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Resumen

El desarrollo de la investigacion se hizo bajo el objetivo principal determinar la
relacién que existe entre las competencias digitales y la calidad de servicio de
los docentes de una institucion educativa de la ciudad de Cusco bajo la
metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte
transversal con un nivel correlacional y de tipo aplicado, la poblacion en estudio
estuvo conformada por 200 estudiantes del 4to y 5to grado del nivel secundario
debido a que ellos perciben como se comporta estas dos variables en los
docentes, gracias a ellos se obtuvo como resultado que el 57,6% de los docentes
tienen un uso regular de las competencias digitales y la calidad de servicio
educativo también es regular con un 53%, con dichos resultados y gracias a la
estadistica inferencial se llego a la conclusion que existe una correlacion positiva
muy fuerte entre las competencias digitales y la calidad de servicio segun los
resultados identificado esto gracias al coeficiente de correlacion de Pearson con
un valor de 0,858.

Palabras clave: Competencias digitales, calidad de servicio, docentes
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Abstract

The development of the research was done under the main objective to determine
the relationship between digital skills and the quality of educational service
teachers of an educational institution in the city of Cusco under the quantitative
approach methodology, with a non-experimental design, of cross section with a
correlational level and applied type, the study population was made up of 200
students from the 4th and 5th grade of the second level because they perceived
how these two variables behave in teachers, thanks to them it was obtained as a
result that 57.6% of teachers have regular use of digital skills and the quality of
educational service is also regular with 53%, with these results and thanks to
inferential statistics, it was concluded that there is a positive statement very
strong between digital skills and quality of service according to the results
identified this thanks to the coefficient Pearson's concordance with a value of
0.858.

Keywords: Digital skills, quality of service, teachers
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.  INTRODUCCION

A nivel mundial preexisten cuadros de competencias de caracter digital para la
docencia que sirven como hoja de guia para el entorno educativo. El 2017, la
asociacion de paises europeos publicé el Marco Comun de Competencias en
Educacion Digital; y la UNESCO lanz6 la tercera version del Marco de
Competencias Docentes en 2018. En América Latina, la realidad es algo
diferente, donde aun no se ha desarrollado un plan de normalizacion regional,
porque la brecha en tecnologia y generacién entre los paises que lo crearon es
todavia muy grande (Suarez, 2021, p. 2). “La tecnologia todavia existe junto a la
pedagogia. Este es un punto positivo porque hubo muchas limitaciones, muchas
resistencias. Por ejemplo, en las primeras etapas con respecto a la accesibilidad
de los teléfonos moviles entre los nifios y las escuelas primarias, se discutio
mucho el uso de moderadores y plataformas de colaboracion. Muchos criticos
han sugerido que es la desconexion directa mas eficaz en el trabajo en equipo.
Los docentes reconocen que la tecnologia bien utilizada, en una pedagogia
basada en la confianza y el amor, puede ser importante para obtener buenos
resultados”, dijo Montes. Pero segun informacién proporcionada por el MINEDU
y registrada en el informe de resultados del seguimiento aplicado en 25 regiones
del pais, de 43% de los jovenes de secundaria tuvieron una nota aceptable, el
32% no logré alcanzar un calificativo minimo satisfactorio en 11 regiones
(Nishiyama, 2021, p. 14). Se debe dar una nueva mirada donde se deje de
considerar una mejor educacion en un colegio particular que en un estatal. Sin
embargo, el 74% de peruanos percibe que los docentes de una institucion
publica estan mejor preparados relacionandolo con el haber que perciben, en las
instituciones publicas solo un 14% cree que son buenas. La encuestadora Pulso
realizo trabajos en el Pert donde se pudo apreciar que un 54% del grupo humano
gue se ubica en pobreza extrema respondio sin mesura que elegiria un colegio
privado. Estos datos son mas resaltantes en las clases sociales mas pudientes
donde el 90% que inscribiria a sus hijos en una institucion privada (La Gestion,
2019). En cuanto a la realidad, un gran desafio se desarroll6 en el ambito
educativo peruano a nivel general, pero en el caso de Cusco, se puede encontrar
en las instituciones publicas, especialmente como lo evidencia la utilizacion de

las competencias digitales en la educacion. Los docentes para poder crear aulas



dindmicas. Es la aplicacion de la ensefianza por aplicaciones digitales, lo que da
como interrogante la calidad de la educacion que dan los docentes en los
colegios publicos y privados. La calidad educativa en cuanto al servicio se rige
por medidas determinadas por el M.E. cuando establece el plan de estudios, lo
cual es un tema importante en las instituciones publicas que buscan mas
capacidad para enfrentar los retos de innovacién ademds de un crecimiento por
las exigencias de los consumidores por ensefianza de calidad. Exigir una mejor
calidad de los docentes para con los estudiantes para lograr la calidad de la
ensefianza expresada en la complacencia de la comunidad educativa, a través
de los servicios que brinda la institucién. Con relacién a lo expresado, en tal
sentido se plantea como problema general: ¢Como se relaciona las
competencias digitales y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion
educativa Cusco, 2022? Por otro lado, tenemos los problemas especificos
problema especifico 1 ¢ Como se relaciona la tecnologia educativa y la calidad
de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 20227? Del mismo
modo el problema especifico 2 ¢ Como se relaciona la comunicacion y la calidad
de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 20227?
Seguidamente el problema especifico 3 ¢ COmo se relaciona la informacion y la
calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022? Y
finalmente el problema especifico 4 ¢Como se relaciona el compromiso
profesional y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa
Cusco, 2022? Se plantea como justificacion tedrica porque se basé en las
concepciones y adaptacion de los comentarios de las variables investigadas que
seran explicadas en las multiples definiciones que dan los autores, el propio qué
colaboro para dar un resultado a las metas, estas teorias y conceptos se lograran
obteniendo de articulo indexados y de libros, la presente investigacion servira
para ser considerado como antecedentes de estudio de la relacion existente
entre ambas variables, por lo tanto esta investigacion servira de referencia para
los docentes que les importa estos temas de estudio. Por otro lado, la
investigacion fue justificado a nivel practico, la investigacion a realizar se justifica
porque se pretende generar inestimables sapiencias, ademas que seran
obtenidos de las conclusiones de la investigacién del impacto entre ambas
variables para los colegios de Cusco en tal sentido es el principal aporte para

tener un adecuado desarrollo de las buenas practicas, del mismo modo se toma
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total importancia a los resultados obtenidos que son infalibles debido a que no
se manipulo y se desarroll6 segun tal como se comporta cada variable, gracias
a la informacién obtenida. El estudio ha de permitir a que el director y
colaboradores involucrados tomen acciones inmediatas y orientadas en el
fortalecimiento de las competencias digitales y la calidad de servicio. lgualmente
es justificada por su importancia social, el desarrollo del estudio seré relevante a
nivel social, dado que el beneficiario directo con la investigacion vendra a ser:
estudiantes, docentes y padres en general, debido a que se obtendra el
diagnéstico y los mecanismos para mejorar las competencias digitales, la
sociedad peruana y sus gobernadores podran dar una mayor importancia a la
educacion y que se diferencien claramente con evidencias las equivocaciones
gue ampara a la planificacion del uso de competencias digitales para poder tener
las garantias y el proposito de toda institucion que se propone y finalmente ha
sido justificado por su conveniencia metodica, porque tendra resultados
numeéricos debido a que dichos valores son irrefutables, el cual nos permitira
obtener investigacion obligada mediante las fichas de observacion, analisis
documentario y observacion, ello facilitara a identificar a las variables
intervinientes en el estudio, para luego jerarquizarlas y analizarlas de manera
sistematica; asi mismo el método se basa en una analitica y deductiva, el tipo de
investigacion es aplicado pues precisaremos el analisis de cada una de las
variables para poder realizar el estudio, y nivel correlacional por intermedio de la
misma. Por tal motivo se plantea como objetivo general: Determinar la relacion
entre las competencias digitales y la calidad de servicio de los docentes en una
Institucién educativa Cusco, 2022, se plante6 como objetivos especificos:
Determinar la relacion entre la tecnologia educativa y la calidad de servicio de
los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022 ; determinar la relacion
entre la comunicacion y la calidad de servicio de los docentes en una Institucién
educativa Cusco, 2022, determinar la relacion entre la informacion y la calidad
de servicio de los docentes en una Institucién educativa Cusco, 2022, determinar
la relacién entre el compromiso profesional y la calidad de servicio de los
docentes en una Institucién educativa Cusco, 2022. Por tal motivo se plantea
como hipétesis general: Existe una relacion significativa entre las competencias
digitales y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa

Cusco, 2022. Por otro lado también se formul6 como hipoétesis especificas: Existe

3



una relacion significativa entre la tecnologia educativa y la calidad de servicio de
los docentes en una Institucién educativa Cusco, 2022, existe una relacion
significativa entre la comunicacion y la calidad de servicio de los docentes en
una Institucién educativa Cusco, 2022, existe una relacion significativa entre la
informacién y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa
Cusco, 2022, existe una relacion significativa entre el compromiso profesional y

la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.



. MARCO TEORICO

El presente se fundamenta a través de los antecedentes de otros paises que se
estudiaron como internacionales y nacionales a través del cual se mostrara una
idea més clara y concisa de la variable de estudio y las teorias que la sustentan,
tomando en cuenta que los docentes tienen muchas ganas de capacitarse pero
al mismo tiempo se presentan muchas dificultades que interfieren el logro de esta
meta, de esta forma la competencia digital que se reconoce en el trabajo de los
docentes, ser adecuado en la aplicacion de las TIC, las cuales engloban el
conjunto de competencias que poseen los docentes para su desempeiio
docente, en beneficio de los estudiantes. De esta manera es de vital importancia
medir que relacion guarda con la calidad educativa, brindando este servicio a los
mas vulnerables, intentando cumplir con la equidad e igualdad para todo
ciudadano.

Como antecedentes internacionales tenemos a Gonzéalez (2017) en esta
investigacion se desarroll6 bajo el objetivo general se tiene el disefio y
culminaciéon de una estrategia de gestion de aprendizaje que contribuye a
mejorar las habilidades digitales, aplicando una combinacion de métodos
cuantitativos a nivel descriptivo, no existe una prueba transversal disefiada para
obtener resultados en los aspectos mas importantes, a pesar de vivir en la
industria ambiental. La comunidad TIC y los docentes inmersos en el desarrollo
operacionalizacion de la informacion estan sujetos a la experiencia de la red. Si
bien algunos de ellos facilitan y apoyan la informacién sobre el aprendizaje, con
una buena planificacién, no hay intencion ni objetividad.

