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Resumen 

 

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

entornos virtuales y la calidad del servicio educativo en el CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera, Puente Piedra 2022. La metodología empleada fue de enfoque 

cuantitativo, de tipo básica, de diseño no experimental, de nivel, descriptivo 

correlacional. La población censal estuvo conformada por 95 docentes a quienes 

se aplicó dos cuestionarios de 23 y 22 preguntas cada una respectivamente. Para 

el análisis de los datos se utilizó la estadística descriptiva e inferencial, para la 

contratación de hipótesis se empleó el estadístico Rho de Spearman. Según los 

resultados el coeficiente de correlación es de 0,642 y la Significancia bilateral es 

de 0,000 siendo menor a 0,05 por lo tanto, se concluye que existe una correlación 

positiva moderada entre las variables entornos virtuales y la calidad del servicio 

educativo.   

 

Palabras clave: Entornos virtuales, calidad de servicio educativo, herramientas 

digitales. 
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Abstract 

The general objective of this study was to determine the relationship between virtual 

environments and the quality of educational services at CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera, Puente Piedra 2022. The methodology used was quantitative, 

basic, non-experimental, descriptive and correlational. The census population 

consisted of 95 teachers who were administered two questionnaires of 23 and 22 

questions each, respectively. Descriptive and inferential statistics were used for data 

analysis, and Spearman's Rho statistic was used to test hypotheses. According to 

the results, the correlation coefficient is 0.642 and the bilateral significance is 0.000 

being less than 0.05; therefore, it is concluded that there is a moderate positive 

correlation between the variables virtual environments and the quality of the 

educational service.   

Keywords: Virtual environments, quality of educational service, digital tools.
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I. INTRODUCCIÓN

El desarrollo de la tecnología de la información y comunicación es una actividad 

que ha estado presente desde hace más de dos décadas y que ha beneficiado al 

desarrollo de la sociedad. Es así que en el contexto de la pandemia ha sido un gran 

soporte para dar continuidad a la educación. No obstante, a pesar de las bondades 

de los recursos tecnológicos, en diferentes ambientes educativos se ha visto la 

carencia de su adecuado uso y por ende ha llevado a generar una baja calidad en 

el servicio educativo. 

     A nivel mundial, se han evidenciado carencias en cuanto a la correcta 

aplicación de los entornos virtuales. Es así que la Unicef (2021) reportó que, dentro 

de la implementación educativa, en los países como Argentina, Chile y Guatemala, 

el desarrollo no fue significativo debido a la escasa capacidad en la adquisición de 

herramientas digitales. Es así, que en varios países se ha evidenciado dificultades 

en la conexión de internet, en la obtención de materiales necesarios para el 

desarrollo de las clases virtuales y la falta de orientación en el manejo de los 

mismos. 

     En cuanto a la realidad de Ecuador, Dávila (2021) manifestó que el cierre de 

las escuelas de manera presencial ocasionó desigualdades educativas ya que las 

oportunidades al acceso a la conectividad no eran las mismas en todos los 

estudiantes. Además, consideró que la falta de capacitación de los maestros y el 

temor ante una nueva situación no eran expectativas para obtener resultados de 

calidad. De igual manera, Chávez et. al. (2021) manifestó que, en Ecuador, los 

estudiantes consideraron un inadecuado manejo del proceso de enseñanza por 

medio de los entornos virtuales. En este proceso determinaron que el 

acompañamiento en las herramientas digitales era insuficiente, por lo que sus 

calificativos estuvieron por debajo del promedio señalado. 

      Unicef (2021) en un estudio en Bolivia, reveló que el 93% de estudiantes 

manifiestan no están contentos con la enseñanza virtual, precisando que no han 
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aprendido nada, casi nada. De ello, consideró que la conexión no garantiza la calidad 

educativa, sino el conocimiento de estrategias con entornos virtuales. Expósito y 

Marsollier (2020) determinaron que en Argentina uno de los problemas que fue muy 

latente estuvo enfocado a la poca gestión de los recursos pedagógicos digitales. Esa 

desigualdad educativa tuvo consecuencias en el rendimiento académico y, por ende, 

estuvo reflejo en la calidad de enseñanza de los establecimientos educativos. 

 

Por otro lado, García y Santana (2021) precisaron que en España la transición 

del contexto educativo virtual forzó los modelos pedagógicos. Fue una solución 

urgente, pero careció de los mecanismos básicos para afrontar con calidad la 

enseñanza en el profesorado. En términos de Aguilar (2020), el confinamiento fue un 

espacio de reflexión que dió cambios en el aspecto educacional. Las propuestas con 

el uso de los entornos virtuales no tuvieron un impacto significativo por lo que se dio 

un replanteamiento de la integración de los recursos digitales.  

 

De otro lado, Velásquez (2020) reconoció que los maestros de Guatemala 

hicieron diferentes esfuerzos por adaptarse a las plataformas virtuales; sin embargo, 

la poca preparación con especialistas y facilitadores del aprendizaje hicieron que las 

funciones del tutor virtual sean lentas. En este sentido, el Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID, 2020) precisó un problema durante la pandemia fue la falta de 

fortalecimiento de un trabajo en equipo por medio de especialistas que puedan 

brindar el soporte necesario para una calidad educativa. 

 

A nivel nacional, la educación peruana tuvo que asumir los mismos criterios para 

dar continuidad a la enseñanza. Sin embargo, conforme explican Gomez y Escobar 

(2021) las desigualdades académicas en el Perú fueron muy notorias durante la 

pandemia. La falta de cobertura tecnológica se evidenció en la población educativa, 

sobre todo en las regiones rurales. En estas condiciones, los resultados educativos 

no fueron alentadores. De igual manera, la Comisión Económica para América Latina 

y el Caribe (Cepal, 2020) consideró que antes de la pandemia la situación de la 

calidad educativa no respondía a los estándares internacionales, ya que había un 

descontento respecto al proceso de aprendizaje. 
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Comex, Perú (2020) señaló que en el año que se inició la pandemia aumentó la 

cifra de deserción escolar de 1.3% a 3.5%, en este promedio se tuvo a más de 

128000 estudiantes del nivel primario y entre 3.5% a 4%, que representa a 102000 

estudiantes del nivel secundario. Entre los puntos principales de deserción, también 

se menciona la falta de preparación pedagógica para desarrollar la educación por los 

entornos virtuales.   

 

Es así que, en términos de Criollo et. al. (2021), el estado peruano asumió el 

compromiso de velar por la salud, sin embargo, no dió continuidad por proteger el 

derecho fundamental a una educación de calidad. Los retos educativos planteados 

en la pandemia fueron insuficientes debido a que no se contaba con una formación 

docente en los entornos virtuales.  

 

A nivel local, en el CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera el desarrollo de la 

actividad académica no ha sido ajeno a esta realidad ya que no se contaba con 

expertos maestros en el desarrollo del entorno virtual. Por esta razón, los directores 

y coordinadores de los programas de estudio brindaron las posibilidades a través 

de capacitaciones y actualizaciones para que el personal docente pueda hacer uso 

de los entornos virtuales y así cumplir las expectativas de la calidad de servicio de 

la institución. Sin embargo, en la práctica hubo deficiencias ya que los problemas 

de la conectividad no permitían un dominio adecuado de los entornos. A pesar que 

se contaba con el apoyo de instituciones privada y de la UGEL, la programación de 

las actividades como foros, controles de lectura no respondía a lo previsto.  

 

El presente trabajo es relevante a nivel profesional porque permite que los 

directivos y docentes reflexionen sobre el desarrollo de la clase en entornos 

virtuales, lo cual implica que los docentes se capaciten para tener el manejo de las 

herramientas digitales, así como de las plataformas virtuales con el fin de brindar 

un buen servicio a sus estudiantes. Respecto a la relevancia social el trabajo espera 

contribuir con la mejora de la institución en cuanto al servicio que brinda a la 

comunidad, ya que la revisión teórica y los resultados son insumos importantes para 

tener en cuenta sobre lo que se debe mejorar.  
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De acuerdo a lo descrito se presenta el problema general: ¿cómo se 

relaciona los entornos virtuales con la calidad de servicio educativo en el CETPRO 

Juana Iris Cuadros Rivera - Lima, 2022? De igual manera, se tiene como problemas 

específicos: ¿cómo se relaciona los entornos virtuales con la fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles? 

 

En la justificación teórica, es importante el estudio porque los resultados 

complementarán  a las teorías ya existen respecto a los entornos virtuales y la 

calidad de servicio educativo, por la revisión documental que se ha realizado y por 

los resultados obtenidos. Los enfoques y teorías presentados tienen relevancia en 

el contexto actual desde una orientación pedagógica. En cuanto a la variable 

calidad del servicio educativo, se presentan teorías de la motivación, expectativa y 

establecimiento de metas con el propósito de contribuir a una mejor explicación de 

la realidad. En cuanto a la justificación práctica, los resultados que se obtengan en 

el estudio servirá para que los directivos mejoren el servicio que brindan a sus 

estudiantes y se esfuercen en optimizar sus recursos para satisfacer las 

expectativas de sus padres y estudiantes; así mismo será útil a los docentes para 

reflexionar sobre su labor pedagógica, sobre el uso de las plataformas digitales y 

brinden un mejor servicio a sus estudiantes. Respecto a la perspectiva 

metodológica, se han adaptado los cuestionarios sobre las variables de estudio, 

contextualizándolo a la realidad de la unidad de análisis y éstos podrán ser 

utilizados en futuras investigaciones para seguir ampliando los conocimientos. 

