los softwares fueron evolucionando a medida que paso el tiempo. El costo de
la educacion en su mayoria se ira disminuyendo y pasara a dejar de ser un negociado

gue no presentara rentabilidad (Feenberg, 2005).

En consecuencia, esta teoria busca direccionar a los docentes a crear un modelo
de educacion online con habilidades distintas que estén sujetas a el uso de una
computadora para que el estudiante logre expandir su comunicacion e ingrese a un

mundo de interaccién y actualizaciéon constante, donde el recurso tecnoldgico que



empelard como la computadora, no se convierta en una ventana que le genera

informacion, sino que también él pueda ser proveedora de ella.

Segun Aparicio (2018) conceptua Aula virtual, como el vivir una realidad desde otra
concepcion donde la computadora sea el mecanismo de interaccion entre docente y
estudiante, para poder transmitir experiencias que enriguezcan sus conocimientos y
sirvan como puente hacia el aprendizaje virtual, donde la realidad fisica ha perdido

poder sobre el &mbito educativo.

Ademas, el aula virtual es aquel espacio que facilita la interaccién de una o mas
personas mediante un recurso tecnolégico que permitira afianzar la ensefianza y
sincronizar los contenidos que el docente impartira desde un espacio distinto al de él.
Se crea una sincronizacion de contenidos escolares y actividades que también seran
empleadas mediante este uso, siempre que sean guiadas por el docente, el cual pedira

sean enviadas en un tiempo determinado (Bizarro, 2017).

Segun Corin (2018) el aula virtual es el &rea que se destina para entablar una clase
donde el docente tiene el objetivo de concebir informacion oportuna para sus
estudiantes, evitando que exista distraccion y generando la interaccién de cada uno
de ellos, donde valorara su participacion y ensefiara el manejo de programas mediante

una realidad virtual.

Por otra parte, Martos (2018) define al aula virtual como la ejecucion de actividades
gue buscan un fin educativo, mediante el cual el docente demanda ideas para que sus
estudiantes puedan conceptualizarlas en base a actividades que el mismo proponga,
esto como parte de las estrategias que tenga en su mente para conseguir captar la

atencion de su alumnado, dejando las aulas convencionales a un lado.

La investigacién asume la conceptualizacion de Flores (2012) quien indica que el
aula virtual es el medio por el cual se interactiia con los estudiantes para poder ejercer
la funcion de docente, y elevar el nivel de comunicacion de cada alumno que se

encuentre formando parte de esta metodologia online, simulando una realidad



electronica que pasa de lo convencional a lo virtual con sus dimensiones conectividad,

formativa y experiencial.

Por lo tanto, el aula virtual, es una estrategia que el docente crea para dictar clases,
enviar tareas, explicar conceptos, entre otras funciones mas que expanden como un
nuevo panorama a la ensefianza online. En alguno de los casos los docentes pueden
usar este elemento a su favor, cuando por razones extremas no puedan asistir a la
institucion, pero necesite obligatoriamente cumplir con el cronograma establecido, en
estas ocasiones es cuando él podra emplear el aula virtual que le ayudara cubriendo

el espacio vacio que dejo.

Entre los modelos tedricos de la variable aula virtual, se encontr6 a Sevillano (2012)
quien propone tres dimensiones: E-Learning, B-Learning y sistemas de comunicacion
1) Dimension E-Learning, es la accion previamente planificada para poner en practica
técnicas de ensefianza y aprendizaje que se condicionan a usar las nuevas
tecnologias y creando atencion en los estudiantes debido a su innovacion. 2)
Dimension B-Learning, es el aquel mecanismo que no requiere la presencia del
estudiante todo el tiempo, sino en ciertas ocasiones, o que mas se conoce como
estudio semipresencial, donde la ensefianza es valorada y calificada por una
asistencia On-line y otro presencial, logrando combinar estos dos elementos para
evaluar los conocimientos del estudiante 3) Dimension sistemas de comunicacion,
presentan dos factores como pueden ser sincronos y asincronos. Los sistemas
sincronos son los que establecen una comunicacion en tiempo real, donde se
encuentran las videoconferencias, los chats, usadas comunmente para direccionar
algun tipo de informacién o indicacion y por otra parte estan los sistemas Asincronos
donde su nivel de comunicacién en tiempo real es nulo pero permiten que los recados
u aportaciones de los usuarios sean registrados y revisados sin necesidad de que sea
instantaneamente, en el caso de los docentes permite plantear la forma en que las
actividades puedan ser observadas dentro de un horario correspondiente donde no es

necesario estar conectados todos al mismo tiempo (Sevillano, 2012).



También se encontré a Ramirez (2010) el mismo que propone dos dimensiones
sobre la variable aula virtual, tecnolégica y pedagogica. 1) Dimension tecnolégica, es
aguella que se encarga de los recursos tecnolégicos destinados a el profesorado y
alumnado para que sea de utilidad durante su etapa estudiantil, que seran
administrados de acuerdo a las necesidades de cada uno 2) Dimensién pedagogica
son aquellos métodos de ensefianza y aprendizaje que le docente direcciona a su

alumnado, donde utiliza soportes que sustenten las teorias que va a impartir.

La investigacion asume el modelo tedrico de Flores (2012) quien propone un modelo
para la variable aula virtual con tres dimensiones, conectividad, formativa y

experiencial.

Dimension conectividad, es la herramienta que permite interactuar por medio de la
comunicaciéon una forma versatil de conectar a una gran cantidad de personas
alrededor del mundo entero por medio de computadoras, las mismas que ofrecen una
variedad de elementos que se pueden usar a favor, donde engloba diversos temas de

importancia para el sistema educativo (Flores, 2012).

Dimension Formativa, son los instrumentos que representan documentos
esenciales para el curso donde se plasman contenidos, datos e informacion de
relevancia, los mismos que favoreceran y sustentaran las practicas realizadas

mediante las aulas virtuales (Flores, 2012).

Dimension Experiencial, son los conocimientos adquiridos en el trascurso del curso
o la clase, que facilitan el incremento de habilidades, intereses, valores y
restructuracion de las ensefianzas, por medio de autoevaluaciones que se han
empleado para poder calcular el nivel de aprendizaje y retroalimentacién que poseen
los estudiantes, al cual se ve determinado el ritmo de dinamica que el docente propone.
(Flores, 2012).

Con respecto al estudio teorico de la variable calidad de servicios educativos,
tenemos que se sustenta en la teoria de la calidad total de Deming (1989), en esta

teoria Deming menciona que las instituciones y los trabajadores que se encuentran en
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ella deben ser profesionales que se capaciten de forma constante, mejorando su
calidad de trabajo y brindando los mejores sustentos para continuar un trabajo eficaz
gue le contribuya con un éxito en su curriculum profesional y le de apertura a nuevas
areas de especializacion que crea mas conveniente adoptar para elevar su nivel
profesional. En la educacion la calidad del servicio es sumamente importante para
poder contribuir con un buen desempefio laboral, aumentar las posibilidades de evitar
inconvenientes, crear lazos de confraternidad, aportar con la institucion de tal manera
gue no queden vacios en el aprendizaje de los estudiantes y sobretodo no se estanque
en un sistema educativo convencional donde el docente se rige a las practicas antiguas
y no innova para aumentar los estandares educativos, que empeoraria la situacion del

plantel.

Al referirse a la calidad de servicios educativos Marchesi (2016) la conceptualiza,
como una evolucion constante de acciones que fortalecen a una institucion cuando sus
servicios son empleados de manera 6ptima, tomando en cuenta que las necesidades
de sus estudiantes son conocidas y abordadas. Ademas de generar docentes que

estén a la vanguardia de la informacion y de la tecnologia.

De la Orden (2015) sustenta que la calidad de los servicios educativos es aquella
gue se mide en base a las funciones que los docentes ejercen sobre sus alumnos, los
MisMos que generan expectativas y realizan evaluacion sobre la forma en que se les
imparte las clases, donde también se mide el rendimiento del docente en cuanto a su
preparacién y su conocimiento ante las tecnologias que deberan ser empleadas debido

a la modernizacién que se vive actualmente.

Gutiérrez y Yanza (2015) sefialan que la calidad de servicios educativos son las
propuestas que ayudan y determinan calidad en los procesos educativos, donde la
armonia es también parte fundamental para que la comunidad educativa se sienta
ajusta con el desarrollo que tiene el docente en sus actividades diarias, de la cual

forman parte ellos, que los ayudara a evolucionar adecuadamente.

Cueva (2017) manifiesta que la calidad de servicios educativos, es la encargada de

vigilar si existe un nivel de ensefianza éptimo para los estudiantes, si ademas de
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aquello el docente emplea modelos de aprendizaje innovadores y diagndsticos que
ayuden a determinar si las practicas contienen calidad, permitiéndoles ordenar
sistematicas cuales son los factores mas relevantes que le permiten el funcionamiento

eficaz de la institucion educativa.

La investigacion asume la conceptualizacion de Zeithaml y Parasuraman (2004)
quienes indican que la calidad de servicio educativo, son los beneficios que le dan un
valor agregado al servicio que la institucion ofrece, ya que mediante aquellos se puede
establecer una percepcién favorable del servicio, independientemente si es tangible o
intangible, lo importante es que genere empatia en los demas.

Entre los modelos tedricos de la calidad del servicio educativo se encontré a Solleiro
(2013) quien propone dos dimensiones principales, calidad técnica y calidad funcional.
La dimension calidad técnica permite desarrollar de forma adecuada todos los
procesos para cumplir con los servicios que se ofrecen. La dimension calidad
funcional, permite a las autoridades controlar y evaluar que todos los procesos sean

dinamicos y que cumplan a satisfaccion su propaésito.

También se encontré a Dias (2014) quien propone dos dimensiones para la calidad
del servicio educativo, medicién del desempefio docente y eficiencia. La dimension
desempefio docente se refiere a mantener un alto estandar de las actividades de los
profesores, para ello brindan capacitacién continua y motivacion para elevar el nivel
de compromiso con la institucion. La dimension eficiencia, se refiere a la manera
correcta y optima en que se desarrollan todos los procesos para conseguir elevar la
calidad del servicio.

La investigacién asume el modelo tedrico de Zeithaml y Parasuraman (2004) quien
plantea para la variable calidad del servicio educativo, cinco dimensiones entre ellas

tenemos, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Dimension tangibilidad, son aquellas que se encargan de evaluar los elementos
fisicos que contiene una institucion como por ejemplo se da cuando se hace una
inspeccion de las instalaciones, recursos, materiales, etc. Es decir, se encargan de

cuidar el aspecto de todo aquello que se encuentra a disposicion de la institucion
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educativa, con el fin de hacer prevalecer en éptimas condiciones los elementos que

son de soporte para la educacion (Zeithaml y Parasuraman, 2004).

Dimension fiabilidad, es aquella que se refiere a la fiabilidad de la organizacion, es
decir la confianza que esta genera para los estudiantes o los padres de familia o la
sociedad en general, de acuerdo a los servicios que ofrece basados en la calidad
educativa que tiene. Aqui los docentes son los encargados de elevar aquello, porque
mediante su preparacion y su agilidad para emplear herramientas tecnoldgicas,
favorecen nuevas practicas de aprendizaje que la institucion utiliza como su valor

agregado (Zeithaml y Parasuraman, 2004).