No hay una pagina dedicada para que obtengan informacion mas
detallada. Las fuentes no se verifican, por lo general, se extraen conclusiones
para los docentes, los niveles de habilidades digitales y la frecuencia de uso de
las herramientas TIC utilizadas en la instruccién. Uno que podria empezar,
aunque con un uso extremadamente frecuente de herramientas TIC, y no de
proezas digitales, ya que en muchos casos el uso de internet se busca en las
noticias, es decir, se hace empiricamente, por lo que la necesidad de educacion
es obvia. Para la propia comunidad educativa, esto les permite conectarse entre
si y crear una red simultaneamente, ya que existe preocupacion por su uso con

fines mas educativos y de investigacion”. (Gonzalez, 2017)



Segun la investigacion hecha por Parrales & Tomal4 (2017) La investigacion
denominada, presenta como principal objetivo poder apreciar la correlacion entre
la formacion profesional con que viene hacer las competencias digitales de los
docentes. El estudio se procesé mediante un método cuantitativo. El estudio fue
del tipo correlacional no empirico con un disefio correlacional descriptivo, donde
se observo un valor para el factor. Rho (0.71**) y p-valor o Sig. = 0,002 et al; 0,01
anuncia que la relacion entre formacion profesional y competencias digitales es
significativa al nivel 0,01. Se tuvo en cuenta el valor Rho de Spearman = 0,714
** (p = 0,002 < 0,01), mostré una correlacion significativa de 0,01. (Parrales &
Tomala, 2017)

De acuerdo a Salas & Lucin (2016) el objetivo propuesto en la
investigacion fue ajustar la calidad del servicio para poder apreciar como
determina el nivel de desercion estudiantil. Por lo que se hizo uso de la
metodologia de tipo basico, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo por lo
gue se ha realizado una encuesta cuantitativa por el método inductivo -
deductivo. Se utilizan muestras probabilisticas, herramientas de recoleccion de
informacion como encuestas, observaciones, entrevistas, cuestionarios y
formularios de entrevista, y se utiliza la estadistica para analizar los resultados y
productos de las investigaciones realizadas con estudiantes, docentes y padres
de familia. La conclusion del estudio contribuye a fortalecer la institucion
educativa, que es vista como un espacio donde se aprende efectivamente, donde
se pueden desarrollar habilidades, la formacion docente de la Academia muestra
las calificaciones para desempeiiar las funciones; porque todos tienen un mayor
nivel de educacion; crear una garantia de condiciones de aprendizaje del
personal dedicado a la misién de la educacién. (Salas & Lucin, 2016)

Por otro lado, Basantes et al. (2020) la investigacion conto con denotar
la parte fundamental de identificar y desarrollar las competencias digitales de
208 estudiantes en las universidades se establecen como componentes
estructurales del desarrollo del conocimiento, responsables de la formacién del
capital humano y como uno de los actores clave en el cambio social moderno.
Tiempo y espacio en esta investigacion se hizo uso de un nivel descriptivo, con
un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte transversal
obteniendo los resultados El 67,89% de los participantes en un curso virtual de

formacion docente admitio tener al menos un afio de experiencia trabajando con
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docentes en la modalidad “presencial”. Adicionalmente, el 67,87% dijo no tener
experiencia con tutores virtuales, pero en este segmento el 59,61% dijo haber
realizado algun tipo de capacitacion en linea.

Del 32,13% que dijo tener experiencia con el aprendizaje virtual, el 42%
dijo que su trabajo es en el campo académico, el 26% en el campo administrativo
y el 32% en el sector de la educacion técnica. En cuanto a la préctica de las TIC
en el desarrollo de la ensefianza, el 62,23% dijo que las usa regularmente, el
26,77% las usa moderadamente y solo el 5,36% no las usa. Cuando se les
preguntd si son elegibles para hacer tutorias en linea, el 52% dijo que pueden
alcanzar el Nivel Avanzado. (Basantes et al., 2020)

San Martin (2020) se desarroll6 un modelo de competencias digitales
para robustecer la E-A. El estudio fue descriptivo, propositivo, también se
compara mediante el coeficiente alfa. Kronbach. Incluyé a 2204 estudiantes
actuales, la muestra estuvo conformada por 119 participantes y la seleccion de
la muestra utilizada fue aleatorizacion simple. Lo cual permitio6 comprender la
destreza digital del maestro IST "Simdén Bolivar® Guayaquil-Ecuador esta
funcionando, con una tasa de adopcion del 42%, por lo cual el aprendizaje se
basa en: Avances cientificos en un afio, saco conclusiones en el disefio del
modelo, las habilidades digitales incluyen nuevas herramientas para fortalecer
proceso educativo.

Como antecedentes nacionales tenemos a Galarza (2022) se planteo,
hallar la correspondencia entre la variable en estudio competencias digitales en
profesores y la segunda variable en cuatro IE. Pertenece a la categoria aplicable,
el grado de correlacién y el disefio de correlacion transversal no empirica. La
muestra de poblacién incluye a 50 docentes. Determinaron que el nivel de
habilidad digital es el nivel efectivo 72 y relacionado con la variable calidad del
servicio es el nivel efectivo 6. En cuanto a las dimensiones de la variable
habilidad digital relacionada con la calidad del servicio, los resultados obtenidos,
cinco dimensiones muestran una relacién altamente positiva. Lugar de
conclusién Se determind que existe una relacibn muy alta entre la ensefianza de
habilidades digitales y la calidad del servicio. Su indice de correlacion es de
0.828, siendo un nivel muy alto. Estos resultados estan respaldados por un indice

de correlacién de Pearson. De 0,698. (Galarza, 2022)



De la misma forma Cueva (2021) la investigacion se desarroll6 bajo el objetivo
principal de establecer el suceso de la calidad educativa en la competencia digital
en los maestros. En este sentido, la investigacion que se presenta tiene un
enfoque cuantitativo por tener una base estadistica inferencial, de tipo basico
con alcance explicativo. Tiene un disefio transversal no probado con un grado
de causalidad, se verifico la dependencia de la calidad docente de la
competencia digital, como resultado de Chi-cuadrado (9.705), asi como el nivel
de significacion (0.008). Concluyendo que la calidad docente tiene efecto
significativo (p=0.008 y R de Nagelkerke=0.1 1) en la competencia digital en
instituciones educativas publicas, Lima Metropolitana, 2021. (Cueva, 2021)

También Asto & Ayala (2020) plante6 en su objetivo general la forma
como la inteligencia emocional influye en la calidad del servicio a los clientes
dentro de wuna institucion financiera en el distrito de Comas, 2019.
Metodolégicamente la investigacion fue de enfoque cuantitativo, el disefio fue no
experimental, el tipo fue basico-correlacional, de corte transversal. En cuanto a
la poblacion y muestra, se tomo en consideracion a 50 personas que visitaron el
Banco de Crédito del Pertd, Comas de un total de 520 450 pobladores del INEI.

Como resultados de acuerdo a lo sustentado por la correlacion de Rho
de Spearman, se tiene una relacion favorable con un porcentaje de 85,60,
teniendo de esta manera una correlacion alta, donde se encontré que la
inteligencia emocional influye en la calidad de servicio al cliente. La conclusion
mas resaltante fue que si se brinda un trato al cliente cordial haciendo uso de la
Inteligencia emociona se tendra clientes fidelizados a la empresa.

En la investigacion desarrollada por Baca (2021) se desarrollado bajo el
principal objetivo de poder apreciar la relacion que existe entre las variables en
estudio competencias digitales y la variable desempefio docente, la estadistica
y herramienta de recoleccién de datos utilizadas para desarrollar el vinculo entre
la competencia digital y la efectividad en los resultados del aprendizaje. Los
resultados mostraron una asociacion significativa entre la alfabetizacion digital y
el desempefio. Segun el valor de Ro de Spearman, el coeficiente de correlaciéon
positiva entre las variables es muy alto, la hip6tesis general del estudio se acepta
en la conclusion del estudio, que se considera como una ensefianza. Como
conclusién de esta tesis se identific6 una correspondencia significativa. (Baca,
2021)



Segun Suca (2022) lleva por proposito especificar el flujo dentro las
competencias digitales y el cumplimiento universitario en la Distribucién Cusco
2021 para cumplimiento universitario La indagacion fue de planteamiento de
meétodo racional nivel aplicativo boceto no empirico correlacional causal. El
resultado para el tamafio de la competencia tecnoldgica es GIS. = 0,000 e
influencia de acuerdo con Cox y Snell y Nagelkerke 0.7%, tamafio de informacién
.9%, tamafio de 81.2% de seccidn, tamafio pedagdgico 59.8%, 6 .8% Tamafio
de comunicacion, permitiendo el rechazo nulo de las hipoétesis, que estan, que
afectan significativamente el tamafio. De los cambios de habilidades digitales en
el rendimiento de la ensefianza. Después de la conclusion, se encontrd que las
habilidades digitales influyeron significativamente en el desempefio educativo en
la red educativa de Santarosino, Use Cusco, CUSCO, 2021, con referencias de
datos obtenidas de la correccion de la imagen de tejido. EI modelo y la prueba
R2 de Cox y Snell y Nagelkerke, explicando que los niveles de habilidad digital
presentaron una alta tendencia, asi como un rendimiento educativo. En segundo
lugar: se encontro que las habilidades tecnoldgicas influyeron significativamente
en el desempefio educativo de las escuelas de Santarosino, UGEL CUSCO,
2021, con referencias de datos obtenidas de ajustar el modelo y las pruebas. R2
de Cox y Snell y Nagelkerke, explica. Ese nivel de habilidad tecnolégica presenté
una alta tendencia, asi como la ensefianza de la ensefianza. Tercero: se ha
encontrado que la informacion contribuye significativamente a la ensefianza
Santarosino, UGEL Cusco, 2021, tiene referencias de datos obtenidas del
modelo Instalar. Compruebe R2 de Cox y Snell y Nagelkerke, explique. Que la
informacion de la competencia de la informacién ha presentado una alta
tendencia. (Suca, 2022)

Se entiende como competencias digitales, a que cada vez mas en el
ambito de la aplicacion y el uso de la TIC en la educacién cuyo especto abarca
diversas direcciones de aprendizaje como la recreacion, el aprendizaje, la
solidaridad y la asociacion entre otros. Para Marzal & Cruz (2018) las
competencias digitales es una herramienta para la formacion de los ciudadanos
ya que también se demostrd que tiene relacion con el empoderamiento intrinseco
como la empleabilidad, la politica y en gran medida la economia; es asi como se
estd haciendo uso en tendencias culturales en el presente siglo. (Francia, et al,

2019) de este modo se aprecia que, segun Sanchez et al (2019, como se citd en
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Marza & Cruz 2018) son utilizados como manera de instrumento de gran apoyo
para los docentes parar fortalecer las actitudes, procesos y principalmente
vigorizar los conocimientos, de esta forma los estudiantes pueden adquirir
habilidades, del mismo modo los docentes van adquirir mas cualidades para
trasmitir conocimientos y generar innovacion al momento de ensefiar. En la
definicién dada por Lordache et al. (2017) plantean que la variable competencias
digitales sea la forma novedosa de alfabetizacion con herramientas digitales
debido a que se suman resultados positivos. (Francia et al., 2019 p.9)

Segun los anteriores autores mencionados se puede apreciar que las
competencias digitales se utilizan mas frecuentemente en la educacion como
herramienta de ensefianza, en la actualidad esto se puede afirmar debido a que
en distintas instituciones educativas de la ciudad del Cusco se estan realizando
capacitaciones a sus docentes para poder mejorar y hacer un adecuado uso para
gue de esta manera los docentes puedan trasmitir sus conocimientos mas
facilmente a sus alumnos y puedan tener clases mas dinamicas y de interaccion
con los estudiantes.

Las competencias digitales se hace uso de las busquedas de informacién
haciendo querencia de las tecnologias y fortalecer el pensamiento critico de la
informacion recolectada, la lectura y comprension de documentos dinamicos,
utilizacion de sistemas de filtrado o publicacion y comunicacion de informacion,
entre otras. Dispositivos muy similares son identificados por Covello (2010) en el
contexto del llamado conocimiento digital, desde definir, necesidades de
informacion, hasta gestionar e interpretar, evaluar, crear, producir o impartir
pesquisa y comprension con las competencias digitales. Emanar los siguientes
resimenes claves que componen la alfabetizacion digital: una sensacion de
seguridad en un entorno digital; busqueda, evaluacion y uso de la indagacion;
utilizar herramientas digitales (hardware/software); comprender el compromiso
social, demostrar logros, conciencia de identidad digital y auxiliar, en temas de
educacion, comunidad y empleo. (Mon et &l., 2017 p.32)

De acuerdo a los autores Mon & Gisbert toman en cuenta el sector
educativo, la competencia digital destaca su presencia en favor del desarrollo
pedagégico lo cual se ha indo incrementando no hace muchos afios la
importancia que la precede. Rescatando la necesidad del uso y atencion de las

TIC principalmente en el sector educativo, facilitando las clases sincronicas
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dandose a conocer dentro de la politica educativa y el marco del disefio
curricular. También se observa que mas personas utilizan las TIC en el discurrir
de su dia a dia lo cual facilita las posibilidades para el aprendizaje.

