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Resumen
Esta investigacion, pretende impactar en el cuarto y tercer objetivo de desarrollo
sostenible, a saber, educacion de calidad, debida a la variable de calidad de servicio
y salud y bienestar en cuanto respecta al soporte socioemocional, llevando por titulo
soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San
Juan de Lurigancho, 2024, el objetivo fue determinar la relacion entre el soporte
socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan
de Lurigancho, 2024. El estudio fue de enfoque cuantitativo, correlacional simple,
la poblacion estuvo constituida por los estudiantes matriculados en el CETPRO en
2024, 780 estudiantes, de ellos se consider6 como muestra a 72, se aplicé dos
encuestas una en soporte socioemocional y otra en calidad de servicio. Los
resultados mostraron que, existe relacion significante del soporte socioemocional y
calidad de servicio, cuyo valor de significancia p = 0.008 < 0.05, mediante la
regresion logistica y con un valor de Nagelkerke de 0.141, lo que implica que, el
soporte socioemocional explica el 14.1% de la calidad de servicio. Se concluye que,

el soporte socioemocional se relaciona en un nivel bajo sobre calidad de servicio.

Palabras clave: Socioemocional, servicio, calidad.



Abstract
This research aims to impact the fourth and third objectives of sustainable
development, namely, quality education, due to the variable of quality of service and
health and well-being in terms of socio-emotional support, with the title socio-
emotional support and quality of service in students of a CETPRO of San Juan de
Lurigancho, 2024, the objective was to determine the relationship between socio-
emotional support and quality of service in students of a CETPRO of San Juan de
Lurigancho, 2024. The study had a quantitative, simple correlational, the population
was made up of students enrolled in CETPRO in 2024, 780 students, 72 of them
were shown as a sample, two surveys were applied, one on socio-emotional support
and the other on service quality. The results showed that there is a significant
relationship between socioemotional support and service quality, whose
significance value p = 0.008 < 0.05, through logistic regression and with a
Nagelkerke value of 0.141, which implies that socioemotional support explains the
14.1% of service quality. It is concluded that socioemotional support is related at a

low level to service quality.

Keywords: Socioemotional, service, quality.



l. INTRODUCCION

El acceso a la educacion no es el mismo para todos, estd delimitado por
condiciones econdmicas, de ubicacion geografica, entre otros aspectos que han
sido catalizados por la pandemia producida por el COVID19, para las personas
en edad adulta, que contindan estudios, ademas de las diferencias en el entorno
educativo impacté en otras necesidades basicas que al no poder cubrirlas
genera mayor preocupacion, sumado esto al distanciamiento social y limitacion
del transporte o movilidad gener6 cambios en la rutina de vida, provocando
ansiedad y depresion en muchos casos. Quero et al (2021).

Identificando los objetivos de desarrollo sostenible (ODS), con la finalidad de
alinear el impacto de estudio en la sociedad, se procede a mostrar en el presente
estudio que, se pretendié impactar de forma positiva en el ODS 3, que considera
como eje la salud y bienestar, ODS 10, cuya preocupacion es la reduccion de
desigualdades, pero sustancialmente en la ODS 4 que se orienta a la educacion
de calidad con accesibilidad para todos, hacer legitima una educacion inclusiva,
de calidad, equitativa, que promueva oportunidades para aprender durante toda
la vida. Camaran et al (2019).

La calidad del servicio (CS) es construida en la mente de las personas, es
decir, de los clientes, basandose en las necesidades concretas de los clientes
0 usuarios procurando exceder las expectativas que tienen de dicho servicio,
por tanto, un soporte emocional adverso podria incentivar un cambio en como
se percibe la calidad de servicio en la institucion educativa por parte de los
estudiantes, sumado a que en los CETPRO los estudiantes son personas
adultas con diversas interrogantes, necesidades y otras preocupaciones que
son inherentes a la edad. Izquierdo (2021).

En lalinea de lo que sefiala el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia
(UNICEF), los estudiantes en Latinoamérica presentan un deterioro mental y a
nivel mundial la pandemia ha generado en los estudiantes un desequilibrio
emocional, esto implica que luego de lo ocurrido en la pandemia, debemos
tomar con cautela al considerar la vuelta a la normalidad, puesto dicha
normalidad es otra y por tanto, no es una vuelta, sino que todas las personas y
estudiantes han sido volcadas a otra normalidad donde las diferencias

educativas han sido catalizadas inclusive, esta realidad requiere de un soporte



emocional (SS) que permita percibir la calidad del servicio en esta nueva
normalidad, aqui las instituciones de educacién tienen un rol protagénico en
brindar un soporte socioemocional resguardando la salud mental tanto de
estudiantes, docentes y personal administrativo. (UNICEF, 2021).

En el entorno nacional, CARE Perid (2020), sefialo que durante
aproximadamente dos afios, las instituciones educativas tanto basicas como
superiores permanecieron cerradas, muchas personas, nifios, adolescentes,
jovenes y adultos continuaron con sus clases a distancia, que exigia como
requisito contar con un celular o dispositivo electrénico similar, esto resalto las
diferencias en acceso a estos equipos como a internet sefialando que solo el
18,5% contaba con el servicio, agudizando la preocupacion de las personasy a
la vez afectando su soporte socioemocional, esta situacion deja entrever una
posible afectacion a la calidad del servicio. (INEI, 2021). Rendén (2019).

En el ambito local, los estudiantes del CETPRO, son parte del problema
general del pais, considerando ademas que, como estudiantes adultos, tienen
en muchos casos, otras preocupaciones, como la de sustentar a su familia, el
CETPRO de gestion publica que estad ubicado en uno de los distritos mas
pujantes y emprendedor de Lima, el distrito de San Juan de Lurigancho (SJL),
sufrid el impacto similar a otras tantas instituciones educativas, en cuanto a sus
dificultades de acceso a internet y lo infraestructural que impactaron en lo
educativo, es decir, en su calidad del servicio brindado.

En base a lo mencionado se sefala el problema general del modo siguiente
PG: ¢ Qué relacion existe entre el soporte socioemocional y calidad de servicio
en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 20247, del que se
derivan los problemas especificos siguientes: PE1: ¢, Qué relacion existe entre
el acompafamiento socioafectivo y calidad de servicio en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 20247, PE2: ¢ Qué relacidn existe entre
las estrategias socioemocionales y calidad de servicio en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 20247, PE3: ¢ Qué relacion existe entre
la interaccion afectiva y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de
San Juan de Lurigancho, 20247

Sobre la justificacién del estudio, cabe resaltar que el proceso de pandemia

qgue la humanidad a travesado, impacto en diferentes ambitos y en diferentes
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grados, uno de ellos, es en el soporte socioemocional, donde muchas personas
producto del distanciamiento social, se vieron afectados, lo que impacto en su
desenvolvimiento laboral y, por tanto, en la calidad del servicio, en esa linea de
ideas la investigacion tiene, entre sus pretensiones ahondar en el conocimiento
de dicha relacién Menacho (2022).

La justificacion tedrica se fundamenta porque fue un soporte y guia frente a
otras investigaciones contribuyendo positivamente a conocer la realidad
especifica que se desarrolla dentro y en el entorno del CETPRO de San Juan
de Lurigancho, sirvi6 como un aporte en el mar de conocimiento tedrico que hay
en cuanto a temas socioemocionales y de calidad de servicio resaltando su
importancia en el campo educativo. Fernandez (2020).

A nivel metodologico, se justifica, porque brinda una metodologia acorde a
la realidad del CETPRO, basada en la intervencion de instrumentos que
permiten medir las apreciaciones subjetivas de la muestra seleccionada, siendo
este instrumento apropiado para dicha realidad.

La justificacion practica versa sobre la aplicacion a nivel local del estudio,
buscando explicar un grado de relacion entre las variables de estudio en una
realidad concreta que es el CETPRO. La sola aplicacion del estudio, incentivo
a los participantes en resolver problemas especificos de su entorno respecto a
la calidad de servicio y un cambio de actitud emocional.