Dimension capacidad de respuesta, es aquella que plantea valora al servicio
mediante la rapidez, calidad y obtencion de conocimiento que el docente provee a sus
estudiantes, haciendo de su ensefianza un modelo de ejemplo que se adecua a las
necesidades de su grupo a cargo, dotandolos de informacion actualizada y relevante.

(Zeithaml y Parasuraman, 2004).

Dimension seguridad, es la encargada de cuidar y proteger los instrumentos de la
institucion en general, ademas de sus recursos financieros que serviran para poder
emplear infraestructura tecnoldgica, de suma importancia para el alumnado (Zeithaml

y Parasuraman, 2004).

Dimension empatia, es aquella forma que tiene una persona de ponerse en el lugar
de otro, generando ese nivel de agrado frente a cualquier cosa en particular. En la
calidad de servicio educativo, cuando se genera positivamente ante los estudiantes,
incrementa su estandar a nivel general porque los usuarios van a querer hacer uso de
este servicio que proyecta innovacidon, actualidad y tecnologia (Zeithaml vy

Parasuraman, 2004).
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Il. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun su finalidad la investigacion es basica, porque de acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) sus resultados inmediatos, y aportan al conocimiento
teorico y cientifico. Segun su carécter la investigacion es correlacional, porque segun
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) se busca medir la influencia de la variable
aula virtual en la calidad de los servicios educativos en una muestra de docentes.
Segun su naturaleza la investigacidn es cuantitativa, porque analiza mediante la
estadistica los datos numeéricos recolectados en la encuesta (Tamayo, 2005). Segun
el alcance temporal la investigacion es transversal, puesto que se realizara la encuesta

en un unico momento (De La Orden, 2011).

El disefio de la investigacion es no experimental correlacional causal, puesto que
se busco determinar el nivel de influencia de la variable aula virtual en la calidad de

servicios educativos.

Y

.
L

En este disefno, X hace referencia a las observaciones de la variable aula virtual, Y

a las observaciones de la variable calidad de servicios educativos, —» influye en.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el disefio no
experimental, no permite realizar manipulacién de las variables de estudio, por el

contrario, el fenomeno es observado en su contexto y luego analizado.
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3.2. Variable y Operacionalizacion
Variable Independiente: Aula Virtual

Flores (2012) conceptualiza el aula virtual como el medio por el cual se interactia
con los estudiantes para poder ejercer la funcion de docente, y elevar el nivel de
comunicacién de cada alumno que se encuentre formando parte de esta metodologia
online, simulando una realidad electrénica que pasa de lo convencional a lo virtual con

sus dimensiones conectividad, formativa y experiencial.
Variable dependiente: Calidad de servicio educativo

Para Zeithaml y Parasuraman (2004) la calidad de servicio educativo, son los
beneficios que le dan un valor agregado al servicio que la institucion ofrece, ya que
mediante aquellos se puede establecer una percepcién favorable del servicio,
independientemente si es tangible o intangible, lo importante es que genere empatia

en los demas.
3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

De la Orden (2011) considera como poblacion a un conglomerado de sujetos con

iguales caracteristicas dentro de un contexto especifico.

La poblacién del presente estudio fueron los 95 docentes de la unidad educativa
Vicente Rocafuerte.

TABLA 1 Distribucion de la Poblacién

Poblacioén
Personal : Total
Hombre Mujeres
Docente 42 53 95
Total 42 53 95

Fuente Secretaria de la unidad educativa Vicente Rocafuerte
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3.3.2 Muestra

La muestra es parte importante de la poblacion de estudio, los elementos de la
muestra representan con sus caracteristicas a toda la poblacién (Otzen y Manterola,
2017)

TABLA 2 Muestra

Muestra
Personal Total
Hombre Mujeres
Docente 42 53 95
Total 42 53 95

Fuente Secretaria de la unidad educativa Vicente Rocafuerte

En consecuencia, al tener una poblacion manejable de sujetos y que no requiere de

calculo muestral, por ello los 95 docentes fueron la muestra del estudio.
Criterios de inclusion

Los docentes con nombramiento provisional y definitivo de la unidad educativa

Vicente Rocafuerte
Criterios de exclusion
Personal administrativo de la unidad educativa Vicente Rocafuerte
3.3.3 Muestreo

El muestreo fue no probabilistico intencional y se trabajo con todos los docentes de
la unidad educativa Vicente Rocafuerte. que a decir de Otzen y Manterola (2017) es
aguel caso, donde se considera a todas las unidades o sujetos de investigacién como

muestra.
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3.4. Técnicaeinstrumentos de recoleccién de datos

Como técnica para la recoleccion de datos, en la presente investigacion se utilizé
la encuesta, que es la técnica mas utilizada en las investigaciones y su estructura la
conforma un conjunto de preguntas o items claros y precisos que buscan obtener

informacion de las personas (Bernal, 2010).

EL cuestionario, fue el instrumento que se utilizé en la recoleccion de informacién
del presente estudio, que de acuerdo con Carrasco (2013) muestra de forma
sistematica y coherente un conjunto de items con afirmaciones o preguntas para que

sean contestadas por los participantes y puedan responder de forma objetiva.

El cuestionario de la variable aula virtual, fue tomado y adaptado de Bizarro (2017)
consta de 30 items con escala tipo Likert, donde Totalmente en desacuerdo (1), En

desacuerdo (2), Neutral (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Este instrumento evalla las tres dimensiones de del aula virtual, como son la
dimension conectividad conformada por 10 items, dimensién formativa 10 items y

dimensién experiencial 10 items.

El cuestionario de la variable calidad de servicio educativo fue tomado y adaptado
de Cueva (2017) consta de 30 items con escala tipo Likert, donde Totalmente en
desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Neutral (3), De acuerdo (4), Totalmente de

acuerdo (5).

Este instrumento evalla las cinco dimensiones de la calidad de servicio educativo,
como son dimensién tangibilidad 7 items, fiabilidad 7 items, capacidad de repuesta 5

items, seguridad 6 items y empatia 5 items.
Validez

La validez se define como el grado en que un instrumento realmente mide la variable

gue pretende medir (Hernandez et al., 2014).
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Para lograr la validez de contenido, los cuestionarios fueron sometidos al juicio de
expertos, quienes comprobaron la coherencia de los instrumentos y validaron su
aplicabilidad para la investigacion y dictaminaron que los cuestionarios son aplicables

en la investigacion.
Confiabilidad

Segun Naupas (2014) la confiabilidad de un instrumento se caracteriza o se
establece cuando las mediciones realizadas no sufren variaciones significativas, en
tiempo, ni en espacio, tampoco por el uso de otros investigadores. Esta confiabilidad

se expresa a través del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach.

Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos, estos fueron sometidos a una
prueba piloto con 10 docentes, y una vez procesados los datos se obtuvo los siguientes
valores del Coeficiente Alfa de Cronbach, para el cuestionario de aula virtual el valor
alcanzado es ,899 mientras que para el cuestionario calidad de servicios educativos el
valor fue de ,900 estos valores segun George y Mallery (2003) demuestran una alta

confiabilidad de los cuestionarios.
3.5. Procedimientos

La investigacion se ha desarrollado de manera ordenada, en primero lugar,
mediante oficio se le pidi6 a la méaxima autoridad permiso para poder realizar la
investigacion, con el documento de autorizacion se podra coordinar con el directivo la
ejecucion de las encuestas en un dia que no perjudique el normal funcionamiento de
la institucion educativa, ademas los docentes deberan firmar el consentimiento
informado donde aceptan de forma voluntaria participar del estudio. Se validaron los
instrumentos para conocer la viabilidad de su aplicacion en el estudio y los datos

recolectados seran almacenados en una base de datos para su posterior analisis.
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3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion se establecié el andlisis descriptivo para procesar los
datos tabulados de las encuestas, presentar la informacién por medio de tablas y

analizar los datos para conocer el nivel de influencia de las variables de estudio.

También, se realiz6 el andlisis correlacional de los datos a través del coeficiente
correlacional Rho de Spearman, donde el valor de significancia debe ser menor a 0,05
para aceptar las hipotesis de investigacion, caso contrario se rechaza las hipétesis.
Ademas, se realiz6 el andlisis de regresion lineal R? que de acuerdo con Amat (2016)
permite predecir el valor de una variable a partir de la otra variable, siempre que exista

relacion entre ambas.
El software estadistico utilizado para el proceso de estos datos fue el SPSS 22.
3.7. Aspectos éticos
Entre los aspectos éticos que desarrolla la investigacién tenemos:

Se respetd la propiedad intelectual, para ello se citaron y referenciaron con la
ayudad de las normas APA, todas las fuentes de informacién y de esta manera evitar

el plagio.

Los datos de las encuestas son reales, y se garantiza respetar la identidad de

quienes proporcionan la informacion. El trabajo es original.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general

Determinar la influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo en

docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020
Comprobacion de Hipotesis

Hi: El aula virtual influye significativamente en la calidad del servicio educativo en

docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020

Ho: El aula virtual no influye significativamente en la calidad del servicio educativo

en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020

TABLA 3

Influencia del aula virtual en la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacion de Spearman ,804**
Aula virtual Sig. (bilateral) ,000

R? ,670

N 95

Fuente: Cuestionarios

La tabla 3, muestra que el valor de significancia es 0,000 que es menor a 0,05
propuesto en el estudio, al mismo tiempo muestra que el valor de correlacién de
Spearman (Rho) es 0,804 lo que indica que existe correlacién significativa positiva alta
entre el aula virtual y la calidad de servicio educativo. Ademas, se observa que el valor
de la regresion lineal es de 0,670, con lo que se predice que el aula virtual influye en
un 67,0% en la variable calidad de servicios educativos, por lo tanto, se acepta la

hipétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 1

Establecer la influencia de la dimensién conectividad en la calidad del servicio

educativo en docentes
Comprobacién de hipotesis especifica 1

Hil: La dimension conectividad influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en docentes

Hol: La dimension conectividad no influye significativamente en la calidad del

servicio educativo en docentes

TABLA 4

Influencia de la dimension conectividad en la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacion de Spearman ,804**
Dimension conectividad Sig. (bilateral) ,000

R? 673

N 95

Fuente: Cuestionarios

La tabla 4, muestra que el valor de significancia es 0,000 que es menor a 0,05
propuesto en el estudio, al mismo tiempo muestra que el valor de correlacién de
Spearman (Rho) es 0,804 lo que indica que existe correlacion significativa positiva alta
entre la dimension conectividad y la calidad de servicio educativo. Ademas, se observa
que el valor de la regresion lineal es de 0,673, con lo que se predice que la dimension
conectividad influye en un 67,3% en la variable calidad de servicios educativos, por lo

tanto, se acepta la hip6tesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 2

Determinar la influencia de la dimensién formativa en la calidad del servicio

educativo en docentes
Comprobacién de hipotesis especifica 2

Hi2: La dimension formativa influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en docentes

Ho2: La dimension formativa no influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en docentes

TABLA 5
Influencia de la dimensién formativa en la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacién de Spearman , 719%*
Dimension formativa Sig. (bilateral) ,000