 

En cuanto al objetivo general se pretende determinar la relación de los entornos 

virtuales con la calidad de servicio educativo en el CETPRO Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022. Asimismo, los objetivos específicos responden a determinar la 

relación de los entornos virtuales con la fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles. 

De igual modo, la hipótesis general es: existe la relación entre los entornos 

virtuales y la calidad de servicio educativo en la unidad de análisis señalado 

anteriormente. Así mismo las hipótesis específicas pretenden encontrar la relación 

entre los entornos virtuales y las dimensiones de calidad de servicio educativo. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En la presente investigación se han recogido fuentes relacionadas a la variable 

de estudio con la finalidad de comprobar su desarrollo. Dentro de los antecedentes 

internacionales se presentan los siguientes autores:  

 

Cataña (2021) tuvo como objetivo de describir la calidad del servicio docente y 

relacionar con la gestión de los entornos virtuales en el aprendizaje. Su 

investigación fue explicativa con un enfoque cuantitativo. Conforme a lo encontrado 

en su conclusión identificó la relación significativa de las variables. Precisando que 

los docentes necesitan la capacitación constante para innovar en el desarrollo de 

las clases. En este sentido propuso una formación de gestión en los entornos 

virtuales para así fortalecer la educación. 

 

En la investigación, Cabrera y Sartor (2021) presentaron como objetivo el 

determinar las herramientas digitales que están presentes en el aprendizaje para 

brindar calidad en la enseñanza. La investigación fue cuantitativa y con diseño 

correlacional. Conforme a su investigación determinaron que existe una relación 

significativa entre la educación para generar más oportunidades y enfrentar los 

desafíos en la medida que los actores propongan innovación en el contexto 

educativo. Respecto a los entornos virtuales hubo una relación alta con respecto a 

la oportunidad para mejorar los resultados académicos ya que brindan expectativas 

en el estudiante y motiva para favorecer el aprendizaje. 

 

Por otro lado, Campuzano, et. al.  (2021) realizaron una investigación con la 

finalidad de relacionar el impacto que tiene el entorno virtual en la educación. A 

través de la investigación cuantitativa, identificaron la relación significativa de las 

variables. En una de sus conclusiones precisaron que los entornos virtuales son 

constructos para el aprendizaje y que por medio de ello se da calidad a la 

enseñanza. De acuerdo ese informe, determinaron la relación significativa de las 

nuevas formas de enseñanza para configurar en la sociedad un conocimiento 

sustentado en la transformación del entorno virtual.  
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Así mismo, Vega et. al. (2021) propusieron como objetivo identificar la relación 

de los entornos virtuales y la calidad educativa. Su investigación se desarrolló con 

el enfoque cuantitativo.  En sus conclusiones tuvieron una relación positiva 

moderada de las competencias de los maestros en un proceso de enseñanza, por 

lo que consideró necesario el brindar modelos que aseguren la calidad educativa a 

través de los entornos virtuales. Sin embargo, evidenció una correlación alta entre 

las competencias de los maestros y la implementación de las herramientas virtuales 

en los contextos educativos. La comunicación efectiva y el seguimiento de las 

habilidades integrales.  

 

Por otro lado, Cedeño (2019) en Ecuador desarrolló su investigación con la 

finalidad de conocer la relación del rol del docente en los entornos virtuales. Para 

ello, realizó una investigación de nivel correlacional. Dentro de sus resultados 

evidenció que el acompañamiento de los profesores tiene una relación alta con 

respecto a desenvolvimiento de los entornos virtuales. De igual manera, consideró 

que el espacio digital propicia mejor organización en el aprendizaje.  

 

Respecto a los antecedentes nacionales se ha tenido conveniente tomar en 

cuenta el aporte de los siguientes autores: 

Hinojosa et. al. (2021) estudiaron los entornos virtuales para conocer la relación 

que tienen el sistema de aprendizaje y la calidad de servicio educativo. El estudio 

estuvo enfocado en un trabajo descriptivo correlacional. En su conclusión pudieron 

determinar que los entornos virtuales son herramientas de apoyo que van a 

contribuir significativamente en la formación de las capacidades y destrezas de los 

estudiantes. Los sistemas de enseñanza tienen gran oportunidad de avances en la 

medida que complementa la educación con recursos tecnológicos y puedan 

preparar a estudiantes a una sociedad actual por medio de los sistemas digitales.  

 

Por otro lado, Yépez, et. al. (2021) en la investigación tuvieron como propósito 

describir las percepciones de los estudiantes en el desarrollo de los entornos 

virtuales. Por medio de una investigación cuantitativa desarrolló su estudio para 

comprender el procedimiento que sigue el desarrollo de los entornos virtuales. 

Respecto a lo investigado concluyó que la implementación de los entornos virtuales 



7 
 

está relacionada con el aprendizaje ya que facilita el conocimiento, la interacción e 

independencia para involucra la participación en todo el proceso socio cognitivo. 

 

En el mismo sentido, Trejo (2021) desarrolló su tesis con el propósito de 

relacionar la satisfacción de la calidad de servicio y la relación con los entornos 

virtuales. En su estudio aplicó una investigación no experimental, con enfoque 

cuantitativo y de corte transversal. En los resultados pudo identificar la relación 

significativa de las variables de estudio considerando que los entornos virtuales se 

deben de adecuar a la realidad y a las necesidades de los estudiantes para así 

fomentar una diversidad de las actividades impactando en el aspecto académico. 

 

Así mismo, Huerto (2022) consideró como objetivo el determinar la incidencia 

que hay en los entornos virtuales y la enseñanza educativa. Por medio de una 

investigación con un enfoque cuantitativo y con un diseño no experimental 

correlacional y causal pudo determinar en sus conclusiones que la relación de las 

variables es significativamente alta ya que gracias a las competencias digitales los 

entornos virtuales generan mayor impacto en la educación considerándose de esta 

manera qué se obtiene una calidad de servicio acorde a las necesidades actuales.  

 

 Respecto a la variable entornos virtuales, Salinas (2011) lo definió como 

espacios que se encuentran en la web provista de diversas herramientas de 

información que permiten la formación de docente y estudiante y de forma 

sincrónica o asíncrona, a través de tecnologías digitales permite el desarrollo de los 

aprendizajes. En este sentido el autor señala que los entornos virtuales de 

aprendizajes tienen dos dimensiones: tecnológica y educativa: En el primer caso se 

refiere a las herramientas informáticas o tecnologías que darán soporte a las 

propuestas educativas como la publicación de materiales y actividades, la 

integración entre los miembros del grupo, los trabajos colaborativos y organización 

de asignaturas. Respecto a la dimensión educativa se refiere al proceso de 

enseñanza y aprendizaje, el cual se realiza de forma dinámica e interactiva entre 

docente y estudiante mediante las actividades didácticas propuestas. 
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En este sentido los entornos virtuales de aprendizaje (Eva) o aprendizajes a 

través de las TIC (e-learning) facilita crear espacios de aprendizaje centrados en el 

estudiante, los cuales deben caracterizarse por ser interactivo, eficiente, accesible 

y distribuidos (Boneu, 2007). Según el mismo autor los sistemas e-learning pueden 

síncronos, donde hay comunicación en tiempo real entre los usuarios a través de 

video conferencias o chats, y lo sistemas asíncronos, por el cual los usuarios se 

comunican a través de correos electrónicos, clases grabadas o foros publicados en 

una plataforma digital determinada, en este mismo sentido Rincón (2013) refiere 

que las herramientas comunicativas pueden sincrónicas o asincrónicas donde los 

sujetos se encuentran e interactúan en diferentes tiempos espacios permitiendo la 

construcción social del conocimiento.  

 

Dentro de los entornos virtuales se deben considerar a las plataformas de e-

learning, los cuales según Boneu (2007) debe tener ciertas características como la 

interactividad, por el cual el usuario se siente el protagonista de su formación, la 

flexibilidad por el cual todo el sistema se puede adaptar a la estructura de la 

organización a los contenidos curriculares o estilos pedagógicos de la institución, 

la escalabilidad por el cual la plataforma puede funcionar independientemente del 

número de usuarios y la estandarización se refiere a la capacidad de acoger los 

cursos elaborados por terceros y qué estos estén disponibles, además de 

garantizar su durabilidad y asegurar que estos no queden obsoletos. 

 

Respecto al uso de herramientas de comunicación sincrónicas, Viloria y 

Hamburger (2019) hacen referencia como el chat, video conferencias, pizarras 

competidas. El chat es un medio de comunicación virtual, donde los usuarios 

escriben sus mensajes en tiempo real y de manera simultánea expresan sus 

pensamientos y sentimientos con su interlocutor. En la actualidad los medios más 

empleados para chatear son el whatsapp, el messenger, telegram, discord. La 

video conferencia es otra forma de comunicación sincrónica a través de diversos 

redes donde se comparten videos, audios, datos en distintos puntos de encuentro, 

llamados también reúnen virtuales. Se ha utilizado últimamente para brindar las 

clases virtuales en vivo, aquí se han utilizado diversas herramientas como el zoom, 

el google meet, microsoft team, weber, etc. Además su uso es frecuente en diversas 
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capacitaciones virtuales. Las pizarras compartidas o interactivas son medios 

virtuales de dibujo utilizados por los docentes para explicar un tema o aclarar ciertas 

dudas y a su vez permitir la participación del estudiante y el trabajo colaborativo. 