La OCDE (2003) refiere que la alfabetizacion digital no solo consiste en
saber manejar un ordenador, sino mas bien incluye un amplio conjunto de
competencias y capacidades presentes en el lugar de trabajo se incluyen
habilidades que permitan manejar la indagacion, que a su vez son necesarias
para evaluar la excelencia y fiabilidad de lo que se pretende encontrar en
multiples plataformas. Si bien, el término alfabetizacion digital suele ser mas
utilizado en el @mbito internacional, el mismo es reconocido en mdultiples
contextos europeos como competencia digital (Krumsvik, 2008). La competencia
digital es, por consiguiente, la suma de todas estas aptitudes, dando lugar a una
complicada alfabetizacion compuesta. (Francesc & Cervera, 2016 p.17)

La Competencia Digital son usados para explicar el uso didactico y
pedagogico poniendo en practica la ética y moral, destacando todo aquello, que
como parte doctrinal debe ser de conocimiento del profesor para ensefiar las
tecnologias, asi mismo las capacidades con las que este debe de contar para
hacer uso eficiente de la tecnologia, para poder gestionar en los estudiantes
aprendizajes adecuados a sus necesidades e intereses. (Falco, 2017)

Respecto a la dimension tecnologia educativa; se puede apreciar la
Teoria curricular, la Tecnologia Educativa ha recibido multiples observaciones,
entre las cuales se acenttuan. Por un lado, se asevera que la T.E. es una de las
expresiones mas legitimas en el contorno educativo de una racionalidad de corte
tanto cientifico como técnico en beneficio de la poblacién. (Garcia & Alba, 2013)

Entender que es la Tecnologia Educativa implica relatar a un contorno
de conocimiento destinado a generar un espacio multidimensional en el que se
permita la investigacion, la docencia y la creacién educativa apoyada en nuevas
tecnologias. El enfoque tridimensional de este método es la que determina su
creciente excelencia en el desarrollo de la Pedagogia. Por otro lado, los
principios de la Tecnologia Educativa son bien acreditados y se encumbran al
ambito de la psicologia y su deseo de generar conexiones conceptuales entre el
aprendizaje y los medios de ensefianza que favorezcan el logro de capacidades.
(Espinosa, 2018)
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La dimensidén comunicacién es un area muy desarrollada en la actualidad que
involucra todos los espacios sociales, entre ellos la docencia. Por ello es esencial
estudiar la orientacién que se desarrolla en el proceso docente durante en el
dialogo del docente con el alumno, proceso en el cual se manifiestan varios
conflictos que precisan ser descubiertos y abordados mediante el planeamiento
de una solucién epistemoldgica y practica como una de las formas para alcanzar
resultados educativos 6ptimos. Al respecto Lomov (1989) plantea que la
actividad educativa es comunicativa por excelencia, siendo un proceso activo en
el que se manifiestan todas las funciones sociales como: la informativa, afectiva
y reguladora de la conducta. (Gémez & Valarezo, 2017 p. 125)

Frente a la sustentacion dada por Gémez y Valarezo, la comunicacién es
la operacion que consiste en hacer participar a una persona determinada, situada
en un momento y un punto especifico, en las experiencias o estimulos de otra
persona, situada en otro momento y otro lugar quien representa un sistema
completamente nuevo, manejando los elementos de discernimiento que tienen
en comun. En este sentido, la interaccion comunicativa es un eje fundamental de
la humanidad, destinada a producir beneficios sociales, encargada de unir a los
individuos entre ellos, permitiendo asi la vida colectiva.

La comunicacion es esencial en un conjunto de individuos por multiples
razones que incluyen el acceso a nuevos conocimientos, el intercambio de
informacion, la discusion franca de ideas y la negociacion respecto a conflictos y
desacuerdos que puedan surgir. En los grupos sociales, la comunicacién se ha
establecido como un factor esencial de supervivencia no solo de la especie
humana, sino también de todo lo que gira en su entorno: las tradiciones y
costumbres, los ritos, las conductas culturales y sociales, la historia, entre otras.
(Fajardo, 2019)

En cuanto a la dimensién informacién, es conocido ya bastante tiempo
se podria decir algunas décadas que la palabra informaciéon es una palabra
imprescindible y usualmente en todo tipo de contexto social, disciplinario o
situacional. En el dia a dia es usado como un término polisémico, que asume
significados multiples modo indiscriminado en el contexto que vaya a ser
empleado, razon por la cual este nivel de léxico indiferenciado debe ser
rebasado. (Rios, 2014)
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Debido a que el concepto de informacién esta en el centro del debate social, no
es de extraflar que actualmente haya sido impuesto como referente de la
reflexion filosdfica y cientifica. Ademas, al enfrentar que el concepto informacion
es uno de los pilares que ilumina nuestros conocimientos respecto a la vida social
contemporanea e incluso respecto a la psicologia humanay del universo en que
nos movemos, sin duda es de suma importancia para la ciencia y el pensamiento
de la sociedad actual. (Garcia, 2008)

Finalmente, la ultima dimension de las competencias digitales se hace
referencia al compromiso profesional: Por un lado, el compromiso afectivo
consiste en la conexion emocional forjados por el entorno de personas mediante
la distribucién con la que las personas forjan con la institucién al percibir que sus
escaseces y perspectivas, son satisfechas especialmente a nivel psicologico; por
lo cual gozan de su duracion en la organizacion. Por otro lado, el compromiso de
constancia o0 necesidad pone en manifiesto que la persona evalué la
permanencia, el tiempo y esfuerzo que derrocharia al abandonar la organizacion;
lo que incluye los costos, psicologicos y financieros en los cuales se incidiria al
retirarse, la dificultad al tratar de encontrar un nuevo empleo. En este punto se
evidencia una faceta calculadora de la persona, pues se refiere a la prosecucion
de sus inversiones; tales como antigiiedad, aprendizaje y planes acumulados, y
los resultados provenientes de la pertenencia al grupo, haciendo que dejar la
organizacion sea cada vez mas dificil. (Chiang & Nufiez, 2018)

La calidad en el ambito pedagdgico se distingue cuando los estudiantes
se muestran satisfechos por el servicio que reciben, lo cual sirve de base para
este proceso, lo cual nos abre las puertas a innovaciones pedagogicas en
diferentes campos del saber humano, las cuales se involucran en las diferentes
actividades el quehacer diario. (Galino, 2018)

La calidad de ensefianza esta vinculada con las diferentes formas en que
se generan las decisiones de las personas, asi como de sus carencias, siempre
y cuando se tomen estas respondan como un caracter de la realidad social e
histdrica, a los contextos de los colectivos, asi como de su temporalidad. Por lo
mencionado, es importante tomar en consideracion que la calidad de ensefianza
se genera con ayuda de la colectividad, pero el servicio brindado beneficia a las

personas de manera individual, los cuales producen diferentes categorias del
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desarrollo de la identidad, asi como la oportunidad para el fortalecimiento de la
identidad de cada persona. (Choles, 2019)

En tal sentido segun el autor Choles, es dificultoso apreciar la calidad de
un servicio debido a la variedad de componentes o dimensiones que posee dicha
variable en estudio, probablemente por ello la mayoria de los estudios realizados
toman la escala Modelizacién y factores propuesta por Parasuraman, Valarie
Zeithalm & Berry (1985) denominado “Calidad del Servicio” (SERVQUAL),
incluyen la comparacion de las expectativas previas del cliente y la satisfaccion
qgue sienten en el servicio; es decir, si el cliente estd satisfecho con sus
necesidades.

Conceptualmente hablando la calidad de servicio ofrece a los
estudiantes herramientas para afrontar de manera inteligente situaciones que se
les presenta en su realidad, haciendo uso de sus saberes culturales. Asi mismo
se mantienen actualizados en una busqueda constante de los nuevos
conocimientos. Por consiguiente, todo lo que se le ofrezca al nuevo ciudadano
se debe tomar en consideracion dentro de la gestion de calidad con los mayores
recursos posibles de cada IE. (Daza et al., 2019 p.50)

El punto de vista que se toma en cuenta dentro de la calidad de servicio,
debe estar orientada al cumplimiento de las necesidades y perspectivas de los
consumidores. Del mismo modo, la calidad de los servicios puede ser medido
por medio del desempefio que fue alcanzado por la relacion entre las
perspectivas de anteriores y futuras de los estudiantes. (Arroyave & Hurtado,
2019 p.5)

La dimension calidad del servicio educativo puede ser entendido como
una relacién positiva entre los estudiantes y su IE la cual le brinda los servicios
acordes a la realidad y actualidad por lo cual estos se sienten satisfechos. Por lo
tanto, la calidad ser competente y competicion dentro de su zona de proximidad.
(Daza et al., 2019 p.47)

En los ultimos afios la calidad de ensefianza esa vinculada con las
diferentes formas en que se generan las decisiones de las personas, asi como
de sus carencias, siempre y cuando se tomen estas respondan como un caracter
de la realidad social e historica, a los contextos de los colectivos, asi como de su
temporalidad. Por lo mencionado, es importante tomar en consideracién que la
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brindado beneficia a las personas de manera individual, los cuales producen
diferentes categorias del desarrollo de la identidad, asi como la oportunidad para
el fortalecimiento de la identidad de cada persona. (Choles, 2019)

Dentro del sistema educativo es significativo tomar en circunspeccion de
toda el conocimiento y las ideas se realicen, los cuales entes enmarcados y
sujetos a dialogo de los diferentes conocimientos, de la concepcion de saberes
universales y la generacién de informacion cientifica y tecnoldgica. Tales valores
estan establecidos como la capacidad de realizar elecciones individualmente, la
responsabilidad, la mutua gobernabilidad, la igualdad entre las diferentes
oportunidades, la calidad propiamente dicha, el sentido de pertenecer o
identidad, la integridad y la autodeterminacion. (Galino, 2018)

Especificamente hablando de la calidad, este es considerado como un
suceso de acciones continuas donde la colaboracion y organizacién son puntos
muy importantes que deben ser desarrollados por las personas envueltas en el
asunto de la ensefianza, los cuales generan toda una serie de consecuencias
positivas, los cuales sean valorados por la colectividad, con relacion al proceso
de educacion y que estén orientados a forjar principios como los del
fortalecimiento del aprendizaje, adecuado desempefio profesional, la gestion de
la educacion, las adecuadas construcciones, todas ellas formadas con total
efectividad. (Rossana et al., 2019 p.74)

La segunda dimension calidad del aprendizaje son todas aquellas
acciones realizadas por los pensamientos que hacen frente a las tareas del
aprendizaje. La calidad del aprendizaje no se refiere a las actividades que el
docente realiza, sino mas bien son aquellas acciones que son netamente de los
alumnos. Puesto que el alumno tenga la calidad de instruccion que sea, va a
tener restricciones como en el caso de que se van a repetir los conocimientos,
entonces el aprendizaje va a ser solamente de forma repetitiva. Sin embargo, en
el caso de que el alumno sea quien elija, organice y procese los conocimientos,
en este caso el aprendizaje ya no sera netamente repetitivo, mas bien lleva a ser
constructivo y significativo. (Beltram & Bueno, 2018)

El aprendizaje de calidad se puede denominar como aquella manera Unica
en la que existe una educacion o formacion profesional, ademas de que existe
una mezcla con la capacitacion en el entorno de trabajo. El aprendizaje de

calidad estd basado en un contrato de empleo, la cual esta reglamenta de
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acuerdo a la ley, ademas que tiene un pago compensatorio y una cobertura
estandar para su proteccion social. En el caso de que finalice el periodo de
capacitacion, se realiza un examen, para la obtencion de un certificado de
reconocimiento. (Axmann, 2018)

El aprendizaje de calidad junta: La experiencia que se obtiene a través de
la formacién profesional y la cual se aplica en el lugar donde se va elaborar, ello
de manera directa y el aprendizaje basado en conocimientos aplicados y
competencias, los cuales hace que los individuos que estan aprendiendo puedan
comprender la l6gica de la actividad que se le ha encomendado, haga frente a
ciertas situaciones que no esperaba y obtengan competencias que puedan ser
transmitida y con un nivel mayor.