R? ,526

N 95

Fuente: Cuestionarios de aula virtual y calidad de servicio educativo

La tabla 5, muestra que el valor de significancia es 0,000 que es menor a 0,05
propuesto en el estudio, al mismo tiempo muestra que el valor de correlacién de
Spearman (Rho) es 0,719 lo que indica que existe correlacion significativa positiva alta
entre la dimensién formativa y la calidad de servicio educativo. Ademas, se observa
que el valor de la regresion lineal es de 0,526 con lo que se predice que la dimension
formativa influye en un 52,6% en la variable calidad de servicios educativos, por lo

tanto, se acepta la hip6tesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 3

Determinar la influencia de la dimension experiencial en la calidad del servicio

Educativo en docentes.
Comprobacién de hipotesis especifica 3

Hi3: La dimension experiencial influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en docentes

Ho3: La dimension experiencial no influye significativamente en la calidad del

servicio educativo en docentes

TABLA 6
Influencia de la dimension experiencial en la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacién de Spearman , 752**
Dimension experiencial Sig. (bilateral) ,000

R? ,608

N 95

Fuente: Cuestionarios

La tabla 6, muestra que el valor de significancia es 0,000 que es menor a 0,05
propuesto en el estudio, al mismo tiempo muestra que el valor de correlacién de
Spearman (Rho) es 0,752 lo que indica que existe correlacion significativa positiva alta
entre la dimensién experiencial y la calidad de servicio educativo. Ademas, se observa
que el valor de la regresion lineal es de 0,608 con lo que se predice que la dimension
experiencial influye en un 60,8% en la variable calidad de servicios educativos, por lo

tanto, se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

En referencia al objetivo general, determinar la influencia del aula virtual en la
calidad del servicio educativo en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte,
Ecuador, 2020, el referente tedrico de aula virtual, Feenberg (2005) manifiesta que la
sociedad es el primer demandante de tecnoldgica, por eso es que cada dia hay
aparecen nuevos instrumentos que satisfacen todo tipo de &mbito. Los recursos
tecnoldgicos que actualmente se emplean son variados y sirven de distintas formas,
ya que fueron creados para poder satisfacer las necesidades de las personas, ademas
indica que la tecnologia es la herramienta que permite dar soluciones a la mayoria de
problemas de los seres humanos, ademas, el tedrico de calidad de servicio, Deming
(1989), manifiesta que en la educacion la calidad del servicio es importante para poder
contribuir con un buen desempefio laboral, evitar inconvenientes, crear lazos de
confraternidad, aportar con la instituciéon de tal manera que no queden vacios en el
aprendizaje de los estudiantes y sobretodo no se estanque en un sistema educativo
convencional. La Tabla 3, muestra relacién entre el aula virtual y la calidad de servicio
educativo, puesto que los valores Rho de Spearman ,804 y sig. ,000 denotan una
correlacion alta y significativa entre las variables, de igual manera, el valor R? ,670
predice una influencia del 67,0% del aula virtual en la calidad de servicio educativo.
Estos resultados coinciden con la postura teérica de Feenberg (2005) puesto que se
puede inferir que cuando los docentes estan preparados para trabajar en ambientes
educativos virtuales eleva la confianza y la calidad de los servicios educativos que
ofrece la institucion. Ademas, estos resultados coinciden con el estudio de Bizarro
(2017) quien concluye que el aula virtual influye de forma significativa en el aprendizaje
de los estudiantes, con el valor correlacional ,189 y significancia ,000. También,
coinciden con el estudio de Garcia (2019) quien concluye que existe relacién entre la
plataforma virtual y la calidad educativa, dado el valor r de Pearson ,615 que indica
relacion alta y directa.
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En referencia al objetivo especifico 1, establecer la influencia de la dimension
conectividad en la calidad del servicio educativo en docentes, el referente tedrico de
aula virtual, Feenberg (2005) manifiesta que la sociedad es el primer demandante de
tecnolégica, por ello tenemos dispositivos tecnolégicos con diferentes tipos de
conectividad al alcance de todos. Los recursos tecnoldgicos que actualmente se
emplean son variados y sirven de distintas formas, ademas se caracterizan por su
conectividad, ya que fueron disefiados para que puedan usarse sin mayores
complicaciones facilitando el desarrollo de actividades de las personas, ademas la
tecnologia es la herramienta que permite dar soluciones a la mayoria de problemas de
los seres humanos, ademas, el tedrico de calidad de servicio, Deming (1989),
manifiesta que en la educacion la calidad del servicio es importante para poder
contribuir con un buen desempefio laboral, evitar inconvenientes, crear lazos de
confraternidad, aportar con la institucién de tal manera que no queden vacios en el
aprendizaje de los estudiantes y sobretodo no se estanque en un sistema educativo
convencional. La Tabla 4, muestra relacion entre la dimensién conectividad y la calidad
de servicio educativo, puesto que los valores Rho de Spearman ,804 y sig. ,000
denotan una correlacion alta y significativa entre la dimension y la variable, de igual
manera, el valor R?,673 predice una influencia del 67,3% de la dimensién conectividad
en la calidad de servicio educativo. Estos resultados coinciden con la postura teérica
de Feenberg (2005) puesto que se puede inferir al mantener los docentes una
conectividad alta y constante en la plataforma virtual, los estudiantes podran
interactuar de mejor manera con lo cual se favorece la calidad del servicio educativo.
Ademas, estos resultados coinciden con el estudio de Huayapa (2018) donde se
manifiesta que las aulas virtuales permiten comunicarse con los estudiantes de manera

facil y practica, y que influyen en la eficacia del aprendizaje y la calidad educativa.

En referencia al objetivo especifico 2, determinar la influencia de la dimension
formativa en la calidad del servicio educativo en docentes, el referente tedrico de aula
virtual, Feenberg (2005) manifiesta que la sociedad es el primer demandante de

tecnoldgica, por eso importante que las personas puedan dominar las nuevas
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tecnologias y les sirvan de apoyo en sus diferentes actividades, para ello deben
capacitarse y adaptarse a las tendencias innovadoras tecnolégicas que fueron creados
para poder satisfacer las necesidades de las personas, ademas se conoce que la
tecnologia es la herramienta que permite dar soluciones a la mayoria de problemas de
los seres humanos, ademas, el tedrico de calidad de servicio, Deming (1989),
manifiesta que en la educacion la calidad del servicio es importante para poder
contribuir con un buen desempefio laboral, evitar inconvenientes, crear lazos de
confraternidad, aportar con la institucion de tal manera que no queden vacios en el
aprendizaje de los estudiantes y sobretodo no se estanque en un sistema educativo
convencional. La Tabla 5, muestra relacion entre la dimension formativa y la calidad
de servicio educativo, puesto que los valores Rho de Spearman ,719 y sig. ,000
denotan una correlacién alta y significativa entre la dimension y la variable, de igual
manera, el valor R?,526 predice una influencia del 52,6% de la dimensién formativa en
la calidad de servicio educativo. Estos resultados coinciden con la postura teorica de
Feenberg (2005) puesto que se puede inferir que cuando los docentes tienen
formacion o preparacién en el uso de las aulas virtuales, pueden trabajar con los
estudiantes desde estas nuevas plataformas interactivas para formar estudiantes
creativos y con nuevas perspectivas de aprendizajes, fortaleciendo de esta manera la
calidad educativa en la institucion. Ademas, coinciden con el estudio de Tafur (2015)
quien demostrd que la calidad de servicios educativos se mejora cuando la ensefianza
es activa y se consideran las nuevas metodologias, es decir que existe relacion entre
la gestion pedagdgica y la calidad de servicios educativos. También coinciden con el
estudio de Mufioz (2016) quién manifiesta que el uso de entornos virtuales facilita y
mejora el acompafiamiento pedagdgico, es decir que el uso de las aulas virtuales se

relaciona significativamente con el acompafiamiento pedagdgico.

En referencia al objetivo especifico 3, determinar la influencia de la dimension
experiencial en la calidad del servicio educativo en docentes, el referente teorico de
aula virtual, Feenberg (2005) manifiesta que la sociedad actual busca nuevas

experiencias tecnoldgicas, que puedan cumplir con sus expectativas y cubrir sus
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necesidades, ademas indica que la tecnologia es la herramienta que permite dar
soluciones a la mayoria de problemas de los seres humanos, ademas, el tedrico de
calidad de servicio, Deming (1989), manifiesta que en la educacion la calidad del
servicio es importante para poder contribuir con un buen desempefio laboral, evitar
inconvenientes, crear lazos de confraternidad, aportar con la institucion de tal manera
que no queden vacios en el aprendizaje de los estudiantes y sobretodo no se estanque
en un sistema educativo convencional. La Tabla 6, muestra relacion entre la dimension
experiencial y la calidad de servicio educativo, puesto que los valores Rho de
Spearman ,752 y sig. ,000 denotan una correlacién alta y significativa entre la
dimension y la variable, de igual manera, el valor R? ,608 predice una influencia del
60,8% de la dimension experiencial en la calidad de servicio educativo. Estos
resultados coinciden con la postura tedrica de Feenberg (2005) puesto que se puede
inferir que los docentes consideran como experiencias positivas el uso de tecnologia
y nuevos ambientes educativos en linea. Ademas, estos resultados coinciden con el
estudio de Valdez (2018) quien concluye que existe relacion significativa entre el aula
virtual y la calidad de servicio a través de la satisfaccion del estudiante, con el

coeficiente de correlacion de ,827.
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VI. CONCLUSIONES

1. El aula virtual influye significativamente en la calidad del servicio educativo en
docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020, esto se afirma
con los resultados correlacionales de la Tabla 3, Rho de Spearman es de ,804; vy la
Sig. ,000; ademas el valor R? ,670 predice un nivel de influencia del 67%, lo cual,
significa que los docentes estan preparados para trabajar en ambientes educativos
virtuales, y ello eleva la confianza y la calidad de los servicios educativos que ofrece
la institucion.

2. La dimension conectividad influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020,
esto se afirma con los resultados correlacionales de la Tabla 4, Rho de Spearman
es de ,804; y la Sig. ,000; ademas el valor R? ,673 predice un nivel de influencia del
67,3%, lo cual, significa que los docentes al mantener conectividad constante en la
plataforma virtual, los estudiantes podran interactuar de mejor manera con lo cual
se favorece la calidad del servicio educativo.

3. La dimensiéon formativa influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020,
esto se afirma con los resultados correlacionales de la Tabla 5, Rho de Spearman
es de ,719; y la Sig. ,000; ademas el valor R? ,526 predice un nivel de influencia del
52,6%, lo cual, significa que los docentes tienen formacion o preparacion en el uso
de las aulas virtuales, y pueden trabajar con los estudiantes desde estas nuevas
plataformas interactivas fortaleciendo de esta manera la calidad educativa en la
institucion.

4. La dimensién experiencial influye significativamente en la calidad del servicio
educativo en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador, 2020,
esto se afirma con los resultados correlacionales de la Tabla 6, Rho de Spearman
es de ,752; y la Sig. ,000; ademas el valor R? ,608 predice un nivel de influencia del
60,8%, lo cual, significa que los docentes consideran como experiencias positivas

el uso de tecnologia y nuevos ambientes educativos en linea.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las autoridades de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, deben continuar
fomentando entre los docentes el uso de las aulas virtuales y generar continuidad para
fortalecer el proceso de ensefianza, y elevando la calidad de servicio educativo, puesto
que segun Bizarro (2017) el aula virtual es un espacio de interaccion que se utiliza
como recurso tecnoldgico que permitira afianzar la ensefianza y sincronizar los

contenidos que el docente impartira desde un espacio diferente.