Actualmente los más comunes son el google janboard, Microsoft Whiteboard, 

OpenBoard, Miro, Aww, Ziteboard, Limnu, Conceptboard, Whiteboard.fi .  

 

Por otro lado las herramientas de comunicación asincrónicas son el correo 

electrónico y el foro. En caso de los correos electrónicos son un medio de 

comunicación personal y profesional muy importante en los últimos tiempos, 

permite enviar y recibir mensajes escritos a personas de cualquier parte del mundo 

a través de una cuenta en internet. El otro medio, usado sobre todo en el ámbito 

profesional y de trabajo académico es el foro, donde se emite opinión, se 

intercambia ideas y se debate algún tema propuesto por el docente o los mismos 

estudiantes. Otros medios asíncronos muy usados en los últimos tiempos por las 

instituciones educativas son las plataformas virtuales como el classroom, el moodle, 

edmodo, canvas, entre otros, los cuales has sido muy útiles en el tiempo de 

pandemia para realizar las clases virtuales y en la educación a distancia permite 

cargar mucha información, desde un foro, las tareas, actividades, recursos y las 

calificaciones. 

 

Entre las principales teorías sobre el entorno virtual, se tiene la teoría del 

aprendizaje constructivista, la cual explica que el desarrollo cognitivo mejora en la 

medida que haya un uso adecuado de diferentes entornos. En la medida que el 

estudiante tenga estímulos de diferentes actividades, este construirá su 

conocimiento mejorando su capacidad intelectual, física y emocional. Las 

destrezas, habilidades se incorporan en el proceso de aprendizaje; por tal razón, 

es necesario considerar la forma en que se adquieren los conocimientos (Ortiz, 

2015).  

 

Por otra parte, se considera la teoría del conectivismo, el cual fue desarrollado 

por Stephen Downes y George Siemens (2004). Ellos explicaron que el 

conocimiento es una reacomodación que surge por el contacto de diferentes 
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ambientes los cuales realizan nuevas conexiones y generan habilidades en los 

patrones de aprendizaje existentes.  

 

Sobre las dimensiones de entornos virtuales, estas serán tomados de Torres y 

Ortega (2003), los cuales son: Calidad técnica, Calidad organizativa, Calidad 

comunicacional, Calidad didáctica. En caso de la calidad técnica se refiere a las 

características técnicas de la plataforma que han de garantizar la solidez y 

estabilidad de los procesos de gestión y de enseñanza aprendizaje, en la calidad 

organizativa se considera que la plataforma debe brindar a estudiantes y docentes 

la posibilidad de organizarse de forma creativa para el desarrollo de los procesos 

de enseñanza y aprendizaje. La calidad comunicacional  está referida a la 

comunicación virtual en tiempo real o no real entre los docentes y estudiantes, 

utilizando diversas actividades interactivas que permitan adquirir los aprendizajes 

en los estudiantes y a su vez puedan fortalecer sus relaciones interpersonales. En 

Calidad didáctica permite la incorporación de actividades para lograr los 

aprendizajes empleando diversas metodologías según los principios y teorías 

pedagógicas como el conductismo, cognitivismo,  constructivismo y cognitivismo.  

 

Respecto a la segunda variable: calidad de servicio educativo se define como 

el esfuerzo constante de las instituciones con el deseo de hacer las cosas bien, 

para cumplir con las exigencias de los estudiantes, padres de familia y de la 

sociedad enfatizando su calidad y penitencia para la formación integral de los 

estudiantes (Senlle y Gutiérrez, 2005), y según Pérez et. al. (2001) considera que 

implica una acción formativa en su totalidad para así llegar a la plenitud teniendo 

en cuenta los aspectos particulares de los estudiantes y su diversidad. De igual 

manera, para Rodríguez (2018) es la valoración que se tiene de la gestión 

educativa. En ella se da una percepción ante la expectativa del servicio. Según 

Vega, et al. (2021) las instituciones educativas, además de brindar un servicio 

eficiente y satisfactorio deben promover que los estudiantes tengan 

comportamientos positivos, lograr la lealtad y motivación, mejorar la permanencia, 

los resultados de aprendizaje, el rendimiento, la recomendación del servicio 

brindado y por lo tanto la sostenibilidad de la institución.   
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En este sentido Alvarez, et. al. (2014) afirman que los estudiantes son los que 

puede certificar el tipo de calidad de servicio que brinda su institución, al sentirse 

satisfecho o no de con los aprendizajes que reciben. Al respecto, Cueto et. al. 

(2020) señalan que tanto los estudiantes y padres de familia pueden reconocer la 

calidad educativa la cual estará enfocado en describir si el liderazgo cumplió las 

expectativas que se tenía en el proceso educativo.  

 

Para lograr la calidad del servicio educativo es necesario analizar diferentes 

aspectos en el entorno pedagógico, conforme explica García (2002) lo primero a 

considerar es brindar una transformación educativa analizando las herramientas, 

modelos y tendencias educativas desde la perspectiva real del estudiante. Ello 

involucra a introducir en el proceso de formación elementos que sean acordes a la 

enseñanza y al desenvolvimiento del estudiante. Además, precisa que las 

reformulaciones realizadas en la educación no deben dejar de lado a los principales 

actores quienes son el estudiante y docente. Por tal razón, se necesita estar 

preparados a los diferentes cambios. Asimismo, el autor consideró que el equipo 

docente y la plana administrativa educativa son complementos necesarios que 

deben reflexionar y posibilitar cambios oportunos y necesarios para la institución.  

 

El concepto del servicio de la calidad educativo presenta tres enfoques, 

conforme explica Pérez (2004): el primero es el enfoque absoluto el cual considera 

a la calidad como un servicio excelente, bueno en todas las cualidades que define 

a la educación. Luego está el enfoque relativo que implica el grado de la calidad de 

gestión. En ella se precisa los fines y resultados que sean coherentes con las metas 

y la eficiencia en los procesos. Finalmente, se tiene el enfoque integral que explica 

la armonización del servicio, objeto y personal.  

 

Entre las principales características que se tiene de la calidad de servicio 

educativo, es que ella responde a una organización. Tal como menciona Sammons 

et. al. (2009), debe poseer liderazgo profesional que es la gestión de los integrantes 

por cumplir y promover los valores de la institución; eficacia del ambiente de 

aprendizaje, el cual es indispensable para el desenvolvimiento educativo; oferta 
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formativa que es el adecuado uso metodológico de los contenidos; niveles de 

exigencia que implica el promover el rendimiento académico; y el reconocimiento, 

que son los incentivos que refuerzan el compromiso institucional. 

 

Respecto a las principales teorías sobre la calidad de servicio educativo, se 

tiene la Teoría de las expectativas que fue desarrollada por Vroom quien considera 

que es fundamental la comunicación y el liderazgo para medir las expectativas del 

entorno laboral. La satisfacción de las personas se da después de haber logrado el 

objetivo, pero ante ello se tiene expectativas de lo que ofrece una institución. Por 

tal razón, se necesita tener una organización que posibilite resultados adecuados 

(Marrugo y Pérez, 2012).  

 

Otra teoría es la Teoría Del Establecimiento de metas expuesta por Edwin 

Locke (1968) la cual tiene como finalidad motivar al personal para logar incrementar 

sus metas. En este caso toma en cuenta el rendimiento y compromete a mejorar la 

calidad del servicio. Dentro de esta teoría se evidencia que la motivación mejora el 

rendimiento del personal logrando que quieran alcanzar los objetivos en un tiempo 

establecido (Molina, 2010).  

 

La teoría de la motivación e higiene fue planteada por Frederick Herzberg. En 

esta teoría precisa que el desarrollo de las personas está en función a la motivación 

que tengan en el aspecto laboral. Los aspectos motivadores pueden tener factores 

de higiene y factores de motivación. El primero está presente en el trabajo e 

involucra el salario, beneficio, relaciones con colegas, ambiente físico y seguridad 

laboras. El segundo factor está relacionado a las tareas, ascensos y 

reconocimientos.  De todo ello, se comprende que si el rendimiento mejora, se 

obtiene una calidad del servicio idóneo (Madero, 2019). 

 

Una teoría importante es de considerar es la teoría de la calidad total propuesta 

por el Dr. Edward Deming, según Silva (2017) los 14 puntos propuestos para una 

gestión eficaz se pueden aplicar a la educación. Estos principios son: la constancia 

en el propósito de mejorar el producto o servicio, adoptar una nueva filosofía, dejar 

de depender de la inspección para mejorar la calidad, construir relaciones de largo 
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plazo y de fidelidad con los proveedores, mejora continua, entrenamiento, 

liderazgo, desechar el miedo, eliminar las barreras, eliminar los slogans, las cuotas, 

los logros personales, la capacitación, y la transformación (p.17). 

 

Dentro de los modelos de evaluación de la calidad de servicios existe varios, la 

más aplicada ha sido la metodología Servqual propuesta por Parasumaran, Berry 

y Zeithmal (1985), lo cual se fundamente que el precio de que todo sujeto que 

accede un servicio determinado tiene una serie de expectativas respecto a la 

calidad de servicio que se le ofrezca existiendo una posibilidad de falla que hará la 

diferencia entre lo que se espera y la percepción, que luego conducirá a la mejora 

del servicio. SERVQUAL utiliza actualmente cinco dimensiones, destinadas a medir 

diferencia entre la expectativa del usuario y la satisfacción con el servicio adquirido. 