Se define al aprendizaje de calidad como aquel mecanismo complejo de
aprendizaje, el cual tiene su base en la confianza y colaboracion que se da entre
las partes que estan interesadas, 0sea los empleados, los individuos que
trabajan en ello, el gobierno e incluso las escuelas de formacion, etc. (Axmann,
2018)

La teoria constructivista del aprendizaje, toma en consideracion que la
calidad del aprendizaje es aquel cambio positivo y que influye en el mejor
rendimiento del estudiante, el cual es participante activo, autosuficiente e
independiente, asi como también de tener la capacidad de solucionar las
dificultades que puedan presentarse en la vida cotidiana. Tomando en cuenta
este criterio de calidad, en el que su esencia se basa en la capacitacion y el
poder permitir a los alumnos pensar y actuar por si mismos; ademas de que sean
independientes. (Ovejero, 2019)

La ultima dimension de calidad de servicio que es contexto se puede
entender etimolégicamente la palabra contexto proviene del latin “Contextus”y
hace referencia a todas aquellas cosas que nos rodean, sean estos considerados
como visibles o no, los cuales pueden ser interpretados y entendidos de diferente
manera. Conceptualizar a la palabra contexto se hace muy necesario puesto que
sin este término no se podria tener entendimiento acerca de las relaciones de
comunicacion entre las personas, ya que no se tomaria en cuenta el contexto en
el que se encuentran. El contexto ayuda a vincular o tomar en consideracion
como un todo a las diferentes situaciones vividas tanto fisicas como

simbdlicamente, las cuales envuelven un determinado suceso los cuales deben
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ser conceptualizados a razon de ser entendidos y comprendidos. Con estos
conceptos se pretende dar a algunas referencias que influyan en la educacion y
aprendizaje de los alumnos. (Hernandez, 2019 p.31)

El contexto o también denominado como entorno es entendido como
todo aquel conglomerado de situaciones de caracter social, cultural, moral,
econdémico, profesional, entre otros, los cuales engloban un objeto, individuo,
temporalidad e incluso la sociedad en si, los cuales terminan influyendo en su
realidad familiar y social de un sujeto. El contexto es un aspecto muy relevante
durante las diferentes fases del aprendizaje, asi como también de las técnicas
de ensefianza, la exploracion y el desarrollo, hasta cierto punto dependerian de
ello, donde los alumnos pueden conocer y nutrir conocimientos. (Angulo et al.,
2019 p.67)

De manera absoluta se puede decir que el contexto influye en el vivir de
cada individuo, generando cambios en las diversas instituciones educativas,
creando entornos mas beneficiosos para los alumnos. Los centros educativos,
adquieren un rol social muy relevante los cuales convierten a los profesores en
pilares del cambio, los cuales tienen como finalidad el de buscar el bienestar de
los estudiantes y sus familiares, relegando el aspecto educacionales en un
segundo plano, esto sobre todo ocasionado por el tipo de administracion
brindando, el cual no genera suficientes respuestas a las realidades , generando
una coercion para que las instituciones educativas brinde una educacion de
calidad y mas funcional. (Moreno, 2017)

Los indicadores y algunos conceptos como hacer referencia al aspecto de
la comunicacion implican entenderla desde diferentes percepciones vy
conceptualizaciones, las cuales provienen de distintos espacios académicos y
de investigacion. A pesar de la existencia de una vasta cantidad de aportes
académicos respecto a este tema, e independientemente desde el punto de vista
gue sea considerado, a la comunicacion se le puede interpretar como aquellas
acciones donde un emisor y un receptor intercambian informacion por medio de
un canal. (Ladino, 2017)

La utilizacién de ciertos dispositivos de caracter digital es indispensable,
en la actualidad, para poder resolver algunos inconvenientes presentados en una
determinada area, asi como en situaciones donde se tenga el adecuado control

de datos que aun no han sido conversados, ni conceptualizados con suficiente
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claridad donde se pueda desarrollar la adhesion de las TIC dentro de las
actividades educativas. Las instituciones educativas donde se encuentran
alumnos, profesores, entre otros, es importante poner en consideracion el tema
de los dispositivos digitales como un &rea a ser estudia. El no abordar este tema
dentro del curriculo es considerado como un problema puesto que se
presenciara un atraso dentro del progreso educativo. (Angel & Ramirez, 2016)

La educacion de calidad es considerada como aquella accion que asiste
al progreso de la imaginacion y la cognicion, donde se debe asegurar la
aprehension de las diferentes competencias impartidas en la educacién como la
redaccion, la lectura y el célculo, asi como también algunas habilidades que les
permitan analizar, resolver situaciones adversas, entre otras capacidades como
relacionarse con personas. Por otro lado, es importante sefialar que una
educacion que se brinda con calidad, puede promover las habilidades, virtudes,
asi como comportamientos que ayuden a formar ciudadanos con una aptitud de
vida positiva, para que logren ser competentes de decidir, conocer su realidad y
participar activamente, para la promocion de un desarrollo sostenible. (Hinojo et
al., 2021 p.58)

Los entornos virtuales dentro de la ensefianza son considerados como
una muestra en los cambios de las estructuras mentales de los profesores. Por
tal motivo, dentro de los entornos virtuales los estudiantes son los mas
importantes ya que son ellos los que estan en el constante papel de estar
aprendiendo, situacion que no es similar para un profesor, ya que ellos
cambiaron su papel de facilitadores en el aprendizaje, convirtiéndose en
compafias para los alumnos los cuales les ayudan en sus conocimientos, para
gue los estudiantes logren las competencias deseadas. Los entornos virtuales
ayudan a optimizar la relacion entre los profesores, alumnos y sus dispositivos.
(Rodriguez, 2020)

El evalla los datos ayuda a que los alumnos puedan realizar un recorrido
de distintas etapas que ayuden a comprender el sentido de la realidad a la cual
los alumnos acceden, tomando en consideracion la informacion ya aprendida, lo
cual ayuda a tener un acercamiento a la informacion ya establecida, esto quiere
decir que investigar acerca de los elementos imaginativos colaboran en el
desarrollo de sus estructuras mentales, asi como a entender como el alumno

entiende las diferentes lecturas y realidades. (Vasquez et &l., 2020 p.39)
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La iniciativa también puede ser considerada como la imaginacion, la cual
contribuye a la estructuracion de algunas actividades, asi como establecer
algunas realidades novedosas. En caso se presente alguna falla en esta
funcionalidad, los individuos que son afectados por esta accion tienden a
desaprovechar el impulso para poder establecer y ejecutar ciertas tareas,
tomando en consideracion el desinterés como caracteristica fundamental. Por
otro lado, la iniciativa posibilita que un alumno pueda relacionarse totalmente
bien, donde necesariamente se debe impulsar la motivacion tomando en
consideracion sus actitudes. (Zavala et al, 2021 p.71)

Desarrollar el liderazgo promueve tener una mejor clasificacion dentro
de lo colectivo de caracter social, politico, religioso y militar. Sin duda aquellas
personas que tienden a ser lideres los cuales son estimadas por la forma de
como se organizan, con la finalidad de impulsar y generar un valor agregado en
dichas organizaciones. Desde otro punto de vista el liderazgo logra ser entendido
a partir de dos puntos de vista: primero considerado como una caracteristica
propia de las personas lideres, asi como ejercer una funcion dentro de alguna
agrupacion. (Ojeda, 2017)

Tener optimismo no es considerado como la idea de tomar consciencia,
por el contrario, es considerado como aquel comportamiento de esperanza y de
aporto a tener una relacion confiable con uno mismo, asi como su habilidad para
superarse. El optimismo no considera el hecho de observar la realidad
detalladamente, sino percibirla de una manera positiva, equilibrandola de
manera serena, inteligente e introspectiva. Aquellos individuos que desarrollan
el optimismo no en todas las situaciones tienen la creencia que saldra bien, por
el contrario, tienen la confianza y hacen todo aquello que les posibilite lograrlo,
haciendo que enfrenten sus temores, tomando las mejores opciones posibles;
es decir, ante cada situacion adversa en vez de rendirse, analizan la situacion,
aprenden y buscan la mejor opcién, siendo el optimismo su motivacion.
(Lockhart, 2018)

El proceso de ensefianza es considerado como aquella area académica
gue permite realizar el estudio del proceso para aprehender las tematicas de
educacion de una manera mas responsable y organizada, tomando en
consideracion la manera de entender, accionar, vivenciar y existir, donde dichas

situaciones son generados a través de la temporalidad como producto de las
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actividades e interacciones realizadas por una persona con los demas, donde se
puede dar la transformacion de la realidad, permitiendo que se tomen acciones
para adaptarse a dichos cambios, permitiendo transformarle y crecer de manera
individual. (Universidad Pontificia de Salamanca , 2022)

De manera general, las politicas docentes son aquellas normativas
establecidas en las acciones realizadas dentro del entorno educativo, asi como
las estructuras que dan consistencia a la plana docente considerando un tiempo
y lugar establecido. (OCDE, 2018)
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, es cuando se detecta un problema y se
analiza para ofrecer alternativas de solucion de acuerdo en un espacio de tiempo
corto por tanto al tener nuevos conocimientos se ofrecera propuestas de posibles
soluciones a los problemas con practicidad. (Alvarez, 2020) Gracias a esta
apreciacion se sustenta por qué se buscé determinar si existe o no existe relacion
entre las dos definiciones en estudio competencias digitales y la calidad de
servicio debido a que se obtendra una mayor informacion sobre dichas variables
e incrementar sus saberes practicos para solucionar problemas en distintos
ambitos de estudio.

El nivel de este estudio fue correlacional debido a que se midio la
coexistencia o no de la correspondencia entre las dos variables en estudio para
determinar dicha relacion es necesario revisar los resultados, el principal fin de
esta investigacion es ver como una variable se comporta frente a otra variable.
(Cabezas et al., 2018) EIl trabajo se realizd con un nivel correlacional con el
motivo de profundizar el nivel de conocimiento en conjunto con las dimensiones
de la primera variable, esto se entiende si es que existe relacion de una unidad
perteneciente de la variable y se relaciona con la otra variable que es calidad de
servicio se tendra con una mejor precision la reciprocidad entre dos variables en
exposicion, para hacer un uso adecuado de que coeficiente de correlacion se
haréa uso de los datos paramétricos.

El enfoque de una investigacion cuantitativa se define por el vaciado de
datos para la elaboracién de la prueba que vendria hacer la hipotesis si se acepta
0 se rechaza dicha expectativa, en tal sentido dicho enfoque se basa en el
resultado numérico, el registro de valores numéricos y un adecuado uso de la
estadistica para tener una mejor perspectiva y con una mejor precisiéon de un
determinado grupo de estudio. (Maldonado, 2018) Por tal motivo y gracias al
autor anterior mente referenciado la investigacion conto con un enfoque
cuantitativo debido que la informacién recolectada fue numérica y se analizaron
debidamente los porcentajes de las dos variables en estudio como sus
dimensiones, se hizo uso de un andlisis estadistico descriptivo e inferencial por

los objetivos planteados y para la comprobacion de hipétesis.
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Se define a la investigacion de disefio no experimental, a la utilizacion de
variables o grupos de estudio cundo el investigador o el cientifico toma de vital
importancia al comportamiento natural sin hacer modificacion alguna. Por tal
motivo la variable o las variables no estdn expuestas a manipulacién. Este
estudio se baja en los principios éticos completo a la existencia de que algunos
estudios no corresponden a experimentacién y pueden ser manejadas en
algunos casos la variable independiente no se puede controlar o es imposible
instaurar alguna inspeccién sobre ella. (Universidad de San Martin de Porres,
2020) Gracias a lo mencionado anteriormente se tomd en consideracion
desarrollar la investigacion, las variables no se distribuyen para ser manipuladas
y al tomar como unidad de andlisis a estudiantes del nivel segundario seria
antiético hacer alguna experimentacion sin el consentimiento de los padres o
apoderados.