Las docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, deben mantener
interaccion y conectividad en las aulas virtuales utilizando sus recursos en beneficio
de la ensefianza, puesto que segun Flores (2012) la dimension conectividad permite
interactuar por medio de la comunicacién de una forma versatil a una gran cantidad de
personas incluso alrededor del mundo, las mismas que ofrecen una variedad de

elementos que mejoran la calidad de servicios educativos.

Las docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, deben motivarse en el
manejo de las aulas virtuales, y aprovechar los notables beneficios en formacion,
capacitacién y desarrollo profesional, puesto que segun Flores (2012) la dimension
formativa son recursos esenciales para el aprendizaje donde se plasman contenidos

relevantes, que favoreceran las practicas en las aulas virtuales.

Las docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, deben desarrollar circulos
de estudio del uso de las aulas virtuales para a través de las experiencias de sus
comparferos mejorar de manera dinamica su aplicacién en el proceso de ensefianza,
puesto que segun Flores (2012) la dimension experiencial, son los conocimientos
adquiridos en el transcurso del uso de las aulas virtuales, que facilitan el incremento

de habilidades, intereses, valores y restructuracion de las ensefianzas.
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ANEXOS

ANEXO 01

Declaratoria de autenticidad

Yo, Eloy Eduardo Mordn Sernaqué, estudiante del programa de Maestria en
Administracion de la Educacion de la escuela de Posgrado de la Universidad “César
Vallejo®, identificado con C.|. 0926319948, con la tesis titulada: “Influencia del aula
virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de una unidad educativa,
Ecuador, 2020"

Declaro bajo juramento que:
1. La tesis es de mi autoria

2. He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por lo tanto, no ha sido plagiada ni total ni parciaimente.

3. La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se
constituirdn en aportes a la realidad investigada,

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a autores), auto
plagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacidn ajena) o falsificaciéon (representar
falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion
deriven, sometiéndome a la normatividad de la Universidad “"Cesar Valle_jo‘.

i '.»Ila;‘s_-
]
Eloy Eduardo Morin Sernaqué

C.l. 0926319648

Piura, junio de 2020



ANEXO 02 - Matriz de Operacionalizacion de las variables

. Definicion Definicion . : . Escala de
Variables ; Dimensiones Indicadores .
conceptual Operacional medicién
El aula virtual es
el medio por el . . o
cual se Intercambio de informacion
interactda con )
los estudiantes D1: Dimension Establece vinculos
: ara poder nectivi . .
Variable _ gjercgr la Es fundamental para Conectividad Herramientas de internet
Independiente: FUNCIG
uncién de el desarrollo
docente, y pedagdgico y
elevar el nivel tecnolégico de la
de institucion, que se
comunicacion mide por medio de Escala tipo
de cada alumno | un cuestionario de %‘;ﬁ%eme e
ue se las dimensiones, .
gncuentre conectividad, D2: Dimension Materiales base ?Bsa;:erdo
gormando parte forma_tlva,_ Formativa Materiales complementarios desacuerdo
AULA e esta ] ex_perlenmal (2), Neutral
VIRTUAL metodologia utilizando la Escala (3), De
online, tipo Likert acuerdo (4),
simulando una Totalmente en Totalmente de
realidad desacuerdo (1), En acuerdo (5).
electrénica que | desacuerdo (2), »
pasa de lo Neutral (3), De Habilidades
convencional a | acuerdo (4), ] » ]
lo virtual con Totalmente de D3: Dimension Motivos
sus acuerdo (5). Experiencial
dimensiones Intereses
conectividad,
formativa y Valores
experiencial.

(Flores, 2012).




Variable
Dependiente:

CALIDAD DE
SERVICIO
EDUCATIVO

La calidad de
servicio
educativo, son
los atributos que
dan valor a un
servicio, estos
son medibles de
acuerdo al
servicio que
otorguen de
acuerdo a su
tangibilidad,
fiabilidad y
capacidad de
respuesta
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004)

Son los servicios
que ofrece la
institucion educativa
y se miden mediante
un cuestionario
usando la escala
tipo Likert donde:
Totalmente en
desacuerdo (1), En
desacuerdo (2),
Neutral (3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5).

D1: Dimensioén
Tangibilidad

Elementos fisicos de la institucion
Instalaciones
Equipos

Personal

D2: Dimensioén Fiabilidad

Servicios
Cumple lo prometido

Entrega de servicios en las fechas
prometidas

D3: Dimensidén

Capacidad de respuesta

Flexibilidad para adecuarse a las
necesidades de la comunidad
educativa

Enviar de inmediato la informacion
solicitada

D4: Dimensioén
Seguridad

Seguridad

D5: Dimensién Empatia

Atencion de necesidades

Escala tipo
Likert
Totalmente en
desacuerdo
(1), En
desacuerdo
(2), Neutral
(3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5).




INSTRUMENTO DE MEDICION DE AULA VIRTUAL

ANEXO 03

ENCUESTA RESPECTO A AULA VIRTUAL

Estimado docente: El presente cuestionario, busca levantar un diagnostico sobre el

aula virtual, informacién que es de interés para el desarrollo de una tesis de maestria

en la Universidad Privada César Vallejo. Los datos que proporcione nos daran un

panorama de un tema de méaxima importancia por lo que pedimos colaboracion y

seriedad. Recuerde que no existe respuestas ciertas o falsas. Lo importante es lo que

usted piense. Lea bien el cuestionario, para contestar luego y pregunte si hay dudas.

Las preguntas esperan respuestas Unicas entre las alternativas. Sus datos no seran

revelados como individuo: se guardara criterio ético de confidencialidad. Muchas

gracias.

Escala de calificacion:

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

3

4

5

No.

Dimension conectividad

-

N

w
o
(O]

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral
De acuerdo
acuerdo

Totalmente de

El aula virtual permite intercambiar informacion de forma agil y al instante

La herramienta de descarga y subida de archivos es facil de entender

El chat del aula virtual es dinamico y permite comunicacion individual y grupal

Los archivos de intercambio en el aula virtual estan siempre disponibles

trabajo.

La atencién que genera entre usuarios el aula virtual, permite fortalecer un vinculo de

El usuario puede participar, individualmente y en grupo, en las actividades propuestas

El audio y video del aula virtual son suficientes para facilitar un vinculo entre usuarios

Los editores de texto o de presentaciones que maneja el aula virtual son suficientes
para el trabajo diario

OO ([N Ol A~WIN|F-

El aula virtual se enlaza con herramientas de internet como office 365

[EEN
o

El uso de las herramientas de internet, en el aula virtual, presenta calidad didactica
(organizacion de grupos de trabajo, creacion de foros por grupo, se utiliza la
herramienta Consejos y la herramienta Pagina personal, etcétera).




Dimensién formativa

11 Los materiales base como las guias o tutoriales son didacticos y claros

12 Los archivos, textos, imagenes y sonidos del aula virtual son de utilidad para el
aprendizaje

13 Los materiales multimedia son coherentes con los contenidos de clase

14 Los materiales base como los buscadores especializados permiten una busqueda
objetiva

15 Las presentaciones y procesadores de textos proporcionan dinamismo al desarrollo de
las actividades

16 Los foros del aula virtual permiten una comunicacion activa

17 Los bancos de datos, documentos y revistas electronicas se actualizan constantemente

18 Los elementos complementarios de comunicacion como el Litserver, IRQ, permiten una
interaccion eficaz.

19 Los materiales complementarios como enlaces con sitio web son de interés para
motivar el aprendizaje

20 El aula virtual se complementa a los materiales impresos

Dimension experiencial

21 Las respuestas de los estudiantes en aula virtual son Utiles

22 El trabajo del foro en el aula virtual es interesante

23 El aula virtual cumple sus expectativas como docente

24 La interaccion con sus compafieros permite desarrollar habilidades

25 Los docentes motivan al alumno a hacer preguntas, reflexiones y a buscar respuestas

26 La metodologia didactica, utilizada en el aula virtual, atiende a los distintos estilos de
aprendizaje.

27 Los contenidos y la metodologia didactica, utilizada en el aula virtual, facilitan la
transferencia de la informacién al conocimiento

28 Las actividades del aula virtual son valores que trascienden el uso de la memoria,
facilitan la comprension y el razonamiento.
La metodologia didactica, utilizada en el aula virtual, potencia actitudes positivas hacia

29 el estudio, mantiene el interés en el seguimiento del curso. Es decir, el aula virtual
motiva al estudiante

30 Fomenta un aprendizaje activador y constructivo, permitiendo al estudiante reconstruir

el aprendizaje integrando los nuevos conocimientos con los gue ya posee.




ANEXO 04
FICHA TECNICA SOBRE AULA VIRTUAL

NOMBRE: Escala para medir el nivel de Aula Virtual

AUTOR: Moran Sernaqué Eloy Eduardo

FECHA: 2020

OBJETIVO: Diagnosticar de manera individual el nivel de aula virtual en sus

A

dimensiones conectividad, formativa, experiencial
APLICACION: Docentes de una unidad educativa
ADMINISTRACION: Individual

DURACION: 20 minutos aproximadamente

TIPO DE ITEMS: Enunciados

No. DE ITEMS: 30

10.DISTRIBUCION: Dimensiones e indicadores

© © N o O

Dimensiones Indicadores No. items

Intercambio de informacion 1,2,3,4

Conectividad Establece vinculos 5,6,7,
Herramientas de internet 8,9,10

Formativa Mater@ales base _ 11,12,13,14,15
Materiales complementarios 16,17,18,19,20
Habilidades 21,22,23,24

Experiencial Motivos 25,26
Intereses 27,28
Valores 29,30

11. EVALUACION

Puntuacioén

Escala cuantitativa Escala Cualitativa

Totalmente acuerdo

De acuerdo




Neutral

3
En desacuerdo
2
Totalmente en desacuerdo
1

Evaluacion en niveles por dimensién

Escala oL
o Escala cuantitativa
cualitativa
) y o ) ~ ) Dimension
Dimension conectividad Dimension Formativa o
experiencial
Niveles
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
minimo maximo minimo maximo minimo maximo
Bajo 1 16 1 16 1 16
Regular 17 33 17 33 17 33
Alto 34 50 34 50 34 50




Evaluacién de la variable:

AULA VITRTUAL

Niveles
Puntaje minimo Puntaje maximo
Bajo 1 50
Regular 51 100
Alto 101 150
Interpretacion de los niveles
Nivel Bajo Nivel Regular Nivel Alto

Los docentes que se ubican
en este nivel de aula virtual,
muestran un bajo manejo de
uso de herramientas
tecnolégicas, lo cual afectaria
la calidad del servicio que

ofrece la instituciéon educativa.

Su puntuacién oscila entre
1a50

Los docentes que se ubican
en este nivel de aula virtual,
tienen dominio de las
herramientas tecnolégicas, lo
cual ayuda a conseguir los
objetivos institucionales, en
funcién de elevar la calidad del
Su
puntuacion oscila entre 51 a

100

Servicio educativo.