(Zamudio et al., 2005) 

 

El modelo que se utilizará en la presente investigación será el Servqual con sus 

dimensiones: (ZEITHAML et, al., 2009): 

 

Fiabilidad, el cual consiste en cumplir con lo pactado con el cliente y responder 

a lo prometido de forma fiable y cuidadosa. En otras palabras, se trata de cumplir 

con los compromisos asumidos para cubrir con los requerimientos del cliente y 

satisfacer sus expectativas. Por ejemplo en la escuela el cumplimento de los 

horarios, el desarrollo de la currícula, el cumplimiento de las actividades. En este 

sentido,  Vega et al. (2021) hace referencia a la satisfacción de los estudiantes 

mediante el desarrollo de experiencias significativas, por tanto considera importante 

tomar en cuenta la necesidades de los estudiantes y buscar satisfacer esas 

necesidades de forma efectiva.   

 

La capacidad de respuesta se refiere al auxilio inmediata y oportuna que se 

brinda al cliente para solucionar sus problemas o dificultades, para dar respuesta 

rápida  a sus reclamos, sus dudas o imprevistos que tengas respecto al servicio 

brindado. Por ejemplo, en la escuela se agiliza los trámites administrativos, en dar 

solución a los conflictos que se presenten entre los estudiantes. 
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Seguridad: consiste en la confianza que se tiene de que los trabajadores, en 

este caso los docentes, según las competencias profesionales y experiencia que 

los caracteriza, puedan realizar su trabajo de forma eficiente, brindando un buen 

servicio al usuario. Dentro de campo de la educación consiste en asegurar el 

bienestar físico y moral de los estudiantes, así como contar con docentes 

preparados, que cuenten con los conocimientos académicos y conductas éticas 

para cumplir con su tarea pedagógica; así mismo la institución asegura resultados 

exitosos en los aprendizajes luego de una evaluación trasparente y justa.  

 

Empatía: en este caso la Institución es capaz de comprender al cliente, 

poniéndose en su lugar, brindando una atención personalizada y escuchando sus 

necesidades. En las instituciones educativas se evidenciaría cuando los docentes 

comprenden y apoyan a sus estudiantes y padres de familia, buscando soluciones 

apropiadas a las dificultades académicas, conductuales que se presentan en el 

aula, así mismo, se espera la comprensión del personal administratorio con los 

estudiantes y padres.  

 

Elementos tangibles: se trata de la apariencia física de la institución y de los 

recursos materiales y humanos con que cuenta, en otras palabras se trata de los 

equipos tecnológicos, el personal, infraestructura sus instalaciones físicas, y otros 

que permiten brindar el servicio que la organización ha asumido. En la escuela será 

importante considerar la infraestructura de la institución, en este caso el estado de 

las aulas, el equipamiento de los laboratorios, la biblioteca, los mobiliarios, los 

servicios higiénicos y la presentación del personal administrativo y docente, los 

medios de comunicación con los padres de familia, entre otros. . 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

El estudio es de tipo básica debido a que se pretende ampliar el conocimiento por 

medio de argumentos teóricos. Según Juarez (2014) el propósito de una 

investigación es la obtención de conocimientos para brindar soluciones prácticas 

en base a la reflexión de las teorías revisadas y los resultados encontrados. 

Además es de enfoque cuantitativo porque recoge la información de forma 

numérica, para el análisis se utiliza un procedimiento estadístico con el fin de 

demostrar las hipótesis planteadas (Bernal, 2010). El diseño es no experimental ya 

que no habrá ninguna manipulación de las variables, además es de corte 

transversal porque se desarrollará en un tiempo determinado (Parella y Martins, 

2014). Así mismo, nivel es correlacional porque tiene como finalidad conocer el 

grado de relación de las variables para determinar los factores de variación. Entre 

las principales características de este diseño de investigación es que permite medir 

múltiples variables para así asociarlas y tener un control estadístico (Hernández, 

et. al., 2014).  

El estudio presenta la siguiente estructura: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Esquema de investigación    

 

 

Interpretando el diagrama tenemos: 

M: Muestra de estudio 

V1: Entornos virtuales 

V2: Calidad del servicio 

                    V1 

 
  

M =                  r 

 

                   V2 
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r:    Coeficiente de correlación 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Para Arias (2016) una variable se trata de elementos que son susceptibles de medir 

o controlar, de tal modo que pueden experimentar algún cambio desde la 

manipulación que se realice sobre ella. 

 

Definición conceptual 

Respecto a la variable 1, Entornos virtuales, Salinas (2011) definió como espacios 

que se encuentran en la web provista de diversas herramientas de información que 

permiten la formación de docente y estudiante y de forma sincrónica o asíncrona, 

a través de tecnologías digitales permite el desarrollo de los aprendizajes. 

 

Sobre la variable 2, calidad del servicio educativo, Senlle y Gutiérrez (2005)  

explican que es el esfuerzo constante de las instituciones con el deseo de hacer las 

cosas bien, para cumplir con las exigencias de los estudiantes, padres de familia y 

de la sociedad enfatizando su calidad y penitencia para la formación integral de los 

estudiantes. 

 

Definición operacional  

Para observar la variable entornos virtuales se ha dimensionado en cuatro: calidad 

técnica, organizativa, comunicacional y didáctica. Se consideró 22 indicadores y 23 

ítems, los cuales fueron medidos por la escala de Likert. 

 

Para observar de manera más concreta a la calidad de servicio educativo se 

ha dimensionado según el modelo Servqual en cinco: fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía y elementos tangibles. Se consideró 18 indicadores y 22 

preguntas, los cuales fueron evaluados con la escala de Likert. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

Conforme explican los metodólogos Hernández et. al. (2014) la población es un 

conjunto de individuos quienes tienen características en común y cumplen con una 
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serie de criterios en el tiempo y espacio para ser parte de un estudio de 

investigación. Para el presente estudio se trabajará con algunos programas del 

CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera, Puente Piedra. Siendo en total 95 estudiantes 

que conformaran la población censal. 

 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos 

Ñaupas et. al. (2013) señala que la técnica de la encuesta presenta una estructura 

ordenada donde permite al investigador recoger de forma rápida la información ya 

sea de forma grupal o individual. Para medir las variables de estudio se han utilizado 

dos cuestionarios, que serán medidos según la escala de actitud tipo Likert, 

adaptados para fines de la investigación. Ver ficha técnica en el anexo 6. Cada 

instrumento fue validado por un juicio de expertos, teniendo en cuenta los criterios 

de pertinencia, relevancia y claridad. Behar (2008) entiende por validez la 

capacidad que tiene las pruebas de medir las cualidades para el cual fueron hechas 

y no otras. También se realizó la confiabilidad, el cual, según Behar (2008) consiste 

en comprobar si el instrumento es fiable, es decir si aplicamos repetidas veces un 

instrumento a una misma muestra debe dar los mismos resultados. Con el fin de 

determinar la confiabilidad se realizó la prueba piloto aplicando el cuestionario a 16 

estudiantes y según la prueba Chi cuadrado se encontró una alta fiabilidad, siendo 

los valores de 0,806 y 0,840 respectivamente.  

 

3.5. Procedimientos 

Después de la validación de los instrumentos se procedió a solicitar la autorización 

para la aplicación de los instrumentos a la institución educativa, luego se procedió 

al recojo de la información, el cual fue vaciado a una base de datos para su posterior 

análisis estadístico e interpretación. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Los datos fueron procesados mediante la herramienta Excel, luego para los 

resultados descriptivos se utilizó las tablas y figuras, y mediantes el software Spss 

se comprueba las hipótesis y se realiza el análisis inferencial a través el estadístico 
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correlación de Rho de Spearman por ser las variables cualitativas y porque se 

pretende encontrar la relación entre una variable y la otra. 

 

3.7. Aspectos éticos 

En estricto respecto a la ética en investigación, para el presente estudio se 

consideró el reglamento de la universidad Cesar Vallejo para el formato y 

presentación formal de la tesis, además para el recojo de la información se solicitó 

la autorización de la institución educativa y el consentimiento informado de los 

participantes, a quiénes se les aclaró que la encuesta es anónima y que los datos 

recogidos serán utilizados exclusivamente para la investigación. Así mismo se tiene 

respeto al derecho de autor, citando adecuadamente la fuente, según lo estable las 

normas Apa séptima edición. Los datos señalados en esta investigación han sido 

tomados de la fuente original (sean artículos, libros, tesis) y en cuanto a los datos 

recogidos fueron verdaderas respuestas de los participantes sin ningún tipo de 

manipulación.  
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Tabla de frecuencia de entornos virtuales educativos 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 4 4,2 

Medio 47 49,5 

Alto 44 46,3 

Total 95 100,0 

 
Como se observa en la tabla 1, 4 de los participantes, es decir el 4,2% de los 

participantes indican que el nivel es bajo, 47 participantes que equivale al 49,5% 

señalan que el nivel es medio y 44 estudiantes correspondientes al 46,3% afirman 

que es alto en el CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera, Puente Piedra. 