De este modo, se presentan el objetivo general OG: Determinar la relacion
entre el soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024, de ello se desprenden los objetivos
especificos siguientes: OEL: Determinar la relacion entre el acompafiamiento
socioafectivo y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO del distrito de
SJL, 2024, OE2: Determinar la relacion entre las estrategias socioemocionales
y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO del distrito de SJL, 2024,
OE3: Determinar la relacion entre la interaccion afectiva y calidad de servicio en
estudiantes de un CETPRO del distrito de SJL, 2024. Esto sirvio para obtener
las conclusiones del estudio. Siche (2019).

A continuacién, se sefialan los antecedentes internacionales, empezando
por Concha et al. (2023), en su estudio de enfoque cuantitativo y correlacional

causal, realizado en Costa Rica, tuvo como objetivo resaltar la relevancia que
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tiene educar emocionalmente buscando elevar el desarrollo de competencias
emocionales buscando el fortalecimiento del desempefio de profesionales, su
principal resultado y aporte fue que evidencio la necesidad de implementar
programas que impulsen el desarrollar competencias emocionales en los
estudiantes, recomienda también que el desarrollo de competencias
socioemocionales sea de forma gradual, continua, sistematica y permanente.

Sotomayor y Leyva (2023), realizaron un estudio en Chile, con el objetivo de
determinar el impacto del aprendizaje socioemocional en la gestién de
convivencia escolar en una escuela, para ello, consideraron un estudio de
enfoque cuantitativo, entre sus resultados obtuvieron que es necesario
incorporar desde los primeros afos el aprendizaje socioemocional, también se
hace relevante incorporar el desarrollo de las competencias docentes quienes
son garantes del aprendizaje de los estudiantes, asimismo se requiere de
acciones de sensibilizacién, capacitacion y acompafiamiento que apunten a
fortalecer el trabajo docente y de los equipos en las aulas, todo esto apunta en
mejorar la calidad de servicio.

Vera et al. (2021) realizaron una indagacion respecto a la equidad educativa
en Chile relacionandola causalmente con el apoyo emocional brindado a los
escolares, con el objetivo de analizar los elementos que se relacionan en la
equidad educativa para que brinde apoyo emocional, el cual adopté de manera
similar un enfoque causal. Se reuni0 una muestra de 1,498 jovenes de
secundaria mediante muestreo probabilistico y los resultados fueron estrategias
de autorregulacioén, autoconcepto académico y oportunidades para incentivar a
la comunidad educativa a implementar mejoras, con un resultado estadistico de
0.670 el apoyo afecta la equidad educativa también a nivel emocional el apoyo
de los centros educativos mejora la convivencia de los colegios, comprendiendo
gue tanto la una mejor percepcion de la equidad educativa y la convivencia
escolar finalmente mejoran la calidad de servicio siendo esto el aporte de su
estudio.

Salas (2020) realizé un estudio sobre las relaciones interpersonales y las
dimensiones humanas de los estudiantes que surgen en el contexto de las
instituciones educativas, tomando como tema las estrategias socioemocionales

implementadas por las mismas, con el fin de identificar el impacto de la
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educacion socioemocional. en el aprender de los estudiantes, fue un estudio
cuantitativo, correlacional-causal de 21 escolares de 4to afio en la ciudad de
Veracruzana de Meéxico, muestra la consolidacion de las habilidades
socioemocionales en los servicios educativos, y por tanto, en la calidad del
servicio, con un valor de 0.790 lo que represento un nivel significativo de relacion
positiva, también encontré que los profesores emplean diversas estrategias
pedagogicas en el procesos de ensefianza que les funciona adecuadamente al
momento de resolver distintos conflictos en las experiencias educativas, lo que
muestra el empleo de las relaciones interpersonales.

Diaz (2019) realiz6 un estudio sobre el impacto de la educaciéon
socioemocional en el rendimiento académico en estudiantes del nivel
secundario, que se public6 en Colombia-Bogot4 en 2019, tuvo como propdsito,
determinar la relacion o causalidad de la educacion socioemocional sobre el
rendimiento académico; y el método fue un disefio cuantitativo, correlacional-
causal, no experimental, la coleccion de estudio se consideré el universo de 198
estudiantes, esto es la poblacion y la muestra se conform6 de 48 estudiantes,
para ello, previamente se realizd el muestreo no probabilistico, y de acuerdo a
la facilidad o conveniencia del investigador, paralelamente se consideré un
cuestionario con escala de likert, obteniendo como conclusiones y aporte que
no existe relaciéon de la educacion socioemocional sobre el desempefio
académico.

Entre los antecedentes a nivel nacional se incluyd: Gonzales et al (2023),
ellos se plantearon la tarea de investigar sobre el desarrollar las competencias
socio emocionales en escolares en una institucion educativa, operacionalizando
las competencias emocionales en conciencia emocional, autocontrol emocional,
conciencia social, regulaciéon emocional y creatividad emocional, en dicho
estudio se consideré la investigacién cuantitativa incluyendo una muestra de 64
escolares, de lo que se obtuvo como resultado, que es necesario el desarrollo
socioemocional en los estudiantes, puesto que aprenden de una mejor forma
tanto entre pares y al mismo tiempo con la interaccién con el docente, por lo que
los docentes también deben contar con condiciones emocionales estables, pues
ellos son los que deben dar la seguridad de poder equivocarse y seguir

aprendiendo.



Simedn (2022), en su trabajo sobre didactica socioemocional como soporte
para el tacto pedagodgico en profesores de una centro de educacién en el Callao,
incluyo en la didactica socioemocional, el optimizar la interaccion, la convivencia
y soporte socioemocional, considerando un enfoque cuantitativo, considerd una
muestra de 50 docentes, demostré que un mayor soporte socioemocional tiene
efectos significativos en los docentes en cuanto a tacto pedagdgico,
entendiendo que un mejor tacto pedagogico redunda en una mejor calidad del
servicio.

Davila (2022), en su trabajo sobre la calidad de servicio en educacion y el
soporte socioemocional, que se desarrollé en un centro educativo de la provincia
de Cusco, dimensioné el soporte socioemocional en acompafiamiento
socioafectivo, estrategias socioemocionales e interaccion afectiva, mientras que
a la variable calidad de servicio (CS) la dimension6 en CS administrativo, CS
docente, CS de infraestructura y CS de equipamiento, se impuso como
propésito el determinar el grado de correlacién entre el SS y CS, mediante un
estudio no experimental, cuantitativo y correlacional, concluyendo que el
soporte socioemocional tuvo una correlacion de nivel moderado y positiva con
CS, esto muestra un claro ejemplo de que el soporte socioemocional tiene una
relacion importante en el ambito educativo con CS, pudiendo recomendar la
ejecucion de programas de Soporte socioemocional que mejoren la calidad de
servicio.

En su investigacion sobre bienestar socioemocional y practicas educativas,
Mamani (2022) intentd determinar la relacion de la primera sobre la segunda
mediante un estudio de caracter no experimental, esto es, en el que no hubo
manipulacion de variables, cuantitativo y de causa-efecto de 117 docentes como
poblacion de 4 centros educativos, siendo de tipo censal incluyé a todos en la
muestra y concluyo que el bienestar socio emocional efectivamente es un factor
que incide en la practica educativa, explicando el 26% del efecto del bienestar
socio emocional en la practica educativa. Una menor sensacion de bienestar
general implica una menor o deficiente practica pedagdgica, un bajo apoyo
psicosocial, puede también relacionar con las emociones y la motivacion en el
proceso educativo y, por tanto, en el aprendizaje socioemocional, estos son

elementos relacionados con brindar apoyo socioemocional a los docentes.