Los docentes que se ubican
en el nivel alto de aula virtual
son aquellos que dominan y
aplican las  herramientas
tecnolégicas en todo momento
para fortalecer los servicios
educativos que se ofrecen en
la institucion. Su puntuacion

oscila entre 101 a 150

12 VALIDACION: El instrumento presenta validez de contenido para lo cual fue

evaluado por tres expertos en el tema

13 CONFIABILIDAD: La fiabilidad del instrumento es de ,966 y con respecto a la

prueba de items total los valores oscilan entre ,964 y ,969




ANEXO 05

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE AULA VIRTUAL

V1: AULAVIRTUAL
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FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE AULA VIRTUAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,899 30

ANEXO 06

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
siel elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
1.El aula virtual permite
intercambiar informacion de 77,40 175,378 331 ,898
forma agil y al instante
2.La herramienta de
descarga y subida de 76,60 171,378 , 766 ,893
archivos es facil de entender
3. El chat del aula virtual es
dindmico y permite
77,70 157,122 ,894 ,886

comunicacion individual y
grupal
4. Los archivos de
intercambio en el aula virtual 78,00 172,444 415 ,897
estan siempre disponibles
5. La atencién que genera
entre usuarios el aula
virtual, permite fortalecer un 76,60 164,711 °85 893
vinculo de trabajo.
6. El usuario puede
participar, individualmente y
en grupo, en las actividades 77,80 184,044 107 910
propuestas




7. El audio y video del aula
virtual son suficientes para
facilitar un vinculo entre
usuarios

8. Los editores de texto o de
presentaciones que maneja
el aula virtual son
suficientes para el trabajo
diario

9.El aula virtual se enlaza
con herramientas de internet
como office 365

10.El uso de las
herramientas de internet, en
el aula virtual, presenta
calidad didactica
(organizacién de grupos de
trabajo, creacion de foros
por grupo, se utiliza la
herramienta Consejos y la
herramienta Pagina
personal, etcétera).

11. Los materiales base
como las guias o tutoriales
son didacticos y claros

12. Los archivos, textos,
imégenes y sonidos del aula
virtual son de utilidad para el
aprendizaje

13.Los materiales
multimedia son coherentes
con los contenidos de clase
14. Los materiales base
como los buscadores
especializados permiten una

blusqueda objetiva

77,50

76,50

77,40

77,40

77,50

77,70

78,00

77,40

175,611

154,056

179,378

175,378

160,944

157,122

172,444

175,378

,093

,836

,170

331

, 726

,894

415

,331

,910

,887

,900

,898

,890

,886

,897

,898




15.Las presentaciones y
procesadores de textos
proporcionan dinamismo al
desarrollo de las actividades
16. Los foros del aula virtual
permiten una comunicacién
activa

17.Los bancos de datos,
documentos y revistas
electrénicas se actualizan
constantemente

18. Los elementos
complementarios de
comunicacion como el
Litserver, IRQ, permiten una
interaccion eficaz.

19.Los materiales
complementarios como
enlaces con sitio web son
de interés para motivar el
aprendizaje

20. El aula virtual se
complementa a los
materiales impresos

21.Las respuestas de los
estudiantes en aula virtual
son (tiles

22.El trabajo del foro en el
aula virtual es interesante
23.El aula virtual cumple sus
expectativas como docente
24.La interaccién con sus
comparieros permite
desarrollar habilidades
25.Los docentes motivan al
alumno a hacer preguntas,
reflexiones y a buscar

respuestas

77,50

77,70

76,10

76,30

77,60

77,50

77,40

77,70

77,00

77,60

77,60

158,722

179,122

172,100

158,678

172,489

172,278

179,378

169,344

182,000

180,267

172,489

737

,134

,342

,832

491

497

,170

,559

,000

,066

491

,889

,901

,898

,888

,896

,896

,900

,894

,900

,902

,896




26.La metodologia
did4ctica, utilizada en el
aula virtual, atiende a los
distintos estilos de
aprendizaje.

27.Los contenidos y la
metodologia didactica,
utilizada en el aula virtual,
facilitan la transferencia de
la informacion al
conocimiento

28.Las actividades del aula
virtual son valores que
trascienden el uso de la
memoria, facilitan la
comprension y el
razonamiento.

29.La metodologia
didactica, utilizada en el
aula virtual, potencia
actitudes positivas hacia el

estudio, mantiene el interés

en el seguimiento del curso.

Es decir, el aula virtual
motiva al estudiante
30.Fomenta un aprendizaje
activador y constructivo,
permitiendo al estudiante
reconstruir el aprendizaje
integrando los nuevos
conocimientos con los que

ya posee.

77,50

77,60

76,50

77,40

77,70

172,278

172,489

154,056

179,378

169,344

497

,491

,836

,170

,559

,896

,896

,887

,900

,894




FIABILIDAD POR DIMENSIONES

DIMENSION CONECTIVIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

, 704 10

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
siel elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

1.El aula virtual permite
intercambiar informacion de 24,70 24,900 ,248 ,698
forma agil y al instante
2.La herramienta de
descarga y subida de 23,90 22,989 , 781 ,651
archivos es facil de entender
3. El chat del aula virtual es
dindmico y permite
comunicacion individual y 2500 18,889 e 600
grupal
4. Los archivos de
intercambio en el aula virtual 25,30 24,678 ,219 , 702
estan siempre disponibles
5. La atencién que genera
entre usuarios el aula
virtual, permite fortalecer un 23,90 20,100 1609 633
vinculo de trabajo.
6. El usuario puede
participar, individualmente y
en grupo, en las actividades 24,90 23,66 183 718
propuestas




7. El audio y video del aula
virtual son suficientes para
facilitar un vinculo entre
usuarios

8. Los editores de texto o de
presentaciones que maneja
el aula virtual son
suficientes para el trabajo
diario

9.El aula virtual se enlaza
con herramientas de internet
como office 365

10.El uso de las
herramientas de internet, en
el aula virtual, presenta
calidad didactica
(organizacién de grupos de
trabajo, creacion de foros
por grupo, se utiliza la
herramienta Consejos y la
herramienta Pagina

personal, etcétera).

24,80

23,80

24,70

24,70

21,511

17,067

28,233

24,900

,212

,805

-,251

,248

, 736

,576

,739

,698

DIMENSION FORMATIVA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,816

10

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido




11. Los materiales base
como las guias o tutoriales
son didacticos y claros

12. Los archivos, textos,
imagenes y sonidos del aula
virtual son de utilidad para el
aprendizaje

13.Los materiales
multimedia son coherentes
con los contenidos de clase
14. Los materiales base
como los buscadores
especializados permiten una
busqueda objetiva

15.Las presentaciones y
procesadores de textos
proporcionan dinamismo al
desarrollo de las actividades
16. Los foros del aula virtual
permiten una comunicacion
activa

17.Los bancos de datos,
documentos y revistas
electronicas se actualizan
constantemente

18. Los elementos
complementarios de
comunicacién como el
Litserver, IRQ, permiten una
interaccion eficaz.

19.Los materiales
complementarios como
enlaces con sitio web son
de interés para motivar el
aprendizaje

20. El aula virtual se
complementa a los

materiales impresos

24,20

24,40

24,70

24,10

24,20

24,40

22,80

23,00

24,30

24,20

23,511

21,600

28,011

28,544

22,622

30,267

28,844

22,222

27,789

27,511

,658

,898

,334

,339

,674

114

,162

,823

446

479

779

147

,815

,814

N

,830

,836

, 757

,805

,802




DIMENSION EXPERIENCIAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,790 10

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

21.Las respuestas de los
estudiantes en aula virtual 23,40
son Utiles

22.El trabajo del foro en el
) ) 23,70
aula virtual es interesante
23.El aula virtual cumple sus
] 23,00
expectativas como docente
24.La interaccion con sus
comparieros permite 23,60
desarrollar habilidades
25.Los docentes motivan al
alumno a hacer preguntas,
_ 23,60
reflexiones y a buscar
respuestas

26.La metodologia
didactica, utilizada en el
aula virtual, atiende a los 23,50
distintos estilos de
aprendizaje.

27.Los contenidos y la
metodologia didactica,
utilizada en el aula virtual,
- ) 23,60
facilitan la transferencia de

la informacion al

conocimiento

16,267

14,900

18,889

16,267

14,711

14,722

14,711

,565

,521

,000

,378

,688

,676

,688

,765

,763

, 799

,781

744

, 745

744




28.Las actividades del aula
virtual son valores que
trascienden el uso de la
memoria, facilitan la
comprensién y el
razonamiento.

29.La metodologia
didactica, utilizada en el
aula virtual, potencia
actitudes positivas hacia el

estudio, mantiene el interés

en el seguimiento del curso.

Es decir, el aula virtual
motiva al estudiante
30.Fomenta un aprendizaje
activador y constructivo,
permitiendo al estudiante
reconstruir el aprendizaje
integrando los nuevos
conocimientos con los que

ya posee.

22,50

23,40

23,70

14,944

16,267

14,900

,238

,565

,521

,835

,765

,763




Anexo 07

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA

OBJETIVO: Conocer el nivel de Influencia del aula virtual en la calidad del servicic educative en docentes de una

unidad educativa, Ecuador, 2020
DIRIGIDO A: Docentes
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Ronald Galarza Choez

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister
VALORACION:

EXCELENTE BUENO REGULAR

DEFICIENTE

¥
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MiSc. Ronald ﬁalalza- Choer

Piura, 29 mayo de 2020




MATRIZ DE VALIDACION

TITULD DE LA TESIS: Influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de una unidad educativa, Ecuador, 2020

OPCION DE
RESPLESTA CRITERIOS DE EVALUCION
L
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“dlepIT|EE FESPUESTA
X =
i - =l M S| NO| Sl MO sl NOD
1.El aula virtual permite Intercamblar informacion de forma o v e v
gl y al instante
I1.La herramienta de descanga by subsda de archives es facil o
Intercambio de informacidn e sptender L ¥ +
1. El chak del aula virtual es dindmica y permite W
komunicacian indiidual y grupal v v v
M. Lo archivos de intercambio én el aula virtual e2tin o
Empre dispanibles o ¥ o
[, La atencian que genera entre usdarios ol aula virtual, o 7 o v
g permite fortalecor un winculo de trabajo
E o, El usuario pusde participar, individualmente v en gropo, o
aEf . v
0 Ertabilece wincules e las actividades propuesias v v
L
= ¥ El aud deo del aula virtual of L b
E:l = f T-m oy videa aula virtwal son suficientes para - y v v
] acilitar un vincuks entre usuarks
E B, Los edifores de texto o de presentaciones que mane)a el o v vy v
o ula wirtual san suficientes para el trabajo diario
S 9.1 aula virtual se eplazs con herramientss de interpet o
i komo office 365 v v v
= Herramientas de intermee [VUEI usa de las herramientas de infernat, en al aula wirtual,
< presenta calidad diddctica {organizacidn de grupos de -
krahalo, creacidn de foros por grupo, se utliza la o + +
heramienta Cansejos ¥ la herramienta Pagina personal
etodtera)
11. Los materiales base como las gulas o tutoriales son W
didacticos ¥ claros v v v
12. Los archivos, textos, imagenes y spnidos ded aula virtual o v o v
g o de utilidad para el aprendizaje
'_E Maiarisies bass 13.Las materiales multimedia son coherentes con los o v e v
E kontenidos de clase
E 14, Las materiales base como los buscadores eapetializados o s o | v
permiten una bisgusda abjetiva
15 Las presentaciones y procesadones de textos W
) . o ¥ o
proparcianan dinamisma al desarrollo de las actividades