 
Figura 1 

Entornos virtuales  
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Tabla 2 

Tabla de frecuencia de las dimensiones de los entornos virtuales educativos 

Calidad 

técnica 

Calidad 

organiz

ativa 

Calidad 

comuni

caciona

l 

Calidad 

Didáctic

a 

f % f % 

f % f % 

Válido Bajo 4 4,2 7 7,4 4 4,2 4 4,2 

Medio 40 42,1 42 44,2 31 32,6 35 36,8 

Alto 51 53,7 46 48,4 60 63,2 56 58,9 

Total 95 100,0 95 100,0 95 100,0 95 100,0 

En los resultados de las dimensiones según se visualiza en la tabla 2, respecto a 

calidad técnica un 4,2% los participantes indican que el nivel es bajo, el 42,1% que 

es medio y el 53,7 que es alto; en cuento a calidad organizativa un 7,4% el nivel es 

bajo, el 44,2% que es medio, el 48,4% que es alto; respecto a calidad 

comunicacional el 4,2% es bajo, 32,6% es medio y 63,2% es alto; finalmente en 

calidad didáctica el 4,2% es bajo, el 36,8% es medio y el 58,9% es alto. Por lo cual 

donde más bajo se observa es en la calidad organizativa.  
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Tabla 3 

Tabla de Frecuencia y porcentaje de la calidad del servicio educativo 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Deficient

e 

2 2,1 

Regular 40 42,1 

Eficiente 53 55,8 

Total 95 100,0 

 

Según los resultados observados en la tabla respecto a la calidad de servicio se 

observa que el 2,1% de los encuestados percibe que es deficiente, el 42,1 % que 

es regular y el 55,8 que es eficiente.  

 

Figura 2  

Calidad de servicio educativo 

 

 

 

 



22 
 

 

Tabla 4  

Tabla de frecuencia de las dimensiones de la calidad del servicio educativo 

 

 

 

Fiabilidad Capacidad de 

respuesta 

 

Seguridad 

  

Empatía 

 

Elementos 

tangibles 

   

f % 

f 

% f %  f % f 

% 

        

Válido Deficiente 4 4,2 6 6,3 1 1,1  3 3,2 3 3,2         

Regular 40 42,1 45 47,4 38 40,0  43 45,3 38 40,0         

Eficiente 51 53,7 44 46,3 56 58,9  49 51,6 54 56,8         

Total 95 100,0 95 100,0 95 100,0  95 100,0 95 100,0         

 

Respecto a las dimensiones de la calidad de servicio educativo, en la tabla 4 se 

observa que en fiabilidad el 4,2% percibe que es deficiente, el 42,1% que es regular 

y el 53,7% que es eficiente; en capacidad de respuesta el 6,3% encuentra que el 

nivel es deficiente, el 47,4% que es regular y el 46,3% que es eficiente; sobre 

seguridad el 1,1% afirma que es deficiente, el 40% que es regular y el 58,9% que 

es eficiente; en cuanto a empatía el 3,2% percibe que es deficiente, el 45,3% que 

es regular y el 51,6 que es eficiente y finalmente sobre los elementos tangibles el 

3,2% encuentra que es deficiente, el 40 % que es regular y el 56,8% que es 

eficiente. Concluyendo que en la segunda dimensión capacidad de respuesta es 

donde se tiene mayor porcentaje en regular, siendo el más bajo de todos. 

 

Contrastación de hipótesis  

Prueba de hipótesis  

Hipótesis general  

Ho: Lo entornos virtuales y la calidad de servicio educativo no se relacional 

significativamente. 

Ha: Lo entornos virtuales y la calidad de servicio educativo se relacional de forma 

directa y significativa. 
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Tabla 5 

Relación entre entornos virtuales y la calidad de servicio educativo 

 

 

Entornosvirtual

es 

Calidaddelservi

cio 

Rho de Spearman Entornosvirtuales Coeficiente de correlación 1,000 ,642** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 95 95 

Calidaddelservicio Coeficiente de correlación ,642** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 95 95 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Se visualiza en la tabla 5 que si existe relación directa y significativa entre los 

entornos virtuales y la calidad del servicio educativo, en vista de que el coeficiente 

de correlación es de ,642 y la significancia es de 0,000<0,05 por lo tanto se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, lo cual significa a mejor desarrollo 

de los entornos virtuales educativos mejor será la calidad del servicio educativo. 

 

Hipótesis especifica  

Ho: Los entornos virtuales y las dimensiones de la calidad de servicio no se 

relacionan de forma directa y significativa.   

Ha: Los entornos virtuales y las dimensiones de la calidad de servicio se relacionan 

de forma directa y significativa.   
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Tabla 6 

Relación entre los entornos virtuales y las dimensiones de la calidad del servicio 

educativo. 

Prueba               Dimensiones CSE Entornos virtuales  

 Fiabilidad Coeficiente de correlación ,606** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 95 95 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de correlación ,609** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 95 95 

Rho de Spearman Seguridad 
Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,519** 

 

,000. 

95 

1,000 

 

 

95 

 Empatía  
 
 
 
 
 

Coeficiente de correlación

 , 

Sig. (bilateral)       

 . 

N 

600** 

 

,000 

 

95 

1,000 

 

 

 

95 

 Elementos tangibles 
Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral)  . 

N 

,379** 

 

,000 

95 

1,000 

 

 

95 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

Según se observa en la tabla 6 existe relación entre los entornos virtuales y las 

dimensiones de la calidad del servicio educativo, en este sentido se percibe que 

entre entornos virtuales y fiabilidad la relación es directa, significativa y moderada 

(r=0,606) y la significancia bilateral es p=0,00 <0,05, por tanto se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Del mismo modo entre los entornos virtuales y la capacidad de respuesta si 

existe una correlación directa y significativa (r=0,609) y la significancia bilateral es 

0,000<0,05 por tanto se rechaza la hipótesis nula. Lo cual significa que si hay un 
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bajo nivel en los entornos virtuales también la capacidad de respuesta será 

deficiente. 

Respecto a los entornos virtuales y la seguridad se observa una relación 

moderada (r=0,519) y la significancia bilateral es 0,000<0,05, por tanto también se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Asimismo en relación a los entornos virtuales y empatía se observa una 

correlación moderada (r=0,600) y el p valor es 0,000<0,05 por tanto se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

En el último caso, respecto a los entornos virtuales y los elementos 

intangibles existe  una correlación baja, ya que el coeficiente de correlación es 

0,379 y el p valor es 0,000<0,05 por lo tanto también se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alterna. 
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V. DISCUSIÓN  
 

El presente estudio se inició con el análisis de la realidad presentada a raíz de la 

pandemia, donde la educación virtual fue una alternativa para continuar con el 

servicio educativo, pero a la vez se presentó como un reto para las instituciones 

educativas que no se encontraban preparadas para brindar clases virtuales de 

forma eficiente, por la falta de conectividad y el desconocimiento del uso de los 

entornos virtuales. Es así que se buscó establecer la relación entre los dos 

fenómenos observados como son los entornos virtuales y la calidad del servicio 

educativo en el CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera, Puente Piedra.  

 El tratamiento teórico y metodológico de este estudio se vio fortalecido por 

las copiosas investigaciones en torno a la virtualidad y la práctica pedagógica en 

tiempos de pandemia. Asimismo, el estudio se vio beneficiado por el acceso a las 

tecnologías que facilitó integrar a participantes de tres instituciones locales. Si bien 

se aplicaron cuestionarios para extraer información estos fueron autopercepciones 

que los docentes expresaron sobre sí mismos lo que podría producir sesgos en los 

resultados y conclusiones, sin embargo, lo hallado es valioso como diagnóstico y 

base para próximos estudios. 

  De otro lado, y considerando los postulados teóricos del conectivismo 

asociados a la utilización de las herramientas de la virtualidad en el campo 

educacional es preciso señalar que el diseño experimental aportaría información y 

experiencias muy significativas para la mejora de la práctica pedagógica y la 

comprensión profunda de los paradigmas de la virtualidad en el aprendizaje 

humano. Precisamente, este estudio ha explorado desde lo conceptual la 

introducción procesos tecnológicos a aplicables a la gestión y mejora de los 

servicios educativos. Desde esa mirada fue interesante como los usuarios 

asociaron la calidad con la implementación de las tecnologías en la enseñanza o la 

atención a los trámites administrativos en los colegios.  

 En lo metodológico, también es relevante señalar que el nivel correlacional 

no es suficiente para hallar evidencias suficientes que indiquen que la calidad 

depende del empleo de las tecnologías, es importante decir que se debe explorar 
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diversos factores que se asocian a la calidad de los servicios que se prestan en un 

centro escolar. También es relevante indicar que, si bien teóricamente se puede 

hablar de una asociación positiva entre las variables tratadas, en la práctica es más 

relevante observar en el campo directo el uso de las tecnologías en la mejora de 

cualquier proceso administrativo como señalan los enfoques de calidad y mejora 

continua. 

En los resultados generales descriptivos se ha encontrado que en los 

entornos virtuales un buen porcentaje de los participantes indicaron que se 

encuentra en el nivel medio con 49,5% y en el nivel alto con 46,3% percibiéndose 

una mínima diferencia entre uno y otro nivel por lo que se concluyó que existe la 

necesidad de seguir fortaleciendo el uso de los entornos virtuales educativos, lo 

cual abarca las plataformas digitales, la capacitación y otros aspectos relacionados 

con el uso de las tecnologías y las herramientas digitales. En este aspecto también 

es relevante resaltar que la dimensión donde se debe mejorar es sobre todo en la 

calidad organizativa en la que se considera que la plataforma debe brindar a 

estudiantes y docentes la posibilidad de organizarse de forma creativa para el 

desarrollo de los procesos de enseñanza y aprendizaje. En cuanto a la calidad del 

servicio educativo se ha encontrado que el 42,1 % señala que es regular y el 55,8 

que es eficiente, siendo los porcentajes bastante cercanos entre uno y otro nivel, lo 

cual lleva a concluir que se debe seguir mejorando el servicio brindado a la 

comunidad educativa, sobre todo en la dimensión capacidad de respuesta donde 

su ubica el nivel más bajo, lo que consiste en el auxilio inmediato y oportuno que 

se brinda al usuario para solucionar sus problemas o dificultades para dar respuesta 

rápida  a sus reclamos, sus dudas o imprevistos que tengan respecto al servicio 

brindado. 
 