Chaparro (2021), desarrollo un estudio sobre las competencias
socioemocionales en profesores que permita mejorar la gestion del bienestar
estudiantil en algunos centros educativos de secundaria en Piura, tuvo un
enfoque de caracter cuantitativo, considerando como muestra a 71 docentes,
previamente se identifico que de los docentes el 9.86% poseen un nivel bueno
de competencias emocionales, obteniendo como resultado que las
competencias socioemocionales que son el soporte emocional impactan
significativamente en la gestion del bienestar escolar, lo que se traduce en una
mejor calidad del servicio educativo.

A continuacion, conceptualizando variables que miran diferentes
perspectivas: La Oficina Regional de la Ciudad Metropolitana de Lima (2022)
resalta que el apoyo en lo socio emocional es todo lo que permite a las personas
recuperar sus sentimientos, a menudo para quienes han sufrido experiencias
traumaticas y han perdido a seres queridos debido a epidemias u otras
circunstancias. Entonces, los estudiantes que han perdido a familiares, que han
quedado con los efectos de una enfermedad, pérdida financiera, miedo a
regresar cara a cara, inestabilidad, etc., necesitan mas apoyo emocional o
compafia. Segun Davila (2022), el apoyo socioemocional es el fundamento
emocional que se da en la familia para permitir que los nifios desarrollen
relaciones mutuas en una comunidad basadas en los sentimientos, la paz y la
tranquilidad. Como resultado, implementan los valores que han aprendido,
volviéndose dignos de confianza e inspirando una sensacién de seguridad.
Existe un interés implicito en el desarrollo de competencias socioemocionales,
en las que se basa el apoyo socioemocional, esta integrado en la cultura escolar
y por tanto necesita ser desarrollado de forma horizontal. Lalomia y Cascales
(2021).

Malaspina (2022) la racionalidad emocional afirma que los individuos no
utilizan el juicio al expresar emociones, es decir, el raciocinio no entra en la
emotividad porque las emociones son precipitadas y en ocasiones rozan con lo
imprudente. Se puede concluir que la emisién de emociones se basa en juicios
normativos realizados a partir de la situacién en la que se produce la conducta.
Por una parte, hay un conjunto de creencias que sobre lo que podria ocurrir y

sobre el futuro en general que alimentan nuestras emociones generando un
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vinculo con la cognicion y, por otro lado, de forma distinta se presentan como
estados viscerales, el hambre, la sed y otras necesidades corporales. Pinedo
(2024).

Conceptualizamos la primera variable soporte socioemocional, al respecto la
Direccion Regional de Lima Metropolitana (2022), resalta el acompafar en lo
socioafectivo, como primera dimension, es una relacién reciproca que se da
entre los principales agentes educativos, donde el educador es quien brinda el
vinculo de confianza, y dada la edad a nivel bioldgico de los estudiantes, estos
son, muchas veces, desconfiados respectos a personas de mayor edad, por
ello, es que el planteamiento del docente es crucial. Los estudiantes expresan
sus sentimientos e inquietudes libremente. Por lo tanto, se cree que el
procedimiento crea una conexién emocional entre los sujetos pertenecientes a
la organizacion.

Paralelamente, las diversas estrategias socioemocionales se consideran tal
como una dimension mas, y la Administracién de la Region Metropolitana de
Lima (2022) plantea que los docentes deben adaptar sus métodos de
ensefianza a la situacion especifica, utilizando diferentes estrategias que
permiten que los escolares pongan de manifiesto su sentir y ayudarlos de la
misma manera para superar la dificultad es que estas medidas deben tener el
menor impacto negativo posible en la salud de los estudiantes.

Finalmente, la tercera dimension, la interaccion afectiva, fue propuesta por
el mismo autor quien afirmé que el papel del docente es desempefiar un papel
mediador en el proceso de aprender por el que pasan los nifios, se desprende
entonces que es importante tratar a los estudiantes y crear un ambiente
emocional y respetuoso que asegure los estudiantes se sienten seguros y de la
misma manera el profesor se transforma en un guia que sirve como soporte de
los estudiantes para autorregularse en la medida en que se involucran en
actividades académicas, y de la misma manera se ve relacionado con el trato y
las respuestas que recibe del docente, coOmo ensefiarles a intercambiar
opiniones con confianza y asi ayudarles a madurar un andlisis critico, un
pensamiento critico y a la vez su expresion oral.

Paralelamente, Conceptualizamos la segunda variable para la cual

adoptamos la perspectiva de Davila (2022), quien sostiene en cuanto a la
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calidad brindada en los servicios de educacion, que es el caracter integral en
los diversos grupos de procesos que les brinda un desarrollo integral en
individuos con distintas caracteristicas, es decir, identificar su esencia, que
permite el desarrollo de un individuo Unico y distinto, es decir, cudl es la
estructura interna de la entidad, su funcion y su uso o utilidad en relacién con
otras entidades.

Asimismo, Feria y Ramos (2020) mencionaron que la calidad de servicio en
el ambito educativo es caracteristica de todos los miembros de la comunidad
que rodea a la educacion, quienes esperan mejoras significativas en los
servicios brindados. Asimismo, MINEDU (2020) plantea, sobre esto, que la
calidad en pedagogia hace referencia a la capacidad de alcanzar metas,
implementar diversas estrategias para lograr el aprendizaje personal y
adaptarse a la norma que todo educador debe adquirir.

De lo mencionado, el soporte socioemocional permite que las personas
sepan afrontar los diversos retos que imponen la realidad, posiblemente hay
situaciones complejas que afrontar pero que el soporte socioemocional permita
a la persona centrar su atencion, su preocupacion en las actividades que se le
demandan, pero no solo por el cumplimiento, si no con la atencién para hacerlo
de forma adecuada, con animo, por lo que, la calidad del servicio en cualquier
centro educativo que pueden percibir estudiantes y padres, va estar
determinada por su soporte socioemocional para contribuir a una mejor calidad
de servicios. Ricalde (2021). Respecto a las dimensiones, la calidad de servicio
administrativo se basa en la atencidén y ayuda que se brinda al cliente dentro de
una determinada entidad, en este caso, dentro del CETPRO, la dimension CS
docente es la atencion de los docentes a estudiantes a través de estrategias
educativas, la tercera dimension, CS de infraestructura son las condiciones del
ambiente que se destina para brindar el servicio, tanto a nivel de seguridad,
legal y condiciones propias de los servicios educativos y la Ultima dimension,
CS de equipamiento hace referencia a los equipos, esto es, los recursos que se
disponen a los usuarios. Davila (2022).

Por tanto, a continuacion, se sefiala la hipotesis general, tal como indican
Bermudez et al. (2021), bajo criterios de ser conciso y objetivo, HG: Existe

relacion significativa entre el soporte socioemocional y calidad de servicio en
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estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024, de esta hipotesis
general se desprenden las hipétesis especificas siguientes: HE1: Existe relacion
significativa entre el acompanamiento socioafectivo y CS en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024, HE2: Existe relacion significativa
entre las estrategias socioemocionales y CS en estudiantes de un CETPRO de
San Juan de Lurigancho, 2024, HE3: Existe relacién significativa entre la
interaccion afectiva y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024.
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Il. METODOLOGIA

En la linea de lo que sefiala el Manual de Oslo de la Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico [OCDE], (2019), el estudio fue de tipo
aplicada, ya que se realiz6 la construccion de un marco tedrico a partir de teorias
ya existentes, lo que permitié construir instrumentos para recoger informacion
de la realidad y explicarla contrastando con las teorias ya existentes. Fue una
investigacion de enfoque cuantitativo puesto que se recogié datos de la realidad
concreta y luego se trabajo con estadisticos para lograr los objetivos trazados
en el estudio. Siendo no experimental el disefio, transeccional, ya que, por un
lado, no se manipularon ninguna de las variables y se tomaron de forma
transversal los datos de la realidad en un momento especifico, con un alcance
correlacional simple, puesto que ayuda a los investigadores a establecer una
relacion entre dos variables estrechamente relacionadas. Quispe et al (2020).