1. Los faras del aula virtusl permiten uns comunicscidn
L Rl

17 Lok hancos de datad, documantad y redlitas slactronicas
e aetunlizan constantemants

LR Los dlementos complimentarios de comunicaclan
Materlales complementarlon Lo of Litsa e, IREL, permiten uin Interacein eficaz,

10 Lo materiales complemaentarios caoma enlaces con sitia
Wit b siam e inberds paca motivar ol aprendizaje

B8 E| miila Wit il S coasglements & |os materiales
fmpresas

[0 Las respuestas de o estudiantes on aula virtual san
itiles

2L bratag del fara en el aula wirbual e interesante
Faldlikdos

B3Il sirtuad cumgple sus expectativag como dodente

Ha La interaccion om sus -.".‘1I'|1|.'|HI'II“'NI'\ perrmite desarrallar
Fabilidades

B8 Los dacented mativien &l alumidg & haoer preguntig,
ol iones ¢ a buscar respusstas

Mot BE L metodokogln diddcticn, utilizads en ol auls vietaal,

Vi i las distintos estilos de aprendisage

EXPERIENCIAL

7. Los contenidos y la metadologls diddctica, utllizada en o
frula wirtual, Tacilian las transferencia di la informackin al

Intarinn .
it elimibe g

A Law actividaden del aula virtunl spn wvalores que
praccipnden ol use de la mamoris, faciitan la comprensidn
i f| FHECARmlEnLG,

24, La metadodogln didactica, utilizada en ol auls virtual,
pretancia aotitudes pacithvae hacla ol sstudio, mantiens
b d il e guienbnbe del curso, B8 decle, @ aula wict ual
Walores mictivi il estudiants

[0 Famamtn un aprendieaje sctivadar y constructive,
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RN Kb

MSe. Ronald Galarza Chidez
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULD DE LA TE 515: Influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de una unidad educativa, Ecuador, 2020

OPCION OE
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUCION
L
@ da|8 | mucon | oo | miaces | MUC0% |OBSERVACIONES YIO
< (DIMEN INDICADORES ITEMS s 5E G g ENTRE Li gwragws | EwmREEL | oo | RECOMENDACIONES
= | soN LR E 0| vanasiE v LA ENSICN ¥ | INDICADOR ¥ EL
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dlepys|Ed
A - sl NO 51 | NOL Sl NOQ
; El sula virtual permite intercambilar Informaclan de forma - / o | v
gl y al instante
[.La herramienta de descarga v subsda de archives es facil o |
Intercambio de informachin e sptender o ¥ +
1. El chat del aula virtual es ding E
chat del aula virtual o5 dinimica ¥ permite . / ¥ 7
Eomunicacian indiddual ¥ grupal
M. Los archivas de intercambio en el aula virtual estin o |
Eiempre dispanibles o v ¥
[ La atenciin que genera entre usuarias ol aula virtual, - / o | v
g permite fortalecer un vinculo de trahajo
E . Elusuario puede participar, individualmente ¥ en grupo, o |
app yine 4‘
7] Establece vinculos len las actividades propuestas L v
L
| ﬁ 7. El audia v videa del aula virckual son suficientes para - / o | v
=T ] Facilitar un vinculs entre usuaris
E B, Los edifares de texto o de presentaciones que manaja el . ” "y v
Q: lula wirtual son suficientes para el trabajo diario
:_?- [9.C1 aula virtual se enlaga can bercamientas de interpat o |
5 Eomo affice 365 v v o
- Herramientas de internet [UED usa de las herramilentas de Infernet, en el aula wirtual,
= jpresenta calidad diddctica {organizacion de grupos de "
krahajo, creacidn de foros por grupo, se utiliza ks " " |
hierramlenta Cansejos v la herramienta Paging personal
Etcdteral
11. Los materiales base como las gulas o tutoriales son o |
Hiddcticos v claras o * ¥
12. Los archivos, textos, imagenss y sonidos del aula virtual - / o | v
g pan de utilidad para el aprendizaje
'_E Matorigies base 13 Las materiales multimedia son coherentes con los . o W v
E Eontenidos de clase
E 14, Los materiales base como los buscadores especializados) - / o | v
permiten una bisgueda abjetiva
15.Las presentaciones y procesadares de textos . ” W 7
proparcionan dinamisma al desarrollo de las actividades




Enviar de inmediato la
informacion solicitada

17.Los profesores de fa Institucién Educativa son flexibles y

lestan disp s siempre para ayudar a los estudi

18.El personal administrativo de la Institucion Educativa estd

<

S

fsiempre dispuesto a ayudar a los di

[19.Los profesores presentan informes, reportes, boletines de
imanera inmediata y en las fechas solicitadas

\

<

SEGURIDAD

Seguridad

120. El personal de seguridad de la institucién educativa
rinda confianza en su trabajo

21. En la institucion educativa se preocupa en mantener
fializado los lugares considerados de peligro

22. La institucién educativa cuenta con protocolos de
levacuacién en caso de eventos naturales

23, La institucidn educativa cuenta con espacios o zonas
seguras

S IS E I (8

ael! e IR B 5,8

oot T (e [

o S e Dl [N

24. La institucidn educativa mantiene en buen
funcionamiento el circuito cerrado de vigilancia

b

AN

Y

X

25. Los laboratorios y espacios de interés para los estudiantes|
{tienen sistemas de proteccién contra incendio

AN

i

EMPATIA

Atencién de necesidades

[26.La Institucién educativa brinda una atencién cdlida a toda
la comunidad educativa

27.La institucién educativa cuenta con un departamento que
ise dedica receptar sus reclamos y sugerencias

28.Los docentes atienden las necesidades de sus estudi
isin discriminacion

29.Los funcionarios del DECE atienden los casos especiales
icon dedicacién y brindan apoyo psicoldgico

odos los miembros de la comunidad para buscar soluciones
iables.

EO. La institucién educativa se caracteriza por escuchar a

MSc. Merino Galéér Carmen del Rosario

et
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Influencia del aula virtual en la calidad del servicio educative en docentes de una unidad educativa, Ecuador, 2020
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A o
i - 3l NO Sl | NO| Sl NO sl NO
; El sl wirtual permite Intercambilar informacién de forma . 1-’ o v
gil y al Instante
B.La herramienta de dewarga ¥ subida de archives es facil o
Intercambso de informacidn de entender ¥ + ¥
1, El chat del aula virtual es dindmico y permite o
komunicacidn indsddual v grupal v v v
B, Lo archivas de inkercambilo en el Guls virtual estan o
Empre disponibles ¥ i v
5. La atencidin que genera entre usuarias ol aula virtual, o
o o o y
permite fortalecer un winculo de trabajo
E . El usuario puede participar, individualmente ¥ en grupo, o |
see vinE .-‘
0 Establece vinculos Jen las actividades propuestas v v
L
1 = I7. El audia v videa del aula virtual son suficientes para 7 v o w
acilitar un vineuks sntee usuarias
Facili
E B, Los editares de texto o de presentaciones que manaja el . v iy v
Q: laula wirtval son suficientes para el trabajo diano
5 (.0 auta virtual se enlaga con herramientas de interpet o |
3 pomo affice 365 v v v
= Herramlentas de intermee [1EUEN usa de las herramlentas de Internet, en el aula wirtual,
< presenta calidad diddctica (organizacitn de grupas de &
krabajo, creacidn da foros por grupao, se utiliza la i + o
hierramientas Cantelas v la harramienta Piging personal
ptodtera)
11. Las materiales base comio las gulas o tutorlales son o
Hidacticos v claros ¥ A v
12. Los archivos, textos, imagenes y sonidos del aula virtual o " o v
g pon de utilidad para &l aprendizaje
'_;_- Materiales basn 13, Los materiales multimedia son coherentes con los . - o 7
E kontenkdas de clase
E 14. Los miateriales base como lod biscadores especializados o v - v
pErmiten una bisgueda abjetiva
15.Las presentaciones y procesad ares de textos . v o v
proparcionan dinamisma al desarrollo de las actividades




16. Los foros del aulz virtuzl permiten una comunicacion
lactiva

17.Los bancos de datos, documentos y revistas electronicas
lse actuzlizan constantemente

12. Los elementos complementzrios de comunicacion
Materiales complementarios |-omg el Litsarver, IRQ, permiten una interaccidn eficaz.

19.Los materiales complementarios como enlaces con sitio
\web son de interés para motivar el aprendizaje

20. El 2ula virtual se complementa 3 los materizles
impresos

21.Las respuestas de los estudiantes en aula virtual son
Utiles

22.El trabzjo del foro en el aula virtual es interesante
Habildades

23.El aula virtual cumple sus expectativas como docente

24 Lz interaccion con sus companeros permite desarroliar
habilidades

25.Los docentes motivan al alumno 2 hacer preguntas,
reflexiones y 3 buscar respuestas

26,La metodologia didactica, utilizada en el aulz virtuzl,
ztiende a los distintos estilos de aprendizaje.

EXPERIENCIAL

27.Los contenidos y la metodologiz didactica, utilizada en el
lzula virtual, facilitan |z transferenciz de la informacion al
lconocimiento

28 Las actividades del aula virtual son valores que
trascienden el uso de Iz memoriz, facilitan la comprension
ly el razonamiento.

25 L3 metodologia didactica, utilizada en el aula virtuzl,
potencia actitudes positivas hacia el estudio, mantiene el
interés en el seguimiento del curso. Es decir, el aula virtual
Valores motiva al estudiante

30.Famenta un aprendizaje activador y constructivo,
permitiendo al estudiante reconstruir el aprendizaje
integrando los nuevos conocimientos con los que ya posee.
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ANEXO 08
ENCUESTA RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
INSTRUMENTO DE MEDICION LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Estimado docente: El presente cuestionario, busca levantar un diagnostico sobre el
la calidad del servicio educativo, informacién que es de interés para el desarrollo de
una tesis de maestria en la Universidad Privada César Vallejo. Los datos que
proporcione nos daran un panorama de un tema de maxima importancia por lo que
pedimos colaboracién y seriedad. Recuerde que no existe respuestas ciertas o falsas.
Lo importante es lo que usted piense. Lea bien el cuestionario, para contestar luego y
pregunte si hay dudas. Las preguntas esperan respuestas Unicas entre las alternativas.
Sus datos no seran revelados como individuo: se guardara criterio ético de

confidencialidad. Muchas gracias.