El trabajo se desarrolld6 en un afio base por consiguiente es de corte
transversal, debido a que se tuvo acceso a solo un afio de informacion y que la
aplicacion del instrumento fue en el mismo afio en mencion, en un determinado
grupo de estudio debido a que son investigaciones en un momento dado.
(Rodriguez & Mendivelso, 2018)

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1. Competencias digitales

Definicién conceptual: Es entendida como una herramienta de gran utilidad para
poder hacer un uso adecuado de la tecnologia para la informacion, incrementar
el conocimiento para los que hacen uso de estas como los docentes tengan
habilidades para facilitar la trasferencia de conocimiento y generar innovacion
Lordache et al. (2017)

Definicibn operacional: Lordache et al. (2017) se puede apreciar que las
competencias digitales son herramientas que se utilizan en la educacion para
poder fortalecer la comunicacion entre alumno y docente, son instrumentos que
en la actualidad se estan utilizando con mayor frecuencia mejorando la
informacion y el contenido para ensefiar a los estudiantes, de esta manera se

puede apreciar el compromiso que tiene los docentes para con sus estudiantes.
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Los indicadores de la presente variable estaran distribuidos de acorde al nimero
de dimensiones que en este caso son 4 como la Tecnoldgica educativa,
Comunicativa, Informacion y finalmente la dimension compromiso profesional de
dichos dimensiones se obtienen los indicadores: Capacidad, utliza las
aplicaciones de software, aplica los recursos multimedia, interaccion, compartir
informacién en linea, participacion, identificar y localizar la informacion,
almacenar, organizar y analizar la informacion, evaluacion de informacion vy

recuperacion.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad en el ambito pedagdgico se distingue cuando
los estudiantes se muestran satisfechos por el servicio que reciben, lo cual sirve
de base para este proceso, lo cual nos abre las puertas a innovaciones
pedagogicas en diferentes campos del saber humano, las cuales se involucran

en las diferentes actividades el quehacer diario. Ropa (2014)

Definicion operacional: El fin de toda institucion publica o privada es poder
brindar a los clientes un adecuado servicio y que esta pueda ser reconocida a un
gran nivel, en el ambito educativo esto se puede percibir en las actividades
pedagodgicas asimismo de la gestion administrativa. Esta gestion es un factor
determinante en la calidad del funcionamiento de las instituciones educativas,
considera que este es uno de los pasos basicos para lograr una educacion de
calidad. Ropa (2014)

Para poder apreciar los indicadores de la variable calidad de servicio se
tiene que mencionar a las dimensiones: Calidad de la ensefianza, Calidad del
aprendizaje y finalmente el Contexto estos tienen como indicadores: Promueve,
educacion de calidad, necesidad, desarrollo profesional, desarrollo continuo,

politicas docentes, asegurar las condiciones y muestra los datos.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Los autores determinan que la poblacion es el grupo total de estudio en el que
se debe de enfocar para tener un adecuado analisis y resultados reales. En la
presente investigacion la poblacion de estudio a considerar a 200 estudiantes,
gue tiene como caracteristica en comun su lengua materna que es el espafiol,
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dicha institucion pertenece a una zona urbana de la ciudad del Cusco ademas
gue se encuentran cursando dichos grados en el afio 2022. (Lopez & Roldan,
2015)

La muestra segun autores es definida como el subgrupo de la unidad de
poblacion el cual es utilizado para determinar una adecuada representacion de
la poblacion, elegidas aleatoriamente, con el objetivo de tener adecuados
resultados para el fin de la investigacion. (Lopez & Roldan, 2015) La
cuantificacion de la dimension de la muestra requerida en la investigacion se
determinara mediante la siguiente formula:

Donde:

n = Resultado o N*Zi*p+*q
e?x(N—1)+ ZZ*xp=xq

N = Poblacion en estudio

Za = confianza a un 95% = 1.96

p =Proporcion de caos, el valor de: p =0.5
g = Probabilidad de ausencia del fenbmeno, por ende, el valor de: q=1-p = 1-
05=05

e = Margen de error del 5%

Reemplazando los datos en la férmula de la muestra:

200 * 1.96% % 0.5 * 0.5
T 0.052(200—1) + 1.962 % 0.5+ 0.5
52107.18
206.88
n = 132.08 = 132

n

De esta manera, para este estudio, el tamafio de muestra con el que se
trabajara es igual a 132 estudiantes. Criterios de exclusion: No se esta
considerando a estudiantes de otros grados ni de otras instituciones fuera de la
instituciéon educativa en mencion, ademas se considerard a jovenes
adolescentes que oscilan entre 15 afios y 17, porque de ellos se vera la
percepcion que tiene de las dos variables en su institucién educativa por
considerarse que ya tienen un pensamiento critico mas desarrollado que
estudiantes de menores grados. No se tomara en cuenta dentro de la poblacién
a los docentes que trabajan en la institucion ni a los padres de familia.

El muestreo estratificado aleatorio es una forma de muestreo en el que

prima que la poblacién en estudio sea debidamente segmentado y separados en
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grupos con las mismas caracteristicas, homogéneos (estratos), determinando
esto luego se desarrolla una muestra aleatoria donde se concretiza cada
segmento. (Cuadrado, 2020)

De acuerdo con Herndndez & Mendoza (2018) “La unidad de analisis es
la unidad de las cuales se extraen los datos, en otras palabras, los colaboradores
a quienes en posterior instancia se tendra que emplear el instrumento de
medicion” (pag. 198).

Se tom6 a los estudiantes del 4° y 5° grado de nivel secundario, la
informacién relevante se obtendré directamente de dichos estudiantes o en todo
caso el instrumento conveniente en la pesquisa serd aplicado para los

estudiantes de la institucion mencionada.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun los autores, sustentan que la técnica de mayor uso y de facil recojo de
insumos es la encuesta debido a que en ella se pueden formar un agregado de
interrogantes que van dirigidas, con el objetivo de conocer su percepcion.
(Gallego & Bustamante, 2017)

Baremacioén del instrumento

Para poder entender mejor los resultados se realiz6 una baremacion de
tres escalas que se aplico tanto para las dimensiones como para las variables,

gue continuacion se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 1

Baremacioén del Instrumento

Interpretacion de la variable

Promedio Cor(;”lizieifjgglas Calidad de servicio
Malo 1.00 - 1,67 Malo Malo
Regular 1.68 -2.35 Regular Regular
Bueno 2.36 — 3.00 Bueno Bueno

A continuacion, se detalla la ficha técnica de la aplicacién del instrumento con su

caracteristica y redactando mas informacion sobre dicho instrumento.
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Nombre del Instrumento:

Autor.

Técnica:

Tipo de Instrumento:
Objetivo:

Poblacidn:

Tiempo de aplicacion:

Aplicacion:

Relacion entre Competencias digitales y calidad de
servicio

Richar Mendoza Mamani

Encuesta

Cuestionario de preguntas

Poder identificar el nivel de relacion entre las dos
variables en estudio

200 estudiantes

Se determind que la aplicacion por estudiante sea de

8 minutos

Se desarrollé de forma presencial con los protocolos

determinados por la Institucién Educativa

Escala de medicion del instrumento . Nunca 1
. Casi nunca 2
. A veces 3
. Casi siempre 4
. Siempre 5

Numero de preguntas:

Estructura: Fue de 25 items, con 05 alternativas en grados variables Nunca (1

25

punto), Casi nunca (2 puntos), A veces (3 puntos), Casi siempre (4 puntos) y

Siempre (5 puntos)

La encuesta, permitio desarrollar un total conocimiento en dicho ambito

de estudio sobre las dos variables. Segun. (Lopez et &l., 2015) Menciona sobre

la encuesta que es un método de investigacion de caracter social debido a que

es aplicable sin ninguna distincion a la poblacion en estudio, por intermedio de

la indagacion se recolecto informacion directa.

El instrumento ha sido validado por tres expertos, los cuales nos ofrecen

datos que servirdn como resultado del instrumento de competencias digitales

con relacién con la calidad de servicio obteniendo un valor de 0,927 considerado

una confiabilidad alta.
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Tabla 2

Prueba de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,927 25

3.5.Procedimientos
Con la finalidad de recopilar datos se realizé una conveniente conexion de
autorizacion y permiso para el acceso hacia la institucion educativa en estudio.
Seguidamente, se procedié a coordinar con los docentes de dichos grados en
estudio con el fin obtener el consentimiento informado de los mismos estudiantes
en general, ademas se procedi6é a explicar todas las interrogantes que se tiene
sobre la formulacién de las preguntas se procedera a explicar el fin de la
utilizacion del instrumento en mencion. Culminando con recoleccion de la
informacion de los datos a la muestra del estudio que estuvieron conformada por
132 estudiantes, se finalizo con el agradecimiento a los participantes que
tuvieron buena fe para poder colaborar con su percepcion de los participantes.
Por lo tanto, el modo de obtener datos de la investigacion se obtuvo a
través de la encuesta, para el control de ambas variables, la obtencion de datos
fundamentales sera sin manipulacion alguna. La encuesta trata de una serie de

interrogantes que se tomo de forma presencial. (Torres, 2017)

3.6.Método de analisis de datos
Para un adecuado proceso de los datos recopilados de manera adecuada se
hard uso del paquete estadistico SPSS v.26 y por intermedio de la misma se

realizara un analisis representativo de los datos recopilados.

3.7.Aspectos éticos

La aplicacion de la ética en la tesis fue con el uso de las reglas como la
confidencialidad para toda la informacion que brindaron los estudiantes. Seguido
de las normativas estipuladas de la escuela de posgrado de la UCV se tomé una
vital importancia a los modelos cientificos a nivel nacional como a nivel mundial,

se hizo un uso adecuado del formato APA 7ma edicion para citar y referenciar a
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los autores tomados en la investigacion y asi no cometer fragancia al hacerse
apropiacion de derechos intelectuales.

Haciendo constatar la utilizacion del cédigo de ética instaurado por UCV,
se hace énfasis a los puntos de total importancia para tener consideracion en el
estudio; se tuvo gran énfasis en la investigacion para hacer un adecuado uso de
la propiedad intelectual, por ello, se hizo un adecuado uso de los estandares
establecidos como lo sefialado en el formato APA para hacer una adecuada
mencion a los autores que se tomo en cuenta para una adecuada citacion y de
esta forma se evitara tener niveles de similitud frente a trabajos anteriores.