Las variables que se emplearon, fueron, variable 1: Soporte socioemocional,
como las actividades que permiten a las personas componerse emocionalmente
frente a los retos del entorno. Rodriguez & Samaniego (2021). Esta compuesta
por tres dimensiones, las que son: primera dimension: acompafiamiento socio
afectivo, que apunta a fortalecer la interrelacion entre docente y estudiante,
segunda dimensién: Estrategias socioemocionales, que apunta a la orientacion
educativa, la tutoria y el fomento de espacios de participacién estudiantil, la
tercera dimension es la interaccion afectiva, que busca promocionar el bienestar
emocional. La variable 2 fue la calidad de servicio que consiste en la realizacion
equilibrada de acciones y actividades en una institucidn con el propdsito
principal de satisfacer a los que solicitan el servicio, en este caso, el servicio
educativo Rodriguez & Sureda (2021). Se compone de cuatro dimensiones, la
primera dimension es CS administrativo, en cuanto a la atencion de familiares y
de tramites administrativos, la segunda dimension es CS del docente que se
encarga del desempefio docente, la tercera dimension es CS de infraestructura,
gue se preocupa del soporte material de la institucion educativa y normas de
defensa civil y la cuarta y ultima dimensién es CS de equipamiento, que observa
el equipamiento de la institucion educativa, en tanto a las condiciones y
disponibilidad de los equipos que permitan un adecuado servicio educativo.
Becerra, R (2009).
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Operacional: La variable 1 Soporte socioemocional fue medida mediante
un cuestionario con 3 dimensiones (acompafiamiento socio afectivo, Estrategias
socioemocionales, interaccion afectiva) y 23 item (Anexo 1)

Operacional: La variable 2 calidad de servicio fue medida mediante un
cuestionario con 4 dimensiones (CS administrativo, CS del docente, CS de
infraestructura y CS de equipamiento) y 21 item (Anexo 1)

Sobre la poblacién y la muestra, segun Lépez (2014), hace referencia al
conjunto total de entes que pueden ser personas u objetos sobre los que se
tiene interés en el estudio, por lo que en esta investigacién se consider6 como
poblacién a todos los estudiantes del Centro técnico productivo en el distrito de
SJL registrados en el periodo 2024, siendo de 780 estudiantes resultado de
considerar los 26 taller conformado por 30 estudiantes cada uno y considerando
gue la muestra es conceptuada como subconjunto de una poblacién la que se
puede realizar de forma no aleatoria. Toledo (2022)., se tomé como muestra a
72 con criterios de inclusion esta conformada por los estudiantes de turno
mafiana que conforman la especialidad de confeccion textil, dicha cantidad se
obtuvo mediante la férmula que esta en el anexo 08. Robles (2019).

Sobre la técnica, esta brinda a quien investiga, una herramienta para recoger
datos e informacion de manera adecuada, en este estudio se empled la
encuesta como técnicay el instrumento fue el cuestionario cuya ficha técnica se
encuentra en el anexo 2, puesto que fueron dos variables, se consider6 dos
cuestionarios, el primer cuestionario, para medir el soporte socioemocional
contd con 23 item, mientras que el segundo, que mide la calidad de servicio tuvo
21 items, los cuestionarios se encuentran en el anexo 2. Para Corral (2018), la
validez es la certeza de que el instrumento mida lo que realmente buscamos
gue mida, de ello se realizo la validez de cada instrumento mediante el juicio de
profesionales expertos en el ambito de la investigacion, de ello, se contd con
tres expertos. Herndndez & Duana (2020). Para el juicio de expertos se contd
con tres doctores verificando correctamente su grado y su experiencia en
investigacion y en el tema especifico del que se trata este estudio, con ello el
instrumento brindé lo que queremos recoger de la realidad, los datos se

encuentran en el anexo 6.
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Para Manterola et. Al. (2018), la confiabilidad es la seguridad de que al aplicarse
el instrumento en diversas situaciones con la misma condiciones repetidas
veces, el resultado fue similar, nos brinda la confianza de que los resultados
encontrados con el instrumento, bajo mismas condiciones, fue el mismo, se
realizo la confiabilidad a través de la prueba piloto para ello se aplic6 ambos
instrumentos a 20 estudiantes de un CETPRO, los datos se sistematizaron
empleando el software estadistico SPSS-version 25, a través del Alpha de
Cronbach se obtuvo el grado de confiabilidad, con un valor de 0.810, en la
variable soporte socioemocional que representd una confiabilidad buenay en la
variable CS el valor fue de 0.846 que implica también una confiabilidad buena,
esto nos brindd la seguridad de que el instrumento funciona de manera
estandarizada, estos resultados se encuentran en el anexo 04. Posso y Lorenzo
(2020) Rodriguez y Reguant (2020).

Ademas, los cuestionarios se emplearon con anterioridad en otros estudios
siendo uno de ellos el de Davila (2022), lo que fortalece tanto la confiabilidad
como la validez.

El método para el analisis de datos, recogido los datos, se sistematizaron y
ordenaron en una hoja de Excel, luego se vaciaron los datos al software SPSS-
version 25, lo que permitié realizar el andlisis a nivel descriptivo, mediante
frecuencias en tablas y tablas cruzadas, luego se realizd la prueba de
normalidad para determinar si se utiliza un estadistico paramétrico o no
paramétrico. Con esto se procedid a realizar la contrastacion de las hipétesis.
Rivadeneira et al (2019).

Aspectos éticos, se respeto, la identidad de los estudiantes, mediante la
codificacion de las respuestas de los estudiantes, se debe respetar todos los
procesos de la investigacion y en este estudio se realizé de esta forma,
respetando a los autores de los que se tomd citas, asi como guardando la
identidad de encuestados y no se realizé plagio de ideas, también se solicito
permiso a la direccion del CETPRO para el tomado de la encuesta. Espinoza y
Calva (2020). Joshi et al (2020).
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RESULTADOS
Andlisis descriptivo.
Figural

Descripcion del soporte socioemocional

100
80

&0

Porcentaje

40

20
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Regular Fawvorable

Nota. Elaboracién mediante SPSS.

En la figura 1, observamos que el 88.9% de los estudiantes muestran
un nivel favorable de soporte socioemocional, mientras que solo el
11.1% muestra un nivel regular.

Figura 2

Descripcion del acompafiamiento socioafectivo
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Nota. Elaboraciéon mediante SPSS.

En la figura 2, observamos que el 79.2% de los estudiantes muestran un
nivel favorable de acompafiamiento socioafectivo, mientras que el 20.9%

muestra un nivel regular.
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Figura 3

Descripcion de estrategias socioemocionales

Porcentaje

Escaso Reqular Favorable

Nota. Elaboracion mediante SPSS.
En la figura 3, observamos que el 68.1% de los estudiantes muestran un
nivel favorable de estrategias socioemocionales, mientras que el 30.6%

muestra nivel regular y un 1.4% muestra un nivel escaso.

Figura 4

Descripcion de interaccion afectiva

Porcentaje

Regular Favorable

Nota. Elaborado mediante SPSS.

En la figura 4, observamos que el 90.3% de los escolares muestran un
nivel favorable de interaccion afectiva, mientras que el 9.7% muestra un

nivel regular.
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Figura 5

Descripcién de CS

Porcentaje

Regular

Nota. Elaboracion mediante SPSS.

Bueno

En la figura 5, se observa que el 77.8% de los escolares considera que

la calidad de servicio esta en un nivel bueno, mientras que el 22.2% lo

considera en un nivel regular.

A continuacion, las tablas cruzadas.
Tabla 1

SSyCS
CS
Regular Bueno Total
SS Recuent 5 3 8
Regular % del total 6.9% 4.2% 11.1%
Recuent 11 53 64
Favorable o
% del total 15.3% 73.6% 88.9%
Total Recuento 16 56 72
% del total 22.2% 77.8% 100.0%

Nota. Elaboracién mediante SPSS.