En relación a la hipótesis general el estadístico indicó que ambas variables 

están relacionadas de manera significativa y moderada lo cual indica que si hay 

mejora en los entornos virtuales educativos tendrá relación directa con la calidad 

del servicio educativo. Estos resultados coinciden con algunos autores como 

Cataña (2021), Vega et. al. (2021), Trejo (2021) quienes también concluyeron que 

existe relación entre los entornos virtuales y la calidad de servicio y en este mismo 

sentido algunos autores como Cabrera y Sartor (2021), Campuzano, et. al.  (2021), 
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Yépez, et. al. (2021) señalaron que al mejorar los entornos virtuales se logrará 

también mejorar los aprendizajes, por ello la importancia de que los docentes se 

encuentren capacitados en el manejo de las diferentes plataformas digitales y el 

uso de diversos recursos para brindar aprendizajes significativos desde el uso 

apropiado de estas herramientas. 

A pesar de que en los antecedentes se observen una relación positiva entre 

las variables; sin embargo, un buen número de los encuestados de esta 

investigación encuentran ciertas dificultades en el manejo de los entonos virtuales 

y también señalan que el nivel de la calidad del servicio educativo es regular. En 

este sentido, Salinas (2011) señaló que los entornos virtuales son espacios que se 

encuentran en la web provista de diversas herramientas de información que 

permiten la formación de docente y estudiante y de forma sincrónica o asíncrona, 

a través de tecnologías digitales y permite el desarrollo de los aprendizajes; pero 

un problema latente en las instituciones es que los estudiantes no tengan 

conectividad o que los docentes no se encuentren debidamente capacitados, por lo 

tanto no se cumpla adecuadamente la función de los entornos virtuales en el logro 

de aprendizajes, lo cual a la vez produce una calidad de servicio ineficiente. Es 

decir, si la calidad del servicio está asociada con la implementación de los entornos 

virtuales entonces es posible que la falta de dominio de tales entornos genere una 

percepción de deficiencia de la calidad educativa en las instituciones estudiadas. 

Entonces las instituciones educativas deben realizar un esfuerzo constante con el 

deseo de hacer las cosas bien, para cumplir con las exigencias de los estudiantes, 

padres de familia y de la sociedad enfatizando su calidad y penitencia para la 

formación integral de los estudiantes (Senlle y Gutiérrez, 2005). 

Respecto los resultados descriptivitos de las dimensiones específicos de 

calidad  del servicio educativo se encontró como resultado que en la dimensión 

fiabilidad el 42,1% de los participantes perciben que es regular y el 53,7% que es 

eficiente; en capacidad de respuesta el 47,4% que es regular y el 46,3% que es 

eficiente; sobre seguridad, el 40% que es regular y el 58,9% que es eficiente; en 

cuanto a empatía, el 45,3% que es regular y el 51,6 que es eficiente y finalmente 

sobre los elementos tangibles el 40 % que es regular y el 56,8% que es bueno, 

como se observa en estos porcentajes el nivel predominante es el eficiente; sin 
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embargo los porcentajes del nivel regular también se encuentran muy cercanos a 

los eficientes. Donde se observa un nivel un poco más bajo que las demás es en la 

dimensión capacidad de respuesta, siendo importante tener en cuenta este aspecto 

para prestar mayor atención a las inquietudes y requerimientos de los padres de 

familia y estudiantes para dar solución inmediata a sus consultas o problemas, ya 

que a todo usuario le satisface el sentirse atendido con rapidez y de forma eficiente. 

En el primer objetivo específico según el estadístico empleado, existe una 

relación positiva, directa y moderada entre entornos virtuales y la dimensión 

fiabilidad lo cual es indicador de que a mayor nivel de los entornos virtuales habrá 

mayor confianza en que se cumplan los compromisos asumidos con los usuarios, 

por ejemplo, podría ser la emisión de los certificados, mejor comunicación de las 

actividades, rapidez en brindar los resultados de las evaluaciones, entre otros 

aspectos. Estos resultados se condicen con los hallazgos Vega, et al. (2021), cuyos 

resultados los condujeron a proponer modelos que generen confianza y aseguren 

la calidad educativa. Como afirman estos autores, se trata de cumplir con lo pactado 

con el usuario y responder a lo prometido de forma fiable y cuidadosa. 

Respecto al segundo objetivo se encontró que existe correlación positiva y 

moderada entre los entornos virtuales y la capacidad de respuesta, por lo cual una 

mejor calidad en los entornos virtuales puede conllevar a una mejor atención de los 

requerimientos de los estudiantes o padres de familia, tal como señalaron Zeithaml 

et al. (2009) se puede atender con rapidez las consultas y  problemas que presentan 

los estudiantes, lo que esperan los estudiantes es que la institución o los directivos 

den una respuesta inmediata a su solicitud, en esta línea Rodríguez (2018) indica 

que es la valoración que se tiene de la gestión educativa, es la expectativa que 

tiene el estudiante sobre la gestión. Asimismo, se coincidió con los resultados de 

Trejo (2021) quién encontró asociación positiva entre las variables mencionadas y 

precisó que los entornos virtuales se deben de adecuar a la realidad y a las 

necesidades de los estudiantes. 

En cuanto al tercer objetivo se encontró que existe correlación positiva y 

moderada entre los entornos virtuales y la seguridad, por lo cual se expresa que a 

mejor uso de los entornos virtuales habrá mayor seguridad de que la institución 

cuente con personal idóneo en el cumplimiento de sus funciones y que brindará 
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una educación de calidad, que sea ético y brinde un trato apropiado a los 

estudiantes, lo cual coincide con lo afirmado por Yépez, et. al. (2021) quienes 

concluyeron que la implementación de los entornos virtuales está relacionada con 

el aprendizaje ya que facilita el conocimiento, la interacción e independencia para 

involucrar la participación en todo el proceso socio cognitivo, ellos a la vez 

concuerdan con Hinojoza, et al (2021) quienes destacan que los entornos virtuales 

son herramientas de apoyo que van a contribuir significativamente en la formación 

de las capacidades y destrezas de los estudiantes. 

Sobre al cuarto objetivo se encontró que existe correlación positiva y 

moderada entre los entornos virtuales y la empatía, en este caso la Institución es 

capaz de comprender al cliente, poniéndose en su lugar, brindando una atención 

personalizada y escuchando sus necesidades, tal como señalaron Zeithaml et al. 

(2009). Asimismo, se coincidió con los resultados de Trejo (2021) quién también 

encontró asociación positiva entre las variables mencionadas y precisó que los 

entornos virtuales se deben adecuar a la realidad y a las necesidades de los 

estudiantes, lo cual coincide con lo que Boneu (2007) quien había entendido en su 

momento al referirse  a los entornos virtuales de aprendizaje (Eva) o aprendizajes 

a través de las TIC (e-learning) como aquellos medios que facilitan crear espacios 

de aprendizaje centrados en el estudiante, los cuales deben caracterizarse por ser 

interactivo, eficiente, accesible y distribuidos. 

Respecto al quinto objetivo se encontró que existe correlación positiva y baja 

entre los entornos virtuales y elementos tangibles, por lo que no se percibe una 

correlación tan directa entre los entornos virtuales con la apariencia física de la 

institución, con los recursos materiales y humanos que posee; esto debido a que 

los EVA son espacios que se desarrollan en la web, y aunque requiere de un 

implemento tecnológico físico y de una red de internet que permita la conectividad, 

esta comunicación no necesariamente se lleva a cabo desde la institución 

educativa, si no desde cualquier lugar donde se encuentre el estudiante, como lo 

explicó Rincón (2013), las herramientas comunicativas pueden ser sincrónicas o 

asincrónicas donde los sujetos se encuentran e interactúan en diferentes tiempos 

espacios permitiendo la construcción social del conocimiento para ello utilizan 
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diversos medios virtuales como los correos electrónicos, los chats, el whatsapp, 

etc. 

Sobre el trabajo desarrollado es importante destacar que los resultados 

obtenidos presentan un aspecto de la realidad que se debe tener en cuenta para 

mejorar la calidad del servicio educativo en los centros de formación técnica 

productiva, así mismo conocer el nivel del desarrollo de los entornos virtuales para 

buscar mejoras constantes; sin embargo se espera que en futuras investigaciones 

se profundice los fenómenos estudiados tal vez a través de una investigación 

correlación causal para ver la influencia entre una u otra variable o mediante un 

estudio experimental, donde se puedan implementar módulos para mejorar la 

aplicación de los entornos virtuales y también para conocer la satisfacción de los 

estudiantes en el servicio educativo que se les brinda.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



32 
 

 

VI. CONCLUSIONES 
 

PRIMERA: Teniendo en cuenta el objetivo general y el estadístico Rho de 

Spearman se halló relación significativa moderada entre los entornos 

virtuales y la calidad del servicio educativo y de acuerdo al valor significancia 

se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se concluye 

existe una relación significativa entre los entornos virtuales  y la calidad del 

servicio educativo en el CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera, Puente Piedra. 

 

SEGUNDA: Teniendo en cuenta el primer objetivo específico y el estadístico 

mencionado anteriormente, se encontró una relación significativa moderada 

entre los entornos virtuales y la fiabilidad y de acuerdo al valor significancia 

se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que 

existe una relación significativa entre los entornos virtuales y la fiabilidad.  