Al realizar un trabajo como este se ejecuta de manera autbnoma y con
mesura evitando realizar gastos innecesarios debido a que en el estudio la
unidad de andlisis que en este caso son los estudiantes son medios de interes,
pero sin agredir su integridad o sus emociones, por eso se tiene el concepto de
dignidad y poder conservar la moralidad del investigador. (Amaya et al., 2020)

Segun diversos autores y en principal medida a Gatwiri que menciona que
en una investigacion que quiera tener justicia se tiene que hablar de normativas
y leyes, debido a que son reglas instauradas a nivel mundial como el derecho a
propiedad intelectual, debido que transgredir dicha norma es penado en todo los
paises, por tal motivo en esta investigacion se hizo un uso adecuado de las citar

para reconocer el aporte teérico de muchos autores en menciéon. (Gatwiri, 2018)
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo de la variable Competencias digitales y dimensiones

Para describir como es la variable competencias digitales en jovenes del nivel

secundario. Se considera las dimensiones de Competencias digitales como:

tecnolégica, comunicacion, informacién y compromiso profesional.

resultados se presentan a continuacion:

Tablas Cruzadas

Los

Resultados descriptivos de Competencias digitales vs calidad de servicio

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de las variables

Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total

% de N % de N % de N % de N

tablas tablas tablas tablas
Competencias Malo 15,15% 9,85% 1,52% 26,52%
digitales Regular  3,03% 40,15% 14,39% 57,58%
Bueno 0,00% 3,03% 12,88% 15,91%
Total 18,18% 53,03% 28,79% 100,00%

En la tabla N°3 de distribucién de frecuencia de las variables, se aprecia que

durante el estudio realizado el 15,15% de los docentes tiene una competencia

digital mala seguido del 9,85% que tiene una competencia digital mala, pero tiene

una calidad de servicio regular. El 40,15% de los docentes de la institucion tiene

una calidad de servicio regular al igual que su competencia digital y finalmente

un 12,88% tiene una competencia digital buena al igual que su calidad de servicio

gue brinda a los estudiantes.
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Tabla 4

Distribucién de frecuencia de la dimensién tecnologia educativa con la variable

calidad de servicio.

Calidad de servicio educativa

Malo Regular Bueno Total

% de N % de N % de N % de N

tablas tablas tablas tablas
Tecnolégica Malo 12,12% 12,12% 3,03% 27,27%
educativa Regular  6,06% 38,64% 16,67% 61,36%
Bueno 0,00% 2.27% 9,09% 11,36%
Total 18,18% 53,03% 28,79% 100,00%

En la tabla N°4 de la prueba de contingencia de la distribucion de frecuencia de

la dimension tecnologia educativa y la variable calidad de servicio educativo, se

aprecia que durante el estudio realizado el 12,12% de los docentes tiene un uso

de tecnologia educativa mala y del mismo modo su calidad de servicio es

también mala, el mismo porcentaje 12,12% que tiene un uso de tecnologia malo,

pero tiene una calidad de servicio regular. El 38,64% de los docentes de la
institucion tiene una calidad de servicio regular al igual que su uso de su

tecnologia y finalmente un 9,09% tiene un uso de tecnologia bueno al igual que

su calidad de servicio que brinda a los estudiantes es buena.
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Tabla 5

Distribucién de frecuencia de la dimensién comunicativa con la variable calidad

de servicio.
Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total
% de N % de N % de N % de N

tablas tablas tablas tablas
Malo 12,88% 9,09% 1,52% 23,48%
Comunicativa Regular 5,30% 31,06% 14,39% 50,76%
Bueno 0,00% 12,88% 12,88% 25,76%
Total 18,18% 53,03% 28,79% 100,00%

En la tabla N°5 de la prueba de contingencia de la distribucion de frecuencia de
la dimension comunicativa y la variable calidad de servicio educativo, se aprecia
gue durante el estudio realizado el 12,88% de los docentes tiene un uso de
comunicacion educativa mala y del mismo modo su calidad de servicio es
también mala, seguidamente de 1,52% que tiene un uso comunicacion bueno,
pero tiene una calidad de servicio malo. ElI 31,06% de los docentes de la
institucion tiene una calidad de servicio regular al igual que su uso de su
comunicacion y finalmente un 12,88% tiene un uso de comunicacion bueno al

igual que su calidad de servicio que brinda a los estudiantes es buena.
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Tabla 6

Distribucién de frecuencia de la dimensién informacién con la variable calidad

de servicio.
Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total

% de N % de N % de N % de N

tablas tablas tablas tablas

Informacion  Malo 7,58% 1,52% 0,76% 9,85%
Regular 9,85% 36,36% 9,85% 56,06%
Bueno 0,76% 15,15% 18,18% 34,09%
Total 18,18% 53,03% 28,79% 100,00%

En la tabla N°6 de la prueba de contingencia de la distribucion de frecuencia de

la dimensidén informacién y la variable calidad de servicio educativo, se aprecia

gue durante el estudio realizado el 7,58% de los docentes tiene un uso de la

informacion educativa mala y del mismo modo su calidad de servicio es también

mala, seguidamente de 1,52% que tiene un uso comunicacion regular, pero tiene

una calidad de servicio malo. El 36,36% de los docentes de la institucién tiene

una calidad de servicio regular al igual que su uso de su informacién y finalmente

un 18,18% tiene un uso de la informacién bueno al igual que su calidad de

servicio que brinda a los estudiantes es buena.
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Tabla 7

Distribucién de frecuencia de la dimensién compromiso profesional con la

variable calidad de servicio de los docentes.

Calidad de servicio

Malo Regular Bueno Total

% de N % de N % de N % de N

tablas tablas tablas tablas
Compromiso Malo 12,12% 9,09% 0,00% 21,21%
profesional  pegular  6,06% 35,61%  17,42%  59,09%
Bueno 0,00% 8,33% 11,36% 19,70%
Total 18,18% 53,03% 28,79% 100,00%

En la tabla N°7 de la prueba de contingencia de la distribucion de frecuencia de

la dimension compromiso profesional y la variable calidad de servicio educativo,

se aprecia que durante el estudio realizado el 12,12% de los docentes tiene un

compromiso profesional malo y del mismo modo su calidad de servicio es

también mala, seguidamente de 9,09% que tiene un compromiso profesional

regular, pero tiene una calidad de servicio malo. El 35,61% de los docentes de

la institucion tiene una calidad de servicio regular al igual que su compromiso

profesional y finalmente un 11,36% tiene un compromiso profesional bueno al

igual que su calidad de servicio que brinda a los estudiantes es buena.
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Estadistica inferencial
Tabla 8

Toma de decision

Elementos Descripcién

L La muestra no tiende a una distribucion de
Hipotesis Alterna (Ha) N
probabilidad normal

. La muestra tiende a una distribucién de
Hipotesis Nula (Ho) N
probabilidad normal
Nivel de significancia (a) a=5% = 0.05
Nivel de confianza (1-a) 1-a=1-5% =95%
o Sig. > a: se acepta Ho
Decision
Sig. < a: se rechaza Ho

De acuerdo a la prueba de normalidad se tiene un valor de significancia de 0.05
Tomando en cuenta el resultado obtenido de la prueba de Kolmogorov-Smirnov
por ser datos mayores a 50 se pudo determinar que ambas variables tienen una
distribucion normal, por consiguiente, para determinar el nivel de correlacion se

hara uso del coeficiente de correlacion de Pearson.
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Tabla 9

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
Competencias digitales 056 132 200"
,064 132 ,200°

Calidad de servicio

Para determinar el grado de relacién entre competencias digitales y calidad de
servicio en los docentes del nivel secundario de una institucion educativa de la
ciudad de Cusco, se hizo uso de la prueba estadistica Sig. (valor P). Para la

toma de decisiones:

Si el valor obtenido en la prueba estadistica (valor P) > 0.05 se acepta la hipotesis

nula.

Si el valor obtenido en la prueba estadistica (valor P) < 0.05 se rechaza la

hipotesis nula.

Debido a la obtencion de dicho resultado se trabajé con el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Andlisis inferencial de la investigacion

Resultados para la relacion entre la variable Competencias digitales y la variable
Calidad de servicio.

Decision estadistica

(H1) Hipdtesis alterna: Existe una relacion positiva entre las competencias
digitales y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa
Cusco, 2022.

(HO) Hipotesis nula: No Existe una relacion positiva entre las competencias
digitales y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa
Cusco, 2022.
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Tabla 10

Prueba correlaciéon entre la variable competencias digitales y calidad de

servicio.
Competencias
digitales Calidad de servicio

Competencias Correlacion de Pearson 1 ,858™
digitales Sig. (bilateral) ,000

N 132 132
Calidad de Correlacién de Pearson ,858" 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 132 132

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla N°10 se puede apreciar que el valor de significancia bilateral (p -
valor) asociada a la prueba de correlacion de Pearson es de 0.000, valor que es
menor a 0.05 por consiguiente se puede afirmar que existe una relacion que es
estadisticamente significativa entre las variables competencias digitales y
calidad de servicio las cuales son materia de estudio. Por otro lado, el signo que
acompanfa al valor que toma la correlacion de Pearson es positivo (0,858) lo que
da a entender que la relacion es directamente proporcional entre dichas
variables, con la cual se precisa esto en base al cuadro, que existe una relacién

muy alta entre las variables mencionadas.
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Tabla 11

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de la dimension y la variable

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
Tecnologia educativa 086 132 170"
,064 132 ,200°

Calidad de servicio

En la tabla N° 11, se aprecia un p valor superior a 0,05, por lo consiguiente se

aplica la prueba de Pearson.
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Decision estadistica especifica 1
(H1) Hipotesis alterna: Existe una relacion positiva entre la tecnologia educativa

y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.

(HO) Hipdtesis nula: No existe una relacion positiva entre la tecnologia educativa

y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.
Tabla 12

Correlacion entre la dimension tecnoldgica educativa y Calidad de servicio

Tecnolégica Calidad de servicio

Tecnolbgica Correlaciéon de Pearson 1 ,881"
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132
Calidad de Correlacion de Pearson ,881" 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla N°12, se puede ver el resultado obtenido gracias al trabajo de campo
donde se aprecia el resultado para datos paramétricos el coeficiente de
correlacion de Pearson un valor de 0.881 dicho valor se encuentra en un rango
de correspondencia positiva muy fuerte entre la dimensién y la variable
interviniente, cabe mencionar que también en dicha tabla se puede identificar el
p-valor de 0.000 donde se puede decir que la toma de decision se acepta la

hipétesis alterna donde menciona la existencia de la relacion.
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Tabla 13

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.

Comunicacion 041 132 093"
Calidad de servicio educativa .
,064 132 ,200

Nota. En la tabla N° 13, se aprecia un p valor superior a 0,05, por lo consiguiente

se aplica la prueba de Pearson.

Decision estadistica especifica 2
(H1) Hipotesis alterna: Existe una relacion positiva entre la comunicacion y la

calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.

(HO) Hipdtesis nula: No existe una relacion positiva entre la comunicacion y la

calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.
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Tabla 14

Correlacién entre la dimensién Comunicaciéon y Calidad de servicio

Comunicativa Calida.td. de
servicio

Comunicativa Correlacion de 1 ,803™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 132 132
Calidad de Correlacién de ,803™ 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 132 132

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla N° 14 se puede apreciar que el valor de significancia bilateral (p -

valor) asociada a la prueba de correlacion de Pearson es de 0.000, valor que es

menor a 0.05 por consiguiente se puede afirmar que existe una relacion que es

estadisticamente significativa entre la dimension comunicativa y la variable

calidad de servicio las cuales son materia de estudio. Por otro lado, el signo que

acompanfa al valor que toma la correlacion de Pearson es positivo (0,803) lo que

da a entender que la relacién es directamente proporcional entre dicha dimensién

con la segunda variable, con la cual se precisa esto en base al cuadro, que existe

una relacién muy alta entre dimension con variable.
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Tabla 15

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Informacion ,060 132,198
Calidad de servicio 064 132 200"

En la tabla N°15, se aprecia un p valor superior a 0,05, por lo consiguiente se

aplica la prueba de Pearson.
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Decision estadistica especifica 3

(H1) Hipotesis alterna: Existe una relacion positiva entre la informacion y la

calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.

(HO) Hipdtesis nula: No existe una relacién positiva entre la informacion y la

calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa Cusco, 2022.