La tabla 1, muestra que el 6.9% de los estudiantes presentan un soporte

socioemocional regular y consideran una calidad de servicio regular, asi

mismo, el 73.6% tienen un soporte socioemocional favorable y

consideran una calidad de servicio buena.
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Tabla 2

Acompafamiento socioafectivoy CS

CS Total
Regular Bueno

ASA Regular. Recuento 7 8 15
% del total 9,7% 11,1% 20,8%

Favorable Recuento 9 48 57

% del total 12,5% 66,7% 79,2%

Total Recuento 16 56 72
% del total 22,2% 77,8% 100,0%

Nota. Elaboracion mediante SPSS.

La tabla 2, muestra que el 9.7% de los estudiantes presentan un

acompafniamiento socioafectivo regular y consideran una calidad de

servicio regular, asi mismo, el 66.7% tienen un acompafamiento

socioafectivo favorable y consideran una calidad de servicio buena.

Tabla 3
Estrategias SSy CS

CS Total
Regular Bueno

ESE Escaso Recuento 0 1 1
% del total 0,0% 1,4% 1,4%

Regular Recuento 9 13 22

% del total 12,5% 18,1% 30,6%

Favorable Recuento 7 42 49

% del total 9,7% 58,3% 68,1%

Total Recuento 16 56 72
% del total 22,2% 77,8% 100,0%

Nota. Elaborado mediante SPSS.

La tabla 3, demuestra que el 12.5% de los escolares presentan

estrategias socioemocionales en un nivel regular y consideran una

calidad de servicio regular, asi mismo, el 58.3% tienen estrategias

socioemocionales favorables y consideran una calidad de servicio buena.

17



Tabla 4

Interaccion afectivay CS

Cs Total
Regular Bueno

IA Regular Recuent 5 2 7
% del total 6,9% 2,8% 9,7%

Favorable Recuento 11 54 65

% del total 15,3% 75,0% 90,3%

Total Recuento 16 56 72
% del total 22,2% 77,8% 100,0%

Nota. Elaborado mediante SPSS.

La tabla 4, muestra que el 6.9% de los estudiantes presentan una
interaccion afectiva en un nivel regular y consideran una calidad de
servicio regular, asi mismo, el 75% tienen una interaccion afectiva

favorable y consideran una calidad de servicio buena.

Ahora, se examina la prueba de normalidad

HO: Los datos provienen de una distribuciéon normal (es paramétrica).
H1: Los datos no provienen de una distribucion normal (es no
paramétrica)

Puesto que, la muestra es de 72 > 50, se empled Kolmogorov-Smirnov.
Tabla 5

Prueba de normalidad

KS
Estadist. gl Sig.
Soporte socioemocional 0.526 72 0.000
Acompafamiento socioafectivo 0.486 72 0.000
Estrategias socioemocionales 0.427 72 0.000
Interaccion afectiva 0.531 72 0.000
Calidad de servicio 0.480 72 0.000

Nota. Elaborado mediante SPSS.

La tabla 5, muestra que, los valores de significancia 0,000<0.05, en todos
los casos, por lo que, se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta la
hipotesis alterna H1, por lo tanto, los datos de la muestra no representan
una distribucién normal, entonces se debe emplear un estadistico no

paramétrico, por lo que empleo la regresion logistica.
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Hipotesis general:

HO: No existe relacidn significativa entre el SS y CS en estudiantes
HG: Existe relacion significativa entre el SSy CS en estudiantes
Tabla 6

Relacion del soporte socioemocional y CS

Logarit de la
Model verosimilit -2 Chi-cuadrad Gl Sig.
Solo 13.557
intersecc
Final 6.597 6.960 1 0.008

Nota. Elaborado mediante SPSS.

La tabla 6, muestra que, la significancia es 0.008<0.05, se acepta la
hipbtesis general, esto quiere decir que, existe relacion significativa entre
el SS y CS en estudiantes.

Tabla 7

Nagelkerke soporte socioemocional

Pseud R cuadrad

CyS 0.092
Nagelkerke 0.141
McF 0.091

Nota. Elaborado mediante SPSS.
La tabla 7, muestra que, el valor de Nagelkerke es 0.141, lo que implica

que la relacion es baja.

Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion significativa entre el acompafiamiento
socioafectivo y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024.

HEL: Existe relacion significativa entre el acompafamiento socioafectivo
y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.
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Tabla 8

Relacion del acompafiamiento socioafectivo y calidad de servicio

Modelo Logarit de la Chi- Gl Sig.
verosimilitud -2 cuadrad

Sdélo intersecc 12,898

Fin 7,071 5,827 1 ,016

Nota. Elaborado mediante SPSS.

Latabla 8, muestra que, el valor de significancia es 0.016<0.05, se acepta
la hipdtesis especifica 1, esto quiere decir que, existe relacion
significativa entre el acompafamiento socioafectivo y CS en estudiantes
de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.

Tabla 9

Nagelkerke acompafiamiento socioafectivo

Pseud R cuadrad

Cs ,078
Nagelkerke ,119
McF ,076

Nota. Elaborado mediante SPSS.
La tabla 9, muestra que, el valor de Nagelkerke es 0.119, lo que implica

que la relacion del acompafiamiento socioafectivo y CS es baja.

Hipotesis especifica 2:

HO: No existe relacion significativa entre las estrategias
socioemocionales y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024.

HE2: Existe relacion significativa entre las estrategias socioemocionales
y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024
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Tabla 10

Relacion de las estrategias SSy CS

Modelo Logaritmo de la Chi- o] Sig.
verosim -2 cuadrad

Sdl intersecc 13,506

Fin 7,187 6,319 2 ,042

Nota. Elaborado mediante SPSS.

La tabla 10, muestra que, la significancia es 0.042<0.05, se acepta la
hipotesis especifica 2, esto quiere decir que, existe relacion significativa
entre las estrategias socioemocionales y CS en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.

Tabla 11

Nagelkerke estrategias socioemocionales y calidad de servicio

Pseud R cuadrad

CS ,084
Nagelkerke ,129
McF ,083

Nota. Elaborado mediante SPSS.
La tabla 11, muestra que, el valor de Nagelkerke es 0.129, lo que implica

que la relacion de las estrategias SS y CS es baja.

Hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacion significativa entre la interaccion afectiva y CS en
estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.

HE3: Existe relacién significativa entre la interaccion afectiva y CS en
estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.

Tabla 12

Relacion de la interaccion afectivay CS

Modelo Logarit de la Chi-cuadrad gl Sig.
verosimilit -2

Sdl intersecc 15,148

Fin 6,353 8,796 1 ,003

Nota. Elaborado mediante SPSS.
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La tabla 12, muestra que, la significancia es 0.003<0.05, se acepta la
hipotesis especifica 3, quiere decir que, existe relacion significativa entre
la interaccion afectiva y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan
de Lurigancho, 2024.

Tabla 13

Nagelkerke interaccién afectiva y calidad de servicio

Pseud R cuadrad

CS , 115
Nagelkerke ,176
McF , 115

Nota. Elaborado mediante SPSS.
La tabla 13, muestra que, el valor de Nagelkerke es 0.176, lo que implica

que la relacion de la interaccion afectiva y CS es baja.
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DISCUSION

De los resultados obtenidos podemos observar los objetivos e hipotesis
logrando verificar si se cumplen o no, empezando por el objetivo general:
Determinar la relacion entre el soporte socioemocional y calidad de
servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho,
2024, al respecto, en los resultados, con un nivel de significancia de
0.008 < 0.05, lo que permite sefialar que existe relacion significativa entre
el soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Ademas, el valor de
Nagelkerke sefiala que el soporte socioemocional explica el 14.1% de la
calidad de servicio.