 

TERCERA: Teniendo en cuenta el segundo objetivo específico y el estadístico 

mencionado anteriormente, se halló una relación significativa moderada 

entre los entornos virtuales y la capacidad de respuesta y de acuerdo al valor 

significancia se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se 

concluye que al elevarse el nivel de la percepción de los entornos virtuales 

también se elevará el nivel de la capacidad de respuesta. 

 

CUARTA: Teniendo en cuenta el tercer objetivo específico y el estadístico 

mencionado anteriormente se halló una relación significativa moderada entre 

los entornos virtuales y la seguridad y de acuerdo al valor significancia se 

rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que al 

elevarse el nivel de la percepción de los entornos virtuales también el nivel 

de seguridad será alto. 

 

QUINTA: Teniendo en cuenta el cuarto objetivo específico y el estadístico 

anteriormente mencionadas se halló una relación significativa moderada 

entre los entornos virtuales y la empatía y de acuerdo al valor significancia 



33 
 

se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que 

al ser alta la percepción de los entornos virtuales también será alta la 

empatía. 

 

SEXTA: Teniendo en cuenta el quinto objetivo específico y el estadístico 

mencionado anteriormente se halló relación baja entre los entornos virtuales 

y los elementos tangibles y de acuerdo al valor significancia se rechazó la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se concluye que al ser baja la 

percepción de los entornos virtuales también será baja los elementos 

tangibles. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

 

Primera: Los directivos deben seguir fortaleciendo las competencias digitales de 

sus docentes con el fin de lograr aprendizajes más significativos en sus 

estudiantes, a través de talleres o programas de entrenamiento. 

Segunda: Se sugiere al director que organice capacitándose para los docentes 

respecto a los entornos virtuales para tener mayores estrategias de 

enseñanza y lograr aprendizajes significativos. 

Tercera: Se sugiere a los directivos realizar actividades para fortalecer la calidad 

organizativa en los entornos virtuales, para ello se recomienda dar el espacio 

de que los estudiantes y docentes tengan posibilidad de organizarse de 

forma creativa para el desarrollo de los procesos de enseñanza y 

aprendizaje haciendo uso de las plataformas digitales. 

Cuarta: Se recomienda a los directivos organizar actividades con el fin de fortalecer 

la capacidad de respuesta de la institución, es decir brindar una atención 

inmediata y oportuna a los clientes para solucionar sus problemas o 

dificultades, para dar respuesta rápida  a sus reclamos, sus dudas o 

imprevistos que tengas respecto al servicio brindado, haciendo uso de las 

entornos virtuales, de las herramientas tecnológicas que agilizarían los 

trámites.  

Quinta: Para posteriores investigaciones se sugiere realizar un estudio 

correlacional causal para ver la influencia entre una variable u otra, o una 

investigación cuasi experimental donde se pueda realizar talleres a los 

docentes o estudiantes sobre el manejo de entornos virtuales. Además de 

ello será interesante una investigación cualitativa para conocer la percepción 

de los padres y estudiantes sobre la calidad del servicio educativo. 
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ANEXO 1. MATRIZ  DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS  VARIABLES 

Variable: Entornos virtuales   

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual  

Definición operacional  Dimensiones indicadores Escalas de 
medición 

 
 

Entornos 
virtuales  
 

Salinas (2011) 
definió como 
espacios que se 
encuentran en la 
web provista de 
diversas 
herramientas de 
información que 
permiten la 
formación de 
docente y 
estudiante y de 
forma sincrónica 
o asíncrona, a 
través de 
tecnologías 
digitales permite 
el desarrollo de 
los aprendizajes 

Se ha dimensionado en 
cuatro: calidad técnica, 
organizativa, 
comunicacional y 
didáctica. Se consideró 
22 indicadores y 23 
ítems, los cuales fueron 
medidos por la escala 
de Likert 

 
 

Calidad técnica 

 

 La infraestructura tecnológica necesaria, su 
accesibilidad y complejidad.  

 El coste de acceso y mantenimiento  

  El nivel de conocimientos técnicos necesarios para 
su utilización.  

 La facilidad de navegación a través de su interface.  

 La calidad de los sistemas de control de seguridad y 
acceso a los procesos y materiales.  

 La eficacia de gestión de los cursos ofertados.  

 La versatilidad para el seguimiento de las altas y 
bajas de alumnos 

 
Escala ordinal de 
Lickert 
 

(1) Nunca 
(2) Casi 

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

siempre  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Calidad 
organizativa  
 

 La flexibilidad a la hora de perfilar enfoques de 
instrucción y aprendizaje. La posibilidad de 
adaptación y uso a otros ámbitos educativos.  

 Versatilidad al diseñar e implementar sistemas de 
ayuda y refuerzo para el alumnado.  

 Disponibilidad de herramientas de diseño y gestión 
de los programas de enseñanza virtual fáciles de 
usar y con buenas posibilidades creativas.  

 Posibilidad de organizar los contenidos mediante 
índices y mapas conceptuales.  

 Posibilidad de creación automática y/o manual del 
glosario de términos del mismo.  

 Posibilidades de integración de multimedia.  

 Calidad para generar y utilizar herramientas de 
evaluación, autoevaluación y coevaluación. 



 
 

Calidad 
comunicacional 
 
 
 
 
 

 Foros o grupos de debate, correo electrónico y 
mensajería interna.  

 

 Tablón de noticias, calendario, y chats.  
 

 Audioconferencia y/o videoconferencia. 

Calidad 
didáctica 

 Orden y claridad didáctica. 

 Secuencialidad conceptual Autonomía organizativa. 

 Andamiaje cognoscitivo. Información y 
comunicación multimedia.  

 Aprendizaje activo, aprendizaje significativo, y 
aprendizaje cooperativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variable 1: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones  Indicadores Escala de medición 

Calidad de 

Servicio 

educativo  

Es el esfuerzo 

constante de las 

instituciones con el 

deseo de hacer las 

cosas bien, para 

cumplir con las 

exigencias de los 

estudiantes, padres 

de familia y de la 

sociedad enfatizando 

su calidad y 

penitencia para la 

formación integral de 

los estudiantes. 

(Senlle y Gutiérrez, 

2005) 

Para observar la 

variable se 

consideró  5 

dimensiones, 18 

indicadores  y 22 

items, se midió con 

la escala de Lickert 

Fiabilidad Cumplimiento  

Servicio académico 

Documentación 

Escala Ordinal  

  

(1) Nunca 

(2) Casi nunca 

(3) A veces 

(4) Siempre 

(5) Casi siempre 

Capacidad de 

respuesta 

Comunicación 

Rapidez del servicio Disposición 

Atención permanente 

Seguridad Confianza y seguridad 

Cortesía  

Garantía académica 

Empatía Atención personalizada 

Flexibilidad 

Interés por el usuario 

Conocimiento de necesidades 

Amplitud del servicio 

Elementos tangibles Infraestructura y 

mantenimiento 

Equipamiento 

Pulcritud de los servidores 

 

 



 
 

 

ANEXO 2. INSTRUMENTO ENTORNOS VIRTUALES 

 

Estimado estudiante: 

El siguiente cuestionario permite recoger información referente a los entronos vituales. Se le pide  

responder las preguntas con toda sinceridad. Los resultados son de uso exclusivo para una 

investigación y es completamente anómino.  

Leer minuciosamente cada una de las preguntas y seleccionar una de las alternativas según su 

entendimiento, marcando con un aspa (x) en la escala seleccionada.  

Nunca = 1  Casi nunca = 2  Algunas veces = 3   Casi siempre= 4  Siempre = 5 

Acepto resonder el siguiente cuestionario  

 

ENTORNOS VIRTUALES  1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: Calidad Técnica 

1 La plataforma virtual que utiliza tu IE contribuye al logro de tus aprendizajes.      

2 Puedes acceder e interactuar con facilidad a la plataforma virtual que utiliza tu Institución 
Educativa 

     

3 
La plataforma virtual de tu IE contiene un tutorial que orienta y facilita su uso  

     

4 La plataforma virtual de tu IE está disponible en todo momento para desarrollar las actividades 
de aprendizaje. 

     

5 La plataforma virtual de tu IE posee una presentación sencilla, donde aparece la información 
justa y necesaria para la realización de tareas 

     

6 La plataforma virtual de tu IE es amigable y te permite identificar con facilidad las actividades 
que debes 

     

 
DIMENSIÓN: Calidad organizativa 

7 La plataforma presenta variados recursos para aprender de manera autónoma los contenidos 
de los cursos.  

     

8 Las plataformas virtuales me permiten hacer un seguimiento de mis horarios, actividades, 
rendimiento académico.  

     

9 La plataforma institucional contiene herramientas para la evaluación y reforzamiento de mis 
conocimientos. 

     

10 La plataforma de tu IE facilita la creación de organizadores gráficos, mapas conceptuales, 
mapas mentales, etc.  

     

11 La plataforma virtual de tu IE facilita la búsqueda de información de diversos temas relacionados 
las asignaturas.  

     

12 Las plataformas virtuales  de tu IE, posee herramientas de evaluación, de auto-evaluación e 
interevaluación grupal 

     

 
DIMENSIÓN: Calidad comunicacional 



 
 

13 Las plataformas te permiten la participar en foros o grupos de discusión propuestos por el 
docente. 

     

14 Las plataformas de la IE poseen herramientas de comunicación asincrónica como anuncios, 
mensajes, correos. 

     

15 
Las plataformas virtuales de la IE te permiten chatear con tus compañeros y profesores. 

     

16 
Las plataformas virtuales de la te da la posibilidad de participar en las video conferencias y 
grabar la sesión. 

     

17 El uso de las plataformas virtuales permite  la interacción entre los estudiantes y docentes 
fortaleciendo las relaciones interpersonales. 