Tabla 16

Correlacién entre la dimension Informacion y Calidad de servicio

Informacién Calidad de servicio

Informacion Correlaciéon de Pearson 1 ,819"
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,819" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla N°16, se puede apreciar el valor de 0.819 dicho valor nos ayuda a
determinar que existe una correlacion positiva muy fuerte gracias a la prueba
estadistica de Pearson y el p-valor de 0.000 donde se puede determinar que se
acepta la hipétesis alterna, la informacion educativa y la calidad de servicio de
los docentes del nivel de segundara de una Institucion Educativa, se encuentran
relacionadas significativamente, esto significa que el estudio es estadisticamente

significativo.

42



Tabla 17

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
Compromiso profesional 032 132 101°
Calidad de servicio 064 132 200"

En la tabla N°17 se aprecia un p valor superior a 0,05, por lo consiguiente se

aplica la prueba de Pearson.
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Decision estadistica especifica 4

(H1) Hipdtesis alterna: Existe una relacién positiva entre el compromiso
profesional y la calidad de servicio de los docentes en una Institucion educativa
Cusco, 2022.

(HO) Hipdtesis nula: No existe una relacion positiva entre el compromiso
profesional y la calidad de servicio de los docentes en una Institucién educativa
Cusco, 2022.

Tabla 18

Correlacion entre la dimension Compromiso profesional y Calidad de servicio

Compromiso Calidad de
profesional servicio

Compromiso Correlacion de 1 ,835"
profesional Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 132 132
Calidad de servicio Correlacién de ,835™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 132 132

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla N.° 18 se puede apreciar que el valor de significancia bilateral (p -
valor) asociada a la prueba de correlacion de Pearson es de 0.000, valor que es
menor a 0.05 por consiguiente se puede afirmar que existe una relacién que es
estadisticamente significativa entre la dimension compromiso profesional y la
variable calidad de servicio educativo las cuales son materia de estudio. Por otro
lado, el signo que acomparfa al valor que toma la correlacion de Pearson es
positivo (0,835) lo que da a entender que la relacion es directamente proporcional
entre dicha dimensién con la segunda variable, con la cual se precisa esto en

base al cuadro, que existe una relaciéon muy alta entre dimensién con variable.
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V. DISCUSIONES

Primero se desarrolla en funcion de la hipotesis general planteando en el
presente trabajo investigativo existe un alto nivel de relacion de las variables en
estudio de los docentes concernientes al nivel secundario de una institucién
educativa de la ciudad de Cusco afo 2022.

Como se puede observar en la tabla N° 9 que, en base a la poblacién que
respondio el instrumento aplicado se pudo identificar el resultado de 0.858 entre
las dos variables en estudio, por lo cual se puede afirmar en esta institucion en
particular al tener una adecuada competencia digital existe un adecuado manejo
de la calidad de servicio, se aprecia si las competencias digitales de los docentes
estan debidamente capacitados les ayudara a adquirir una mayor informacion,
forlando nuevos conocimientos, y generandoles capacidad para resolver
problemas cotidianos que se les presenten, tanto en el ambito escolar como
social.

El resultado expuesto logra coincidir con aquellos hallados por los
investigadores Gonzalez en el afio 2017, en esta investigacion se desarroll6 bajo
el objetivo general se tiene el disefio e culminacion de una estrategia de gestion
de aprendizaje que contribuye a mejorar las habilidades digitales, aplicando una
combinacion de métodos cuantitativos a nivel descriptivo, no existe una prueba
transversal disefiada para obtener resultados en los aspectos mas importantes,
a pesar de vivir en la industria ambiental. La comunidad TIC y los docentes
inmersos en el desarrollo operacionalizacion de la informacion estan sujetos a la
experiencia de la red. Si bien algunos de ellos facilitan y apoyan la informacion
sobre el aprendizaje, con una buena planificacion, no hay intencion ni objetividad.
Del mismo modo, tedricamente se llega a coincidir con los aportes dados por
Mon y otros en el afio 2017 sefalarian que el tema de las competencias digitales
se hace uso de las busquedas de informacion haciendo querencia de las
tecnologias y fortalecer el pensamiento critico de la informacién recolectada, la
lectura y comprension de documentos dinamicos, utilizaciéon de sistemas de
filtrado o publicacién y comunicacion de informacion, entre otras. Dispositivos
muy similares son identificados por Covello (2010) en el contexto del llamado
conocimiento digital, desde definir necesidades de informacion, hasta gestionar

e interpretar, evaluar, crear, producir o impartir pesquisa y comprension con las

45



competencias digitales. Emanar los siguientes resumenes claves que componen
la alfabetizacién digital: una sensacién de seguridad en un entorno digital;
basqueda, evaluacién y uso de la indagacion; utilizar herramientas digitales
(hardware/software); comprender el compromiso social, demostrar logros,
conciencia de identidad digital y auxiliar, en temas de educacion, comunidad y
empleo.

En el caso de la primera hipétesis especifica, el cual se planted la
existente de relacion entre la dimensién de competencias digitales, el cual es la
tecnologia educativa y la variable de calidad de servicio en los docentes del nivel
secundario de una institucion educativa de Cusco, el cual se ha desarrollado bajo
el sustento tedrico de Garcia y Alba en el afio 2013, quienes conceptualizo a la
tecnologia Educativa ha recibido multiples observaciones, entre las cuales se
acentuan. Por un lado, se asevera que la T.E. es una de las expresiones mas
legitimas en el contorno educativo de una racionalidad de corte tanto cientifico
como técnico en beneficio de la poblacion.

En la tabla N°11, se puede ver el resultado obtenido gracias al trabajo de
campo donde se aprecia el resultado para datos paramétricos el coeficiente de
correlacion de Pearson un valor de 0.881 dicho valor se encuentra en un rango
de correspondencia positiva muy fuerte entre la dimension y la variable
interviniente, cabe mencionar que también en dicha tabla se puede identificar el
p-valor de 0.000 donde se puede decir que la toma de decision se acepta la
hipétesis alterna donde menciona la existencia de la relacion.

Por otro lado, en el trabajo desarrollado por Parrales y Tomala en el afio
2017, que realiz6 su investigacion en una institucion educativa Basica Miguel de
Letamendi, Santa Elena, Ecuador; donde ademas sus resultados se analizaron
de manera cuantitativa, se identificé que la dimension de tecnologia llego a tener
una correlacion de caracter significativo en 0.714 con relacion alos compromisos
gue tiene la institucién educativa para con los alumnos, lo cual evidenci6 que la
institucién educativa dentro de sus servicios y compromisos brinda una
adecuada tecnologia, desarrollando asi la el uso de la tecnologia en su vida
cotidiana en los alumnos, ayudandoles a poder tener nuevas formas en adquirir
conocimiento.

La segunda hipoétesis especifica se establecié la existencia de una relacién entre

la dimensién comunicacion y la variable de calidad de servicio de los docentes
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del nivel secundario de una institucion educativa Cusco, 2022. Tomando como
aporte teorico a Fajardo en el afio 2019, donde menciona que la comunicacion
es esencial en un conjunto de individuos por multiples razones que incluyen el
acceso a nuevos conocimientos, el intercambio de informacion, la discusion
franca de ideas y la negociacion respecto a conflictos y desacuerdos que puedan
surgir. En los grupos sociales, la comunicacién se ha establecido como un factor
esencial de supervivencia no solo de la especie humana, sino también de todo
lo que gira en su entorno: las tradiciones y costumbres, los ritos, las conductas
culturales y sociales, la historia, entre otras.

En base a lo expuesto, con la investigacion en la N° 13 se puede apreciar
qgue el valor de significancia bilateral (p - valor) asociada a la prueba de
correlacion de Pearson es de 0.000, valor que es menor a 0.05 por consiguiente
se puede afirmar que existe una relacion que es estadisticamente significativa
entre la dimension comunicativa y la variable calidad de servicio educativo las
cuales son materia de estudio. Por otro lado, el signo que acompafia al valor que
toma la correlacién de Pearson es positivo (0,803) lo que da a entender que la
relacion es directamente proporcional entre dicha dimension con la segunda
variable, con la cual se precisa esto en base al cuadro, que existe una relacién
muy alta entre dimension con variable.

En el trabajo investigativo desarrollado por Salas y Lucin (2016) y que
sirvi6 como antecedente de la presente investigacion, se pudo observar que gran
parte de la poblacion entrevistada evidencié que la comunicacion estaba
presente en la Institucion Escolar de Cusco durante el afio 2016, observandose
gue el nivel de esta habilidad comunicacién era “bueno”. Evidenciando ademas
de manera general que la comunicacion entres estudiante y profesor. Gracias a
esta investigacion es posible recalcar la relacion que tiene las competencias
digitales en el entorno educativo.

Continuando, con la tercera hipotesis especifica donde se desarroll6 la
existencia de la relaciéon entre la dimensién informacion y la variable calidad de
servicio educativo de los docentes pertenecientes al nivel segundario en una
Institucién educativa de Cusco. En ese sentido es importante entender lo que es
la informacion, para lo cual se hard mencion al autor Rios en el afio 2014 quien
sefialo que la informacidon es un vocablo imprescindible en practicamente todo

tipo de contexto social, disciplinario o situacional. En el dia a dia es usado como
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un término polisémico, que asume significados multiples modo indiscriminado en
el contexto que vaya a ser empleado, razén por la cual este nivel de |éxico
indiferenciado debe ser rebasado.

En relacién con la tercera hipétesis especifica, en la tabla N°15, muestra
la relacion de la variable 2 (calidad de servicio educativo) y la dimension
informacion. En este sentido, se tiene un valor de Pearson de 0.819, lo que
significa, una fuerza de relacion muy fuerte; la direccion de relacion, es positiva,
es decir, si la informacién educativa tuviera mejoras, la calidad de servicio
aumentara, hablamos de una relacién directamente proporcional. En general
podemos decir que la Correlacion es positiva y muy fuerte. La significancia
asintética o p-valor es de 0.000, valor que es menor a 0.05, lo que significa que
se acepta la hipotesis del investigador; entonces, se puede afirmar que, la
informacion educativa y la calidad de servicio de los docentes del nivel de
segundara de wuna Institucion Educativa, se encuentran relacionadas
significativamente, esto significa que el estudio es estadisticamente significativo.

El trabajo de académico desarrollado por Galarza en el afio 2022, que
sirvib como antecedente de la presente investigacion se desarroll6 en la ciudad
del Callao en la unidad escolar basica donde se enfoco a conocer la informacion
impartida por los docentes a sus estudiantes, donde se utiliz6 un enfoque
investigativo mixto. En el trabajo de Galarza, se pudo observar que la informacién
gue adquieren los nifios es muy importante ya que les ayudo a desarrollar
algunas capacidades que les sirven para poder regular de manera interna e
independiente algunas situaciones externas que se les presente en su dia a dia.

Referente al cuarto y dltima hipotesis planteada en la investigacion el cual
fue existe un alto nivel de relacién entre la dimension de Compromiso profesional
y la variable de investigacién servicio educativo, de los docentes del nivel
secundaria pertenecientes a una institucion educativa de Cusco. Como referente
tedrico para sustentar el aporte en cuanto a la dimension de compromiso
profesional se consideré a Chiang y Nufiez en el afio 2018, quienes sefialan que
el compromiso afectivo consiste en los lazos emocionales forjados por las
personas mediante la organizacion al que las personas forjan con la organizacion
al percibir que sus necesidades y expectativas, son satisfechas especialmente a
nivel psicologico; por lo cual disfrutan de su permanencia en la organizacién. Por

otro lado, el compromiso de continuacion o necesidad pone en manifiesto que la

48



persona evalué las inversiones de tiempo y esfuerzo que perderia al abandonar
la organizacion; lo que incluye los costos fisicos, psicologicos y financieros en
los cuales se incurriria al retirarse, o de la dificultad al tratar de encontrar un
nuevo empleo. En este punto se evidencia una faceta calculadora de la persona,
pues se refiere a la prosecucién de sus inversiones; tales como antigiedad,
aprendizaje y planes acumulados, y los resultados provenientes de la
pertenencia al grupo, haciendo que dejar la organizacion sea cada vez mas
dificil.