Los resultados coinciden con los encontrados por Simeoén (2022),
dicho estudio busco demostrar la relacion de lo socioemocional y la
participacion docente en una institucion educativa, su estudio logro su
objetivo, demostrando la importancia del soporte socioemocional en el
campo educativo, indicando que un mayor soporte socioemocional tiene
efectos estadisticamente significativos en los docentes en cuanto a su
participacion. Cabe resaltar que, la participacion docente suma, en gran
medida, a una mayor calidad de servicio dentro de una institucion
educativa, por lo que estos resultados obtenidos son similares a los de la
presente investigacion.

De forma similar los resultados coinciden con lo encontrado en el
estudio de Davila (2022), en su estudio se propuso determinar la relacion
entre las variables soporte socioemocional y calidad de servicio,
buscando resaltar la importancia del soporte socioemocional, tuvo como
resultado una correlacion de 0.601, lo que significa que la correlacion
entre el SSy CS es positiva. Este resultado que muestra correlacion, esto
es bidireccional, en ambos sentidos de las variables, coincide en explicar
la relacion de una de ellas sobre la otra, en este caso, del soporte
socioemocional y calidad de servicio y ademas coincide en que dicha
correlacion es moderada, del mismo modo como en el presente estudio

donde se demostré una relacion moderada del soporte socioemocional y
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calidad del servicio, encontrando en ello, la coincidencia con el presente
estudio.

Del mismo modo, Mamani (2022) en su estudio sobre el bienestar
socioemocional y practicas educativas, donde buscé determinar la
relacion de la primera sobre la segunda, desarrollo un estudio
correlacional causal, con una muestra de 117 docentes, concluyendo que
el bienestar socioemocional efectivamente impacta en la préactica
educativa, siendo el valor de significancia menos que 0.05 y explicandola
en un 26%, lo que representa una relacion moderada. Es importante
sefalar que el factor socioemocional, puede ver como soporte o bienestar
y redunda en brindar una base emocional a los estudiantes que permita
una mejor participacion y aprovechamiento del proceso educativo, por
otro lado, las practicas educativas donde se obtienen lecciones de las
mismas falencias o aciertos de hecho aportan en toda institucion, a una
mejor calidad del servicio, siendo asi, los resultados observados en
antecedente coinciden plenamente con los resultados del presente
estudio.

No existe coincidencia con los resultados obtenidos por Diaz (2019),
quien enfoco su estudio en medir la relacién de lo socioemocional en el
rendimiento académico, concluyendo que no hay impacto de la
educacion socioemocional sobre el desempefio docente. Este estudio,
toma variables similares al presente estudio, toda vez que la educacion
socioemocional brinda un soporte socioemocional, y, por otro lado,
dentro del &mbito educativo el desempefio docente redunda en CS que
brinda un centro de educacion. Los resultados del estudio difieren puesto
gue, muestra una relacion, pero es necesario resaltar que dicha relacion,
debido a los valores de Nagelkerke, es baja, a priori el soporte
socioemocional, esto es, las emociones tienen relaciéon en diversos
aspectos que desarrollan las personas, esto incluye la calidad de servicio,
por lo que el estudio deberia demostrar empiricamente dicha relacién, sin
embargo este resultado de una relacién baja o poca, puede responder a
la existencia de otros factores con mayor relacién en la muestra o

poblacion considerada, seria importante indagar sobre dichos factores.
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Respecto al OE 1: Determinar la relacion entre el acompafiamiento
socioafectivo y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO del
distrito de SJL, 2024 y la hipétesis 1: Existe relacion significativa entre el
acompafnamiento socioafectivo y CS en estudiantes de un CETPRO de
San Juan de Lurigancho, 2024, los resultados en la contratacion de la
hipétesis especifica 1, sefialan que, al aplicar la regresion logistica, se
logré una significancia de 0.016 < 0.05, lo que permite sefialar que existe
relacion significativa entre el acompafiamiento socioafectivo y CS en
estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Ademas,
el valor de Nagelkerke es 0.076, lo que significa que el acompafiamiento
socioafectivo explica el 7.6% de CS, con ello se comprueba la HE1 y se
logra el objetivo especifico 1, en la aplicacion del instrumento los
estudiantes sefialaban la importancia de un seguimiento constante en
sus actividades, esto es, la necesidad de un acompafiamiento
socioafectivo.

Estos resultados tienen coincidencia con lo encontrado por Salas
(2020) en su estudio sobre relaciones interpersonales, implementando
estrategias socioemocionales para identificar el impacto en la educacion
socioemocional, realizé con un resultado de un valor de significancia
menor a 0.05 y con una relacion de 79%, lo que fue un nivel alto de
relacion, las relaciones interpersonales impactan entonces de forma
significativa en la educacioén socioemocional lo que mejora la calidad de
servicio. Toda vez que, se entiende que el acompafiamiento
socioafectivo esta implicita en las relaciones personales, los resultados
encontrados por Salas (2020) coinciden con los resultados de este
estudio, incluso son mayores, puesto que, en este estudio, la relacion es
solo el 7.6%, resalta la importancia de lo socioemocional en el &mbito de
la educacion, tener un soporte socioemocional para realizar diversas
actividades es relevante, esto permite una estabilidad en las personas
gue redunda en un mejor desenvolvimiento en sus laborales y pro tanto
en brindar una mejor calidad de servicio en diversos ambitos y en

diversas empresas.
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Los resultados permiten también discutir sobre el OE 2: Determinar la
relacion entre las estrategias socioemocionales y calidad de servicio en
estudiantes de un CETPRO del distrito de SJL, 2024 y la HE 2: Existe
relacion significativa entre las estrategias socioemocionales y CS en
estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024, 2024. Los
resultados en la contratacién de la HE 2, luego de aplicar la regresion
logistica, arroj6é un nivel de significancia de 0.042 < 0.05, lo que implica
que, evidentemente existe relacion significativa entre las estrategias
socioemocionales y CS en estudiantes de un CETPRO de SJL, 2024.
Ademas, el valor de Nagelkerke es 0.129, lo que significa que las
estrategias socioemocionales explican el 12.9% de CS, con ello se
comprueba la HE 2 y se logra el objetivo especifico 2, es importante
desarrollar estrategias pensadas desde el punto de vista de las
emociones, de generar estabilidad emocional en las personas que
participan del proceso educativo, siendo el centro el estudiante del
CETPRO.

Al respecto Vera et al. (2021), desarrollaron un estudio buscando la
relacion causal entra la equidad educativa y el apoyo socioemocional que
se brinda a los jovenes en un centro educativo en Chile, su muestra fue
de 1498 estudiantes, demostrando una relacion con un valor de
significancia menor a 0.05 y determinado una relacion del 67%. Las
estrategias encontradas en el estudio fueron de autorregulacion,
autoconcepto académico y oportunidades para implementar mejoras. En
principio, el estudio coincide en que resalta la importancia de las
estrategias  socioemocionales como dimension del soporte
socioemocional para brindar una mejor equidad educativa, lo que
redunda en una mejor CS en el ambito educativo, asi mismo, nos
enrostra la necesidad de implementar nuevas estrategias
socioemocionales que permiten un mejor aprovechamiento del proceso
educativo, pensada creativamente desde el estudiante como elemento
central del proceso educativo.

Del mismo modo, los resultados arrojan sobre el OE 3: Determinar la

relacion entre la interaccion afectiva y calidad de servicio en estudiantes
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de un CETPRO del distrito de SJL, 2024. Esto sirvidé para obtener las
conclusiones del estudio y la HE 3: Existe relacion significativa entre la
interaccion afectiva y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024. Observando los obtenido en la contratacion de la HE
3, al aplicar la regresion logistica, muestra un nivel de significancia de
0.003 < 0.05, lo cual permite sefalar que, efectivamente existe relacion
significativa entre la interaccion afectiva y CS en estudiantes de un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Ademas, el valor de
Nagelkerke es 0.176, lo que significa que la interaccion afectiva explica
el 17.6% de CS, con ello se comprueba la HE 3 y se logra el objetivo
especifico 3, las relaciones personales en las diversas organizaciones
mejoran la convivencia y también la estabilidad emocional, esto permite
que las personas se desenvuelvan mejor en sus diversas
responsabilidades, en particular en brindar un servicio de calidad.