Escala de calificacion:

Totalmente en Totalmente
En desacuerdo Neutral De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
1 12[(3|4]|5
= [}
. ., - oS g _ | 8| 5o
Dimensién tangibilidad 25 sl 2|5 |28
3|53 5| 3|¢g¢
Ea s 2 s | E3
s 3 o £ | @ | €
'9 il © [a] '9
1 La institucion educativa cuenta con moderno equipamientos (salas de informética, salas de
) dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio).
2 La infraestructura de la instituciéon educativa es suficiente para desarrollar y lograr un
) ambiente de entorno agradable.
3 Las instalaciones fisicas de la institucién educativa son comodas, limpias, agradables y
) atractivas. (edificio, patio, zonas verdes, bafos, etc)
4 Las aulas de clases son acogedoras y se prestan para fortalecer el aprendizaje en un
) ambiente comodo
La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar bien vestidos, limpio y
5.
aseados.
6. El personal administrativo esta bien vestido y refleja una apariencia pulcra.
7. Las instalaciones fisicas de la institucion estan acorde al servicio que se ofrece
Dimension fiabilidad 1123 |4]|5
8 El contenido de las asignaturas propuesto por los docentes se lleva a cabo totalmente

durante el afio escolar.




Los servicios complementarios de la institucién (biblioteca, médico odontolégico, cafeteria,

9. secretaria) y horarios se prestan segin lo prometido.
10. Se resuelven de manera agil y confiable los inconvenientes pedagdgicos que se presenten
11. Los estudiantes reciben segun los planificado sus evaluaciones y certificados
12 Los docentes cumplen los horarios de clases, entregan sus evaluaciones y cumplen con el
) desarrollo de las actividades curriculares.
13 El personal administrativo cumple los horarios de atencién a estudiantes, la entrega de
) documentos
14 El personal administrativo brinda respuesta a las solicitudes de la historia académica,
) certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores.
Dimension capacidad de respuesta
15 La institucién educativa es flexible con los estudiantes cuando se presentan eventos
) inesperados
16 Los profesores tienen la capacidad de reprogramar eventos para adaptarse a las
) circunstancias
17 Los profesores de la Institucion Educativa son flexibles y estan dispuestos siempre para
) ayudar a los estudiantes.
18 El personal administrativo de la Institucién Educativa esta siempre dispuesto a ayudar a los
) estudiantes.
Los profesores presentan informes, reportes, boletines de manera inmediata y en las fechas
19. L
solicitadas
Dimension seguridad
20. El personal de seguridad de la institucién educativa brinda confianza en su trabajo
21 En la institucion educativa se preocupa en mantener sefializado los lugares considerados de
) peligro
22. La institucién educativa cuenta con protocolos de evacuacién en caso de eventos naturales
23. La institucion educativa cuenta con espacios 0 zonas seguras
24. La institucion educativa mantiene en buen funcionamiento el circuito cerrado de vigilancia
25 Los laboratorios y espacios de interés para los estudiantes tienen sistemas de proteccion
) contra incendio
Dimension empatia
26. La institucion educativa brinda una atencién calida a toda la comunidad educativa
27 La institucién educativa cuenta con un departamento que se dedica receptar sus reclamos y
) sugerencias
28. Los docentes atienden las necesidades de sus estudiantes sin discriminacion
29 Los funcionarios del DECE atienden los casos especiales con dedicacion y brindan apoyo
) psicolégico
30 La institucion educativa se caracteriza por escuchar a todos los miembros de la comunidad

para buscar soluciones fiables.




ANEXO 09

FICHA TECNICA SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS

S

OBJETIVO:

NOMBRE: Escala para medir el nivel de servicios educativos
AUTOR: Moran Sernaqué Eloy Eduardo
FECHA: 2020

Diagnosticar de manera individual el nivel de calidad de servicios educativos en sus

dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

© 0 N o O

APLICACION: Docentes de una unidad educativa
ADMINISTRACION: Individual

DURACION: 20 minutos aproximadamente

TIPO DE ITEMS: Enunciados

No. DE iTEMS: 30

10.DISTRIBUCION: Dimensiones e indicadores

Dimensiones Indicadores No. items
Elementos fisicos de la institucion 12
e Instalaciones 3,7
Tangibilidad Equipos 1
Personal 5,6
Servicios 8,9
Fiabilidad Cumple lo prometido 10
Entrega de servicios en las fechas prometidas 11,12,13,14
. Flexibilidad para adecuarse a las necesidades de la comunidad 15.16.17
CapaCIdad de educativa ’ ’
respuesta Enviar de inmediato la informacion solicitada 18,19
Seguridad Seguridad 20,21,22,23,24,25

Empatia

Atencion de necesidades

26,27,28,29,30




11.EVALUACION

Puntuacién

Escala cuantitativa

Escala Cualitativa

Totalmente acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

R INWlA~ O

Totalmente en desacuerdo

Evaluacion en niveles por dimensién

Escala o
. Escala cuantitativa
cualitativa
Dimension Dimension E;m:cnififgde Dimension Dimension
Niveles tangibilidad Fiabilidad resppuesta seguridad empatia
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje | Puntaje Puntaje | Puntaje | Puntaje Puntaje
minimo maximo minimo maximo minimo maximo minimo | méximo | minimo maximo
Bajo 1 11 1 11 1 8 1 10 1 8
Regular 12 23 12 23 9 16 11 20 9 16
Alto 24 35 24 35 17 25 21 30 17 25

Evaluacién de la variable:

. CALIDAD DE SERVICIOS EDUCATIVOS
Niveles ———— - o
Puntaje minimo Puntaje maximo
Bajo 1 50
Regular 51 100
Alto 101 150




Interpretacion de los niveles

Nivel Bajo

Nivel Regular

Nivel Alto

Los docentes que se ubican
en este nivel la calidad de
servicios educativos, perciben
gue la unidad educativa no
cuenta con los recursos e
infraestructura para mejorar la
calidad de educacion que
ofrece. Su puntuacién oscila

entre 1 a 50

Los docentes que se ubican
en este nivel la calidad de
servicios educativos, perciben
gue la unidad educativa cuenta
con varios recursos e
infraestructura para mejorar la
calidad de educacién que
ofrece. Su puntuacién oscila

entre 51 a 100

Los docentes que se ubican
en este nivel la calidad de
servicios educativos, perciben
gue la unidad educativa cuenta
con los recursos e
infraestructura para mejorar la
calidad de educacién que
ofrece. Su puntuacién oscila

entre 101 a 150

12.VALIDACION: El instrumento presenta validez de contenido para lo cual fue

evaluado por tres expertos en el tema

13.CONFIABILIDAD: La fiabilidad del instrumento es de ,966 y con respecto a la

prueba de items total los valores oscilan entre ,964 y ,970




ANEXO 10

BASE DE DATOS VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS EESUCATIVOS
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ANEXO 11

FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,900 30

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido

1.La institucién educativa
cuenta con moderno
equipamientos (salas de
77,50 136,278 ,261 ,901
informatica, salas de dibujo,
laboratorios, biblioteca,
auditorio).

2.La infraestructura de la
institucion educativa es
suficiente para desarrollar y 76,40 131,600 , 758 ,894
lograr un ambiente de
entorno agradable.

3.Las instalaciones fisicas
de la institucion educativa
son comodas, limpias,
agradables y atractivas. 7750 119,167 889 887
(edificio, patio, zonas
verdes, bafios, etc)

4.Las aulas de clases son
acogedoras y se prestan
para fortalecer el 77,70 143,567 -,156 911

aprendizaje en un ambiente

cémodo



5.La presentacion personal
de los profesores se
caracteriza por estar bien
vestidos, limpio y aseados.
6.El personal administrativo
esta bien vestido y refleja
una apariencia pulcra.

7. Las instalaciones fisicas
de la institucion estan
acorde al servicio que se
ofrece

8.El contenido de las
asignaturas propuesto por
los docentes se lleva a cabo
totalmente durante el afio
escolar.

9.Los servicios
complementarios de la
institucion (biblioteca,
médico odontoldgico,
cafeteria, secretaria) y
horarios se prestan segun lo
prometido.

10.Se resuelven de manera
agil y confiable los
inconvenientes pedagdgicos
que se presenten

11.Los estudiantes reciben
segun los planificado sus
evaluaciones y certificados
12.Los docentes cumplen
los horarios de clases,
entregan sus evaluaciones y
cumplen con el desarrollo
de las actividades

curriculares.

76,90

77,40

77,50

77,60

77,20

76,60

77,40

77,50

143,878

128,044

119,167

138,933

136,178

130,711

123,156

136,722

,169

,633

,889

,069

,256

,527

,781

,232

911

,894

,887

,904

,901

,896

,890

,901




13.El personal
administrativo cumple los
horarios de atencion a
estudiantes, la entrega de
documentos

14.El personal
administrativo brinda
respuesta a las solicitudes
de la historia académica,
certificaciones, registros,
notas, horarios, sin errores.
15.La institucion educativa
es flexible con los
estudiantes cuando se
presentan eventos
inesperados

16.Los profesores tienen la
capacidad de reprogramar
eventos para adaptarse a
las circunstancias

17.Los profesores de la
Institucion Educativa son
flexibles y estan dispuestos
siempre para ayudar a los
estudiantes.

18.El personal
administrativo de la
Institucion Educativa esta
siempre dispuesto a ayudar
a los estudiantes.

19.Los profesores presentan
informes, reportes, boletines
de manera inmediata y en
las fechas solicitadas

20. El personal de seguridad
de la institucion educativa
brinda confianza en su

trabajo

76,90

76,30

77,40

77,30

77,20

77,50

76,80

77,50

130,544

124,900

133,600

133,567

139,289

130,056

140,844

130,056

,361

,801

,418

415

,106

,538

,000

,538

,901

,890

,898

,898

,902

,896

,902

,896




21. En la institucién
educativa se preocupa en
mantener sefializado los
lugares considerados de
peligro

22. Lainstitucién educativa
cuenta con protocolos de
evacuacioén en caso de
eventos naturales

23. La institucion educativa
cuenta con espacios o
zonas seguras

24. La institucion educativa
mantiene en buen
funcionamiento el circuito
cerrado de vigilancia

25. Los laboratorios y
espacios de interés para los
estudiantes tienen sistemas
de proteccion contra
incendio

26.La institucion educativa
brinda una atencion calida a
toda la comunidad educativa
27.La institucion educativa
cuenta con un departamento
que se dedica receptar sus
reclamos y sugerencias
28.Los docentes atienden
las necesidades de sus
estudiantes sin
discriminacion

29.Los funcionarios del
DECE atienden los casos
especiales con dedicacion y

brindan apoyo psicologico

76,80

76,90

77,40

76,60

77,20

77,50

76,80

76,60

76,90

140,844

125,656

138,044

122,489

139,289

130,056

140,844

122,489

125,656

,000

,885

,141

,861

,106

,538

,000

,861

,885

,902

,890

,902

,889

,902

,896

,902

,889

,890




30. La institucién educativa
se caracteriza por escuchar
a todos los miembros de la
comunidad para buscar

soluciones fiables.

77,40

126,267

, 732

,892

FIABILIDAD POR DIMENSIONES

DIMENSION TANGIBILIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,655

7

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

1.La institucion educativa
cuenta con moderno
equipamientos (salas de
informatica, salas de dibujo,
laboratorios, biblioteca,
auditorio).
2.Lainfraestructura de la
institucion educativa es
suficiente para desarrollar y
lograr un ambiente de
entorno agradable.

3.Las instalaciones fisicas
de la institucion educativa
son cémodas, limpias,
agradables y atractivas.
(edificio, patio, zonas

verdes, bafios, etc)

15,40

14,30

15,40

10,044

9,789

7,600

,561

,880

, 715

,579

,539

484




4.Las aulas de clases son
acogedoras y se prestan
para fortalecer el
aprendizaje en un ambiente
comodo

5.La presentacion personal
de los profesores se
caracteriza por estar bien
vestidos, limpio y aseados.
6.El personal administrativo
esta bien vestido y refleja
una apariencia pulcra.