En la tabla N° 17 se puede apreciar que el valor de significancia bilateral
(p - valor) asociada a la prueba de correlacion de Pearson es de 0.000, valor que
es menor a 0.05 por consiguiente se puede afirmar que existe una relacion que
es estadisticamente significativa entre la dimension compromiso profesional y la
variable calidad de servicio educativo las cuales son materia de estudio. Por otro
lado, el signo que acompafia al valor que toma la correlacion de Pearson es
positivo (0,835) lo que da a entender que la relacion es directamente proporcional
entre dicha dimensién con la segunda variable, con la cual se precisa esto en
base al cuadro, que existe una relacion muy alta entre dimensién con variable.

En la tesis realizada por Cueva en el afio 2021 y que sirvio como
antecedente de la presente investigacion donde se propuso investigacion como
el compromiso profesional logra relacionarse con la calidad de servicio
educativo, en cuanto a dicha dimension se pudo evidenciar que en base a la
correlacion de Chi-cuadrado que se obtuvo como resultado (9.705), que existia
una correlacion, debido a dicho resultado obtenido se puede evidenciar que
existe una igualdad de resultados por lo que se puede determinar que el
compromiso profesional de un docente puede garantizar una adecuada calidad

de servicio.
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Primero:

VI. CONCLUSIONES

Referente al objetivo general que se ha planteado en el estudio, se
puede llegar a la conclusién de que existe una correlacion positiva muy
fuerte entre las competencias digitales y la calidad de servicio de los
docentes segun los resultados identificado en la presente investigacion,
con lo cual se puede asegurar que a la aplicacion de las competencias
digitales hara que la calidad de servicio de los docentes incremente,
esto gracias al coeficiente de correlacidn hallado en la investigacion en
los estudiantes del nivel secundario de una institucion educativa de

Cusco, aceptando de esa manera la hipétesis establecida.

Segundo: En funcion al primer objetivo especifico con el cual se desarrollo la

Tercero:

investigacion, se pudo evidenciar que también existe una correlacion
positiva muy fuerte entre la dimension de Tecnologia y la variable
calidad de servicio en los docentes, segun los resultados que se
muestran en la investigacion , con lo cual se puede afirmar que en una
institucion educativa de Cusco brinda una 6ptima calidad de servicio los
docentes con lo que consecuentemente la tecnologia que hacen uso
es adecuada, donde ademas segun el coeficiente de correlacion de
Pearson en el ambito de estudio de la presente investigacion,
afirmando la hipotesis planteada

Con relacion al segundo objetivo especifico que se plante6 en el
trabajo, se pudo observar que hay una correlacién entre la dimension
comunicacion y la variable de calidad de servicio de los docentes,
segun los resultados que se evidencian en la investigacion con lo cual
se puede aseverar que la institucién educativa brinda una calidad de
servicio ya que a los adolescentes seles imparte sesiones de clases
con una adecuad comunicaciéon por parte de los profesores, ademas
en base al coeficiente de Pearson evidenciando asi que existe una

correlacién positiva muy fuerte.

Cuarto: Continuando, con los resultados mostrados en la investigacion se puede

ver que en cuanto al tercer objetivo especifico establecido, se afirma
gue si existe una correlacion entre la dimensiéon informaciéon y la

variable calidad de servicio en los docentes, asi que en la institucion
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Educativa de Cusco esta teniendo una calidad de servicio educativo
puesto que los alumnos reciben una adecuada informacion por parte
de sus docentes; mostrando asi que se tiene una correlacion positiva
muy fuerte

Quinto: Finalmente, en cuanto el cuarto objetivo especifico, con la investigacion
se pudo afirmar que si existe una correlacion entre la dimension
compromiso profesional y la variable calidad de servicio de los
profesores, evidenciando asi que la IE de Cusco tiene una calidad de
servicio educativo donde el compromiso profesional de los docentes
con lainstitucion es adecuada para los jovenes que estan en constante
desarrollo; ademas, segun el coeficiente de correlacion de Pearson se

mostré que se tiene una correlacion positiva muy fuerte.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero: Se sugiere al director de la I.E. considere, en el plan anual de trabajo
estrategias para alcanzar la integracion de las competencias
digitales en los docentes del nivel secundario, de esta manera
incrementar la calidad de servicio brindado por los mismos. Ademas,
pueden aplicarlas dentro de sus sesiones de aprendizaje y alcanzar
el logro de los objetivos planteados.

Segundo: Proponer al director de la |.E la ejecucién de talleres de capacitaciéon
y actualizacién docente de manera trimestral, sobre el uso y manejo
de las herramientas tecnologias, para poder tener clases activas y
asi los docentes puedan incrementar la calidad de servicio de la
institucion.

Tercero: A los docentes se les recomienda hacer un adecuado uso de la
comunicacion entre profesor y estudiantes para que de esta manera
se pueda identificar las necesidades de los estudiantes, asi puedan
fortalecer sus debilidades e incrementar sus niveles de
conocimientos; para lograr una eficiente calidad de servicio.

Cuarto: Se sugiere a los docentes participar en grupos de interaprendizaje
sobre la elaboracion de diversos meétodos y técnicas de ensefanza,
para brindar a los estudiantes, informacion util y necesaria sobre
nuevos conocimientos que pueden ser aplicados en situaciones
reales o simuladas.

Quinto: Finalmente se sugiere a los docentes identificarse con la I.E mediante
su participacion en jornadas de capacitacion a través del portal Pera
educa, en distintas ramas de la informatica, para mejorar la calidad

de servicio que ofrece la I|.E.
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ANEXO N° 3: Instrumento de Investigacion

ESCALA
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
ITEMS Escala de valoracién

1 2 3|14 |5

VARIABLE 1: COMPETENCIAS DIGITALES

Tecnologica

Las diapositivas que presenta los profesores son
1 | puenas e innovadoras por que utiliza distintos | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
mecanismos en el power point.

Los profesores de las distintas &reas ayudan a
2 | conocer otros programas que ayudaran a 1 2 3 4 S
entender de mejor manera su area.

Los profesores de las areas hacen uso de las
3 | herramientas tecnoldgicas que tiene la Institucion | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Educativa

Comunicativa

En las diapositivas que hacen los profesores, hay
4 | espacios para que se pueda participar y sea 112 ]13]4]5
dinamico

Los profesores envian link de paginas que son
5 | dinamicos y ayudan a entender de mejormanera | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
la sesion de clases del dia

6 | Los profesores motivan a participar 1 2 3| 4| 5
constantemente en clase a todos los estudiantes.
7 | Los profesores hacen reconocer la idea principal 1 2 3 4 5
de cada sesion de aprendizaje.
Informacion

Las sesiones de clases con diapositivas ayudan a
8 | entender de mejor manera eltemayarecordarlo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
constantemente.

Cuando los profesores hacen uso de cualquier
9 | herramienta tecnoldgica para ensefiar, ayudana| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
tener un mejor analisis de la informacién

10 | Lainformacion utilizada con estas herramientases | 1 2 3 4 5
de facil comprension y de facil evaluacion

Compromiso profesional




11

Los profesores tienen reuniones constantes
donde intercambian ideas para poder mejorar la 1123
ensefianza que brindan.

12

Los profesores se toman un tiempo de sus clases
para hacer reflexionar a los estudiantes sobre 1123
temas o situaciones cotidianas

13

Se puede apreciar que el profesor trae métodos
nuevos para un adecuado uso de las herramientas | 1 | 2 | 3
tecnoldgicas con las que cuenta la institucion.

Escala

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

1 2 3 4

5

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Calidad de la ensefianza

14

El profesor motiva a seguir aprendiendo nuevas
cosas y leer constantemente en el hogar.

15

Cuando un estudiante no entiende un tema el
profesor explica hasta que se logre comprender

16

Cuando el profesor ve una destreza en un
estudiante trata de ayudarlo para mejorar dia a | 1 2 3
dia.

17

El profesor ayuda a que los estudiantes estén
preparados para enfrentar diferentes situaciones | 1 2 3
que se le presenta.

Calidad del aprendizaje

18

El profesor utiliza videos, diapositivas para
enseflar y de esta manera los estudiantes | 1 2 3
aprenden mas

19

Los métodos que utiliza el profesor ayudan a tener
una mejor retencién de informacion.

20

El profesor motiva ir a clases porque el aula es
colorida y tiene buena informacién

21

Se nota que el profesor ensefia temas
complicados, pero él lo hace parecer facil y se | 1 2 3
hace entender.

Contexto

22

Los profesores hablan de noticias y sucesos
importantes y piden opiniones de los estudiantes.

23

El profesor pide que se traiga noticias para
comentar en el aula.

24

Cuando traen noticias el profesor hace analizar el
suceso.




25

Los profesores motivan a siempre estar
informados con la coyuntura de nuestra region y
pais tanto a nivel politico, social, cultural y
econémico
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comegir[ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Quispe Mamani [ianeth Beatriz DMI N2, 41149745
Especialidad del validador: Magister en Educacion con mencion en Administracion de la Educacidn == E e 0 f£ .

Partinencia: El item coresponde al concepss tedros fomulads.

. o . Mg. DIANETH BEATRIZ QUISPE MARMANI
“Relevancia: El e &5 spropisca para epeesentar 3l components o

dimensicn espacifica del constructo DMI N°. 41149745
*Claridad: Se erfiands sie dificulizd slguna 2l ewnciado del dem, e
corcise, sxac y diect Firma del Experto Informante.

Especialidad: Magister en Educacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Aplica

Posterior a la revision y correccion hago constar gue el instrumento presenta items suficientes para medir 1as dimensiones de las variables de
imvestigacion.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. GQuispe Mamani Digngth Beatriz DNI Nz, 41149745
Especialidad del validador: Magister en Educacion con mencion en Administracion de la Educacion R L e U / n =

"Pertinencia: El iem coresponde 3l concepi teoro fomulado.
i o . Mg. DIAMETH BEATRIZ QUISPE MAMARNI
“Relevanicia: 2l e &5 spropisoda para epeesentar 3l componente o

dimension especifica del constructs DMI N°, 41149745
*Glaridad: Se erfiends zir dificulizd alguna 2| enunciado del dem, es

canciso, exacta y directo Firma del Experto Informante.

Especialidad: Magister en Educacion
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N e ) . Superintendencia Nacional de :JI;E(:(:IDI! ,del? qcum?‘;t;_acmn <
Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria niormacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN INGENIERIA

ADMINISTRATIVA
PARDO ESQUERRE, Fecha de diploma: 18/10/1993 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ENRIQUE MIGUEL Modalidad de estudios: - ASOCIACION CIVIL
DNI 18855955 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (**%)

PARDO ESQUERRE, INGENIERO ADMINISTRATIVO UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ENRIQUE MIGUEL Fecha de diploma: 11/12/2003 ASOCIACION CIVIL
DNI 18855955 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
LA EDUCACION

PARDO ESQUERRE, Fecha de diploma: 08/04/15

ENRIQUE MIGUEL Modalidad de estudios: -

DNI 18855955

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informaciéon (**%)




Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | g q,cacign Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo [nstitucion

BACHILLER EN EDUCACION
PROGRAMA DE COMPLEMENTACION
ACADEMICA MAGISTERIAL-PROCAM

HUACAC HUACARPUMA. Fecha de dil . 06/03/2013 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
LIZANDRA AGUSTINA Moot o ANTONIO ABAD DEL CUSCO
DNT 40210287 odatidad de estudios: PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*#%)

Fecha egreso: Sin informacion (*#%)

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE LA

EDUCACION
HUACAC HUACARPI:IMA. Fecha fle diploma: 1.5,’07,’19 ) UNIVERSIDAD CESAR VALLETO S.A C.
LIZANDRA AGUSTINA Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 40210287

Fecha matricula: 09/09/2011
Fecha egreso: 22/09/2013