Al respecto Chaparro (2021) dedica una investigacion a las
competencias socioemocionales para mejorar la gestion del bienestar
escolar, con una muestra de 71 docentes, en un estudio cuantitativo,
determind que las competencias socioemocionales impactan
significativamente en la gestion del bienestar escolar, identificando que
un 9.86% de los profesores poseen un grado bueno de competencias
socioemocionales. Las competencias socioemocionales permiten una
mayor interaccion afectiva toda vez que brindan un soporte emocional
gue permite a los estudiantes un mejor aprovechamiento del proceso
educativo, por tanto, mejoran la calidad de servicio educativo, hay
similitud en estos resultados, pero la profundizacion al respecto se torna
importante.

En el mismo orden de ideas se encuentra el estudio de Concha et al.
(2023), quienes se enfocaron en las competencias socioemocionales
considerandolas un soporte para los profesionales de la educacion en
una Universidad de Costa Rica, su objetivo fue determinar la relevancia
de educar socioemocionalmente para elevar el desarrollo de
competencias emocionales, entre sus conclusiones sefialaron la

necesidad de implementar programas que impulsen el desarrollo de
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competencias socioemocionales de forma gradual, continuamente, de
forma sistemética y permanentemente. El desarrollo de competencias
socioemocionales permite una mejora en la interaccién afectiva, genera
una mejora en las estrategias que brindan un mayor soporte
socioemocional a los estudiantes, esto impacta en el bienestar personal
lo que hace que las personas de desenvuelvan de un mejor modo en todo
ambito de la vida social, por lo que permite finalmente mejorar CS en las
empresas en las que participan.

Los estudios analizados y el presente, coinciden en la importancia de
desarrollar un soporte socioemocional en los estudiantes y ademas en
los docentes, mas aun después de un periodo posterior a la pandemia,
donde diversas actividades humanas estan marcadas por la virtualidad,
lo que rompe con la interaccién directa entre las personas, estos
elementos como el acompafiamiento socioafectivo, que busca una
cercania entre docentes y estudiantes, la implementacion de estrategias
socioemocionales que permitan un involucramiento institucional de parte
del centro educativo y la interaccion afectiva desarrollando competencias
socioemocionales que permitan en suma dar un soporte socioemocional,
debe tomar relevancia, vale pensar en qué programas podrian
implementarse en miras de un mejor desempeio que impligue mejorar la

calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

Primera: Se Illegb a determinar la relacion entre el soporte
socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de
San Juan de Lurigancho, 2024, puesto que el valor de significancia fue
de 0.008 < 0.05, se aceptd la relacién del soporte socioemocional y
calidad de servicio, ademas el valor de Nagelkerke fue de 0.141, lo que
representa una relacion baja.

Segunda: Se llegé a determinar la relacion entre el acompafiamiento
socioafectivo y CS en estudiantes de un CETPRO de SJL, 2024, puesto
que el valor de significancia fue de 0.016 < 0.05, se acepto la relacion del
acompafamiento socioemocional y calidad de servicio, ademas el valor
de Nagelkerke 0.119, lo que representa una relaciéon baja.

Tercera: Se llegdb a determinar la relacién entre las estrategias
socioemocionales y CS en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024, puesto que el valor de significancia de 0.042 < 0.05,
se acepto la relacion de las estrategias socioemocionales y CS, ademas
el valor de Nagelkerke fue de 0.129, lo que representa una relacion baja.
Cuarta: Se llegdé a determinar la relacion entre la interaccion afectiva y
calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de SJL, 2024, puesto
que el valor de significancia de 0.003 < 0.05, se acepto la relacion de la
interaccion afectiva y CS, ademas el valor de Nagelkerke fue de 0.176,

lo que representa una relacion baja.
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VI. RECOMENDACIONES

El soporte socioemocional brinda estabilidad a los estudiantes para un mejor
aprovechamiento del proceso educativo, por ello el implementar estrategias que
permitan su desarrollo es imprescindible en pro de mejorar CS en las diversas
instituciones educativas.

Primera: Al personal directivo de la institucion, implementar programas que
permitan el desarrollo del soporte socioemocional tanto en estudiantes como en
profesores, con el propésito de mejorar CS y el mejor aprovechamiento del
proceso educativo de parte de los estudiantes, estos programas deben estar
alineados a las competencias solicitadas en la programacion curricular.
Segunda: A los docentes, buscar programas adecuados para el desarrollo del
acompafiamiento socioafectivo, a través de estudios cuasiexperimentales con
la finalidad de verificar la efectividad del programa a implementar, por ello, la
recomendacion es realizar estudios acerca del acompafiamiento socioafectivo
para le mejora de la calidad educativa a través de programas, esto es, estudios
de enfoque cuantitativo, y cuasiexperimentales con grupo control y
experimental.

Tercera: Al personal directivo del CETPRO, desarrollar estrategias
socioemocionales que involucren a todo el personal del centro, tanto,
estudiantes, docentes y personal administrativo, con la finalidad de mejorar la
calidad del servicio educativo, puede desarrollarse mediante talleres, charlas y
otros métodos participativos.

Cuarta: A los docentes del centro, la interaccion afectiva se debe propiciar en
diversas actividades, primero determinar su existencia para luego desarrollar
aplicaciones que permitan mejorar la calidad de la educacién, por lo que es
recomendable realizar estudios correlacionales sobre la interaccion afectiva y

posteriormente estudios cuasiexperimentales.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacién de variables: Soporte socioemocional

en cuenta los
nueve
indicadores
planteados.

Promocion del desarrollo de
autorregulacién

Promocion del pensamiento

critico.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGOS
Menciona que el|En la variable | Acompafiamiento | Interaccién entre docentey | 1,2,3 1) Siempre | Buena [80
soporte Soporte . . . . -
Soporte socioemocional son | socioemocional, socio afectivo estudiante 45,6 (2) Casi
socioemocional | aquellas actividades | se consideran las Relaciones interpersonales | 7,8,9, siempre 100]
gue permiten a los | siguientes B Regular [53
Individuos dimensiones, las Adecuacion de la 10 3 A ]
restablecerse cuales, ensefianza veces
emocionalmente, ya | permitieron llegar - . — . 79]
que al pasar por | al objetivo, estos Estrategias Orientacion educativa 1,2 (4) Nunc Mala [26 -
situaciones que | son el | socioemocionales | Tutoria individual y grupal 3,45 a
afectaron su salud | Acompafiamiento 52]
mental, estas | socioemocional, Espacios de participacion 6,7,8 Escala de
situaciones podrian | las estrategias estudiantil )
ser consecuencias | socioemocionales — — . Likert.
de la pandemia u |y la interaccion Interaccién Promgmon del bienestar 1,2
otras experiencias. | afectiva, asi | afectiva emocional 3,4
Bisquerra, R. (2009) | mismo se tomO de los discentes 5




VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL RANGOS
La calidad de servicio | La calidad de | Calidad de Atencion a los padres de 1,2,3,4 (1) Siempre Buena [73 —
Calidad es el desarrollo | servicio se | servicio familia 2) Casi 96]
allda equilibrado de las | investigl a partir de | administrativo. ., , (,) asl
.. - o Gestion de tramites siempre Regular [49 -
de servicio | actividades que se | las siguientes caddmicos
realizan en una | dimensiones: (3) A veces 72]
entidad, con la | Calidad de servicio Organizacion en eventos
finalidad de  dar | administrativo, _ (4) Nunca Mala [24 -
consumidores o a las | del docente, | Calidad de Desempefio docente 5,6,7,8,9
personas que se les | calidad de servicio | servicio del y
presta el servicio, | de infraestructura y | docente. Interaccpn del docente con Escala de
asimismo, es un tema | calidad de servicio los Estudiantes
de aspecto | de equipamiento, Desenvolvimiento du_rante el Likert.
administrativo que se | asi mismo  se desarrollo de las sesiones
re'?“’}?”"",, con d|a| plantea doce [Calidadde | Condicion fisica de la 10, 11, 12, 13,
satis ‘?CC'O”V el | indicadores. servicio de institucion 14,15
usuario. argas 'y Para recolectar | infraestructura

Aldana, (2017)

datos se hizo uso
de un cuestionario
que permita medir
las variables 1y 2.