7. Las instalaciones fisicas
de la institucion estan
acorde al servicio que se

ofrece

15,60

14,80

15,30

15,40

12,489

13,067

9,567

7,600

-,082

-,161

,503

, 715

, 752

771

,580

484

DIMENSION FIABILIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,595

7

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
8.El contenido de las
asignaturas propuesto por
los docentes se lleva a cabo 16,90 9,433 ,055 ,636

totalmente durante el afio

escolar.




9.Los servicios
complementarios de la
institucion (biblioteca,
médico odontoldgico,
cafeteria, secretaria) y
horarios se prestan segun lo
prometido.

10.Se resuelven de manera
agil y confiable los
inconvenientes pedagdgicos
gue se presenten

11.Los estudiantes reciben
segun los planificado sus
evaluaciones y certificados
12.Los docentes cumplen
los horarios de clases,
entregan sus evaluaciones y
cumplen con el desarrollo
de las actividades
curriculares.

13.El personal
administrativo cumple los
horarios de atencién a
estudiantes, la entrega de
documentos

14.El personal
administrativo brinda
respuesta a las solicitudes
de la historia académica,
certificaciones, registros,

notas, horarios, sin errores.

16,50

15,90

16,70

16,80

16,20

15,60

8,500

8,322

6,456

9,511

7,956

6,489

327

,303

,598

,085

,186

,719

,555

,561

434

,620

,620

,399




DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,672

5

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

15.La institucién educativa
es flexible con los
estudiantes cuando se
presentan eventos
inesperados

16.Los profesores tienen la
capacidad de reprogramar
eventos para adaptarse a
las circunstancias

17.Los profesores de la
Institucion Educativa son
flexibles y estan dispuestos
siempre para ayudar a los
estudiantes.

18.El personal
administrativo de la
Institucion Educativa esta
siempre dispuesto a ayudar
a los estudiantes.

19.Los profesores presentan
informes, reportes, boletines
de manera inmediata y en

las fechas solicitadas

10,40

10,30

10,20

10,50

9,80

2,267

2,233

2,844

2,944

4,178

,676

,683

,612

,197

,000

484

478

,552

, 765

, 716




DIMENSION SEGURIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,640

6

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

20. El personal de seguridad
de la institucién educativa
brinda confianza en su
trabajo

21. En la institucion
educativa se preocupa en
mantener sefializado los
lugares considerados de
peligro

22. Lainstitucion educativa
cuenta con protocolos de
evacuacioén en caso de
eventos naturales

23. La institucion educativa
cuenta con espacios o
zonas seguras

24. La institucion educativa
mantiene en buen
funcionamiento el circuito

cerrado de vigilancia

14,10

13,40

13,50

14,00

13,20

3,878

6,044

3,833

4,667

3,289

,459

,000

577

,294

,573

,559

,666

,507

,625

,498




25. Los laboratorios y

espacios de interés para los

estudiantes tienen sistemas 13,80 5,289 ,206 ,646
de proteccion contra
incendio
DIMENSION EMPATIA
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
, 759 5
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el

si el elemento

se ha suprimido

elemento se ha

suprimido

de elementos

corregida

elemento se ha

suprimido

26.La institucion educativa
brinda una atencién célida a
toda la comunidad educativa
27.La institucion educativa
cuenta con un departamento
que se dedica receptar sus
reclamos y sugerencias
28.Los docentes atienden
las necesidades de sus
estudiantes sin
discriminacion

29.Los funcionarios del
DECE atienden los casos
especiales con dedicacion y

brindan apoyo psicoldgico

11,50

10,80

10,60

10,90

5,167

7,067

3,600

3,878

327

,000

, 752

,910

, 791

,809

,617

,565




30. La institucién educativa
se caracteriza por escuchar
a todos los miembros de la
comunidad para buscar

soluciones fiables.

11,40

4,267

,600

,687
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULD DE LA TESIS: Influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de una unidad educativa, Ecuador, 2020

OPCION DE
" RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUCION
@ EL RELACION RELACHON RELACION " 'M"E'" OB SERVACIONES YO/
S |pIMEN|  INDICADORES ITEMS g4 ﬁ 18| E ENTRE L ENTAE LA | ENTREE e a | RECOMENDACIONESS
Z | sION EEIELEE 3 B B[ vamaee v o |osension v e iINDicADDR ¥ r:.'.il-"'rlﬂﬂ ”:_
> ERlY d |7 8| DIMEMSION INDICADOR EL ITEMS: g
~d|l:EJ3|E4 RESPUESTA
" - =l NQ | 51| NO| SI[ NO Sl NOD
1.La Institucidn educatea cuanta con moderna
equipamientas (salas de informdtica, salas de dibuja, ¥ a o ¥
wharataras, biblloteca, auditorio)
[.La infraestructuca de la instituckin educativa es suficlente “, v v i
Elementas fisicos de la  fpara desarrollar y lagrar un ambiente de entorno agradahle
Imstitucian 4.Las instalacihanes fisicas de la institucdn educativa son
g kdmodas, impias, agradables y atractivas. {edificio, patia, ¥ ¥ ¥ ¥
E instalaciones ponas verdes, bafos F':l.']
% M. Las aulas de clases son acogedoras y 52 prastan para 4, o w v
é Equipas Fortalecer el aprendizale en un amblente comodo
= [r.La |:|rr~':r'r!r.'|r|-"|n persanal de los profesanes se caracteriza v - - &
Parsanal por estar bien vestidos, limpio y aseados.
a 5.El persanal administrativa esti hien vestido y refleja una v v - -
IE hparienicia pulcra,
a r. L.'n.ln stalaciones fisicas de la instituckn estin acorde al v v - *
a Eorvicio que =o ofrece
g [.El contenida de las asignaturas propuesta por los docentes v v v v
] ke lleewa @ caha totalmente durante el afio pscolar,
E’ [9.Los servicios complementarias de la insttucian {biblioteca,
o Sapdcion midicn adantoldgico, cafeteria, secretaria) w hararias se + ¥ o ¥
i prestan sepuin lo prometido
5 10,50 resundven de manera dgil v confiable los inconvenientes v - -
=] ] Curmeht lo prometiclo prdngﬂgrﬂ'-.qllr 50 presenten :
F ﬁ 11.Los estudiantes recihen segiin los planificado sus 4, v >
o = waluaciones y cortificadas
E 12.Los dacentes cumplen los horarios de clases, entregan sus
L Entrega de sarvicos en las Evaluaciones y cumplen con el desamalla de las actividades " P W y
fechas promelidas Eurriculares
13.El personal administrative cumple los horarios de atenclin 7 o v -
b astudiantes, la entrega de documentos
14.El personal administrative brinda respuesta a las
kolicitudes de la historia académica, certificaciones, reglstros, " P W y
mintas, hararios, sin armones
= Fleaitilidad para adecisms all5 La instituckin educativa es flexible con los estudlantes “, v .
E‘l m % las neceskdedes de la kuanda s8 presentan eventos inesperadas
as E camunidad educativa 16 Las profesores tlenen la capacidad de reprogramar “, o v
ewantos para adaptarse a las drounstancias




17 Los prafesores de | Institucidn Educative son Mexibles v

Fiabiles,

o
sbin dispuestos slempre para ayudar o los estudinntes, v
Errdar do inmadiais la
i ol solkcibaria DB E| piersendl adminisirathee de i nstitucidn Educativie eatd o o
flempre dispusits o oydsr @ los sstudlantes,
1. Los profedones prasentan informes, reparted, boletine die
ndnErin nmediatn v én lis fechad solicitadas ¥ v
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Materiales complementarios

[16. Los foros del aula virtual permiten una comunicacién
factiva

17.Los bancos de datos, documentos y revistas electronicas
ke actualizan constantemente

118, Los el 0s ! ios de comunicacién
como el Litserver, IRQ, permiten una interaccién eficaz.

19.Los iales compl arios como enlaces con sitio
web son de interés para motivar el aprendizaje

20. El aula virtual se complementa a los materiales
impresos

EXPERIENCIAL

Habilidades

21.Las resp de los estudi en aula virtual son
uitiles

22 El trabajo del foro en el aula virtual es interesante

23.El aula virtual cumple sus expectativas como docente

[24.La interaccion con sus comparieros permite desarrollar
habilidades

Motivos

25.Los docentes motivan al alumno a hacer preguntas,
reflexiones y a buscar respuestas

26.La metodologia didactica, utilizada en el aula virtual,
atiende a los distintos estilos de aprendizaje.

Intereses

127.Los contenidos y la metodologia didactica, utilizada en el
aula virtual, facilitan la transferencia de la informacion al
conocimiento

28.Las actividades del aula virtual son valores que
[trascienden el uso de la memoria, facilitan la comprensién
y el

Valores

29.La metodologia diddctica, utilizada en el aula virtual,
potencia actitudes positivas hacia el estudio, mantiene el
interés en el seguimiento del curso. Es decir, el aula virtual
motiva al estudiante

30.Fomenta un aprendizaje activador y constructivo,
permitiendo al estudiante reconstruir el aprendizaje
integrando los nuevos conocimientos con los que ya posee.

MSc. Merino Gaibor Carmen del Rosario
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ANEXO 13

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE ESTUDIO

UNIDAD EDUCATIVA FISCAL

Guayaquil, Junio 18 del 2020

Licenciado
Eloy Eduardo Mordn Semaqué
Ciudad.

De mis consideraciones:

A través de la presente me dirijo a usted para expresarie mis cordiales saludos y a su
vez dar con testacidn a su oficio S/N de fecha 14 de junio del 2020 donde solicita
autorizackén para aplicar 0s instrumentos de la investigacién titulada = Influencia
del aula virtual en la calidad del servicio educativo en docentes de una
unidad educativa, Ecuador, 2020 -, investigacidn que servird para obtener &l
grado de MASTER,

Analizada dicha petiddn le comunico gue s2 AUTORIZA su soficitud para que aplique
|as actividades en mencion en nuestra lstitucion Educativa,
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VICERNECTOR / v
Msc. Oscar Mejts Bargbs
Vice - Rector ?'y .
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PARTICIPACION EN LA INVESTIGACION

Titulo del trabajo de investigacion: Influencia del aula virtual en la calidad del servicio
educativo en docentes de una unidad educativa, Ecuador, 2020

Objetivo de la investigacién: Determinar la influencia del aula virtual en la calidad del
servicio educativo en docentes de la unidad educativa Vicente Rocafuerte, Ecuador,
2020,

Autor: Eloy Eduardo Moran Sernaqué.
Lugar donde se realizard la investigacion: En |a unidad educativa Vicente Rocafuerte.

Nombre del participante: Ledo.

Yo, t/’ | o> p /7 . 74 [' JO
................... SPus.  TEwae K (hesao
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sido Informado(a) y entiendo que los datos obtenidos seran utilizados para el

desarrollo de la investigacion arriba mencionada. Convengo y autorizo mi

participacién.
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Firma %If’/ﬁ%,‘/ A
R ) '_’/’_ >

Guayaquil, 15 de Junio de 2020