     

18 Las plataformas virtuales de la IE facilitan el intercambio intercultural y el conocimiento de 
compañeros de otras regiones. 

     

 
DIMENSIÓN: Calidad Didáctica 

19 Las plataformas virtuales de tu IE poseen actividades y contenidos interactivos y participativos 
como audio, video, link de página web, etc. 

     

20 Las plataformas virtuales de tu IE presentan actividades que promueven la investigación y la 
indagación basadas en situaciones problematizadoras. 

     

21 Los contenidos y actividades de las plataformas virtuales se relacionan con los problemas del 
contexto actual del país y del mundo.  

     

22 Las plataformas virtuales de la IE, posee un diseño de aprendizaje cooperativo: cuyas aulas 
virtuales ofrecen espacios de comunicación asincrónicos y sincrónicos. 

     

23 Las actividades propuestas por el docente permiten relacionar mis experiencias y 
conocimientos previos con los nuevos contenidos explicados en clase. 

     



 
 

ANEXO 3 Validaciones 



 
  



 
 

 

 
 
 
 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 



 
 

ANEXO 4  CARTA DE AUTORIZACIÓN



 
 



 
 

Anexo 5 

MATRIZ DE CONSISTENCIA  

 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TITULO: Entornos virtuales y calidad del servicio educativo en el CETPRO Juana Iris Cuadros Rivera, Puente Piedra 2022 

AUTOR: Maritza Jackelin barrón Rojas 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES E INDICADORES 

Problema general: 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

la calidad de servicio 

educativo en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022?  

Problema específicos 1 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

la fiabilidad, en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022? 

 

Problema específico 2 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

la, capacidad de 

Objetivo general: 

Determinar la relación 

de los entornos virtuales 

con la calidad de servicio 

educativo en el CETPRO 

Juana Iris Cuadros Rivera 

- Lima, 2022. 

Problema específico 1 

Determinar la relación 

de los entornos virtuales 

con la fiabilidad en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022. 

Problema específico 2 

Determinar la relación 

de los entornos virtuales 

con la capacidad de 

respuesta  en el CETPRO 

Hipótesis general: 

Existe relación positiva entre 

los entornos virtuales y la 

calidad de servicio educativo en 

la unidad en el CETPRO Juana 

Iris Cuadros Rivera - Lima, 2022. 

Hipótesis específicos 1 

Existe relación positiva entre 

los entornos virtuales y la 

fiabilidad en la unidad en el 

CETPRO Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022. 

Hipótesis específico 2 

Existe relación positiva entre 

los entornos virtuales y la 

capacidad de respuesta en la 

unidad en el CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 2022. 

Hipótesis  específico 3 

Variable 1 Entornos virtuales  

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

valoración 

Niveles o rango 

Calidad Técnica  La infraestructura tecnológica 

necesaria, su accesibilidad y 

complejidad.  

 El coste de acceso y mantenimiento  

  El nivel de conocimientos técnicos 

necesarios para su utilización.  

 La facilidad de navegación a través 

de su interface.  

 La calidad de los sistemas de control 

de seguridad y acceso a los procesos 

y materiales.  

 La eficacia de gestión de los cursos 

ofertados.  

La versatilidad para el seguimiento de las 

altas y bajas de alumnos 

1 al 5 

 

 

 

 

5. Siempre (S)  

4. Casi Siempre (CS)  

3. Algunas veces (AV)  

2. Casi nunca (CN)  

1. Nunca (N 

 

Bajo  

23-53 

Medio 

54-84 

85-115  

 

 

Calidad organizativa  La flexibilidad a la hora de perfilar 

enfoques de instrucción y 

aprendizaje.  

 Versatilidad al diseñar e 

implementar sistemas de ayuda y 

refuerzo para el alumnado.  

 Disponibilidad de herramientas de 

diseño y gestión de los programas de 

enseñanza virtual fáciles de usar y 

con buenas posibilidades creativas.  

6 al 10 



 
 

respuesta en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022? 

Problema específico 3 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

la seguridad en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022? 

Problemas especifico 4 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

los empatía en el 

CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022? 

Problemas especifico 5 

¿Cómo se relaciona los 

entornos virtuales con 

los elementos 

tangibles en el CETPRO 

Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022? 

Juana Iris Cuadros Rivera 

- Lima, 2022. 

Problema específico 3 

Determinar la relación de 

los entornos virtuales con la 

seguridad en el CETPRO 

Juana Iris Cuadros Rivera - 

Lima, 2022. 

Problemas especifico 4 

Determinar la relación de 

los entornos virtuales con la 

empatía en el CETPRO 

Juana Iris Cuadros Rivera - 

Lima, 2022. 

Problemas especifico 5 

Determinar la relación de 

los entornos virtuales con 

los elementos tangibles en 

el CETPRO Juana Iris 

Cuadros Rivera - Lima, 

2022 

Existe relación positiva entre 

los entornos virtuales y la 

seguridad en la unidad en el 

CETPRO Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022. 

Hipótesis  específico 4 

Existe relación positiva entre 

los entornos virtuales y la 

empatía en la unidad en el 

CETPRO Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022. 

Hipótesis  específico 5 

Existe relación positiva entre los 

entornos virtuales y los elementos 

tangibles en la unidad en el 

CETPRO Juana Iris Cuadros 

Rivera - Lima, 2022. 

 Posibilidad de organizar los 

contenidos mediante índices y 

mapas conceptuales.  

 Posibilidad de creación automática 

y/o manual del glosario de términos 

del mismo.  

 Posibilidades de integración de 

multimedia.  

Calidad para generar y utilizar 

herramientas de evaluación, 

autoevaluación y coevaluación. 

Calidad 

comunicacional 

 Foros o grupos de debate, correo 

electrónico y mensajería interna.  

 Tablón de noticias, calendario, y 

chats.  

 Audioconferencia y/o 

videoconferencia. 

11 al 

15 

Calidad didáctica  Orden y claridad didáctica. 

 Secuencialidad conceptual 

Autonomía organizativa. 

 Andamiaje cognoscitivo. 

Información y comunicación 

multimedia.  

 Aprendizaje activo, aprendizaje 

significativo, y aprendizaje 

cooperativo. 

16 al 

20 

Variable 2 Calidad del servicio educativo 

Fiabilidad   Cumplimiento  

 Servicio académico 
Documentación 

1-5  

5. Siempre (S)  

4. Casi Siempre (CS)  

3. Algunas veces (AV)  

2. Casi nunca (CN)  

1. Nunca (N  

 

Deficiente  

22-51 

Regular 

52-80 

Eficiente  

81-110 

Capacidad de respuesta  Comunicación 

 Rapidez del servicio Disposición 
Atención permanente 

6-9 

Seguridad   Confianza y seguridad 

 Cortesía  

 Garantía académica 

10-13 

Empatía   Atención personalizada 

 Flexibilidad 

 Interés por el usuario 

 Conocimiento de necesidades 

 Amplitud del servicio 

14-18 



 
 

Elementos tangibles   Infraestructura y mantenimiento 

 Equipamiento 

 Pulcritud de los servidores 

19,20

,21,2

2 

TIPO DE DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 

Tipo: básica 

Diseño: No 

experimental 

correlacional  

Método: hipotético 

deductivo 

Población censal 95 Variable: Entornos virtuales 

Técnica: encuesta 

Instrumento: cuestionario  

Autora:  

Variable 2. Calidad del servicio 

educativo  

Técnica: encuesta 

Instrumento: cuestionario  

Autor:  

 

Análisis Descriptivo: tablas y gráficos, distribución de frecuencias 

Análisis Inferencial: prueba estadística Rho de Spearman 



Anexo 6 

Ficha técnica de los instrumentos 

Ficha técnica del instrumento para medir la variable entornos virtuales 

Denominación Cuestionario de entornos virtuales 

Autor   Escudero (2018) 

Adaptado por Maritza Barrón  

Año 2022 

Administración Individual y/o colectivo 

Objetivo  Determinar el nivel de los entornos virtuales 

Lugar  CETPRO. 

Tiempo de duración  30 minutos aproximadamente 

Nivel de medición Escala de Likert 

Descripción del instrumento: 

El cuestionario de entornos virtuales consta de 23 preguntas para la aplicación del instrumento, 

teniendo en cuenta las dimensiones: calidad técnica, calidad organizativa, calidad 

comunicacional, calidad didáctica. 

Ficha técnica del instrumento para medir la variable calidad del servicio educativo 

Denominación Cuestionario de calidad del servicio 

educativo  

Autor   Huaylla (2019) 

Adaptado por Maritza Barron  

Año 2022 

Administración Individual y/o colectivo 

Objetivo Determinar la relación entre entornos 

virtuales y calidad del servicio educativo 

Lugar  En CETPRO. 

Tiempo de duración  30 minutos 

Nivel de medición Escala de Likert 

Descripción del instrumento: 

El cuestionario de calidad del servicio educativo consta de 22 preguntas, teniendo en cuenta 

las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía,  elementos tangibles. 



 
 

Anexo 7 

Prueba de confiabilidad entornos virtuales 

 
 

 

 

 

Prueba de confiabilidad calidad del servicio educativo 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,840 22       

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,806 23     
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