Distribucion adecuada de las
areas

Cumplimiento de normas de
defensa civil y bioseguridad.




Calidad de
servicio de
eguipamiento

Equipamiento de la I.E.

Condiciones del equipamiento
de la I.E.

Disponibilidad del
equipamiento.

16, 17, 18,
19, 20, 21




Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos.
ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE SOPORTE SOCIOEMOCIONAL

Estimado estudiante el presente cuestionario tiene la finalidad de recibir tu opiniéon

en forma andnima para consolidar el trabajo de investigacion cientifica, titulado

“Soporte socioemocional y calidad de servicio en un CETPRO de San Juan de

Lurigancho, 2024, para ello se solicita su apoyo respondiendo con la mayor

sinceridad posible a cada uno de los items.

Instrucciones: Leer las preguntas y marcar con X la respuesta segun tu opinion en

la escala de valoracion:
NUNCA, CASI NUNCA, A VECES, CASI SIEMPRE Y SIEMPRE.

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

Dimensién 1: Acompafiamiento socio afectivo.

Nunca Casi A Casi Siempre

nunca veces siempre

Los docentes interactian amablemente con los
estudiantes.

Los docentes escuchan y responden ante alguna
pregunta que tengan los estudiantes.

Tu grupo de amigos, tienen alguna caracteristica en
comun. por ejm (gusto por la masica, practica de
algun deporte, viven en el mismo barrio, etc.)

Muestras timidez ante los docentes.

Durante la educacion virtual extrafiaste salir y
compartir con tus amigos y/o compafieros.

Sientes que los docentes se preocupan por la salud
emocional de los estudiantes.

Los docentes contextualizan su enseflanza,
poniendo ejemplos de la vida real o tomando en
cuenta las caracteristicas de la localidad donde
vives.

Cuando surge alguna duda en clase, los docentes
aclaran el tema con ejemplos que entiendan.

Las clases de los docentes son dinamicas.

10

Los docentes son claros al momento de dejar las
tareas, caso contrario lo aclara oportunamente

Dimensién 2: Estrategias socioemocionales.

11

El tutor brinda confianza como para contarle
situaciones que estén atravesando los estudiantes.

12

Si presentan problemas académicos, el docente les
informa de la situacién y brinda ayuda a los
estudiantes.

13

Sabes si los demas estudiantes comentan sus
problemas al docente.




14

El docente realiza sesiones sobre temas que
acontecen en el entorno escolar. Por ejemplo,
puntualidad, empatia, buen trato, bulling, etc.

15

En el CETPRO se promueve la conformacion de
junta directiva de estudiantes.

16

El CETPRO promueve actividades (debates,
mesa redonda) donde se permita a los estudiantes
proponer ideas o expresarse libremente.

17

El CETPRO promueve espacios donde se
puedan realizar algunas manifestaciones artisticas
como la danza, el teatro etc.

Dimensioén 3: Interacciéon afectiva

18

Los docentes promueven espacios donde se hablen
de las emociones y sentimientos de los estudiantes.

19

El CETPRO realiza actualmente eventos
recreacionales como paseos, juegos deportivos,
actividades culturales.

20

Los docentes establecen acuerdos o normas de
convivencia con los estudiantes.

21

Los estudiantes cumplen los acuerdos o normas de
convivencia del aula.

22

Los docentes son amables en su trato y respetan
los puntos de vista de los estudiantes.

23

Cuando los docentes desarrollan la sesion de
clases, hacen preguntas a los estudiantes para que
den sus opiniones o puntos de vista sobre el tema.




ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado estudiante el presente cuestionario tiene la finalidad de recibir tu opinion
en forma andnima para consolidar el trabajo de investigacion cientifica, titulado
“Soporte socioemocional y calidad de servicio en un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024, para ello se solicita su apoyo respondiendo con la mayor
sinceridad posible a cada uno de los items.

Instrucciones: Leer las preguntas y marcar con X la respuesta segun tu opinion en
la escala de valoracion:

NUNCA, CASI NUNCA, A VECES, CASI SIEMPRE Y SIEMPRE.

ITEMS ESCALA DE VALORACION

Dimensién 1: Calidad de servicio Nunca Casi A Casi Siempre

administrativo. nunca veces siempre

1 Los apoderados tienen un horario de atencién en
el CETPRO.

2 Hay reuniones de apoderados para ser
informados sobre los logros de aprendizaje de sus
hijos.

3 Los tramites académicos en el CETPRO son
rapidos.

4  Consideras que en las actividades no académicas
la organizacion de docentes es buena.

Dimensién 2: Calidad de servicio del docente.

5 Las sesiones de los profesores son dinamicas e
interesantes.

6 Los docentes motivan o estimulan a los
estudiantes para trabajar en sus clases.

7  Los docentes escuchan y responden cuando los
estudiantes hacen preguntas durante la sesién de
clase.

8 Cuando se cumple con las tareas y otras
obligaciones los docentes reconocen y felicitan el
esfuerzo de los estudiantes.

9  Silos estudiantes no cumplen con las tareas los
docentes sancionan o llaman la atencion de
manera negativa.

Dimensién 3: Calidad de servicio de
infraestructura.

10 Las instalaciones del CETPRO se ven limpias y
ordenadas.

11 Los servicios higiénicos del CETPRO se
mantienen limpios y desinfectados

12 Elaula es espaciosa, ventilada e iluminada

13 La pizarra se puede ver desde cualquier zona, sin
dificultad.

14 Las zonas seguras estan sefalizadas dentro y
fuera del aula.




15

Los protocolos anti COVID, estan operativos en el
CETPRO. (lavado de manos, desinfeccién, uso de
mascarilla, distanciamiento)

Dimensiéon 4: Calidad de servicio de
equipamiento.

16 EI CETPRO cuenta con computadoras, proyector
multimedia, laboratorio etc.
17 EI CETPRO cuenta con implementos para

trabajar en educacion fisica como: pelotas,
colchonetas, conos etc.

18 Las computadoras, cafion multimedia y demas
materiales funcionan permanentemente.

19 Los implementos de educacion fisica y demas
materiales estan en buenas condiciones.

20 Puedes utilizar la computadora, el cafion
multimedia y demas materiales cuando lo
necesitas. Por ejemplo, para hacer exposiciones.

21 Los implementos de educacion fisica y otros

materiales se utilizan continuamente.




Anexo 03: Validacion de instrumentos — datos de expertos.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: Soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes
de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo

para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo

Suficiencia

El/la item/pregunta se
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
Coherencia l6gica con el indicador que esta
midiendo

El/la item/pregunta es esencial o
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Claridad

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

1: de acuerdo
0: en desacuerdo




Matriz de validacion del cuestionario de lavariable

Soporte socioemocional

Definiciéon de la variable: Direccion Regional de Lima Metropolitana
2022) menciona que el soporte socioemocional “son aquellas actividades que permiten a

los Individuos restablecerse emocionalmente, ya que al pasar por situaciones que
afectaron su salud mental, estas situaciones podrian ser consecuencias de la pandemia
u otras experiencias” Davila (2022)

Dimension

Indicador

ftem

ooz —QO

YO0 SOD®—~®IT0 QN

QO SW<O®—O®

Observacion

Acompafia
miento
sSocio
efectivo

-Interaccion
entre docente y
estudiante

-Relaciones

interpersonales.

-Adecuacion de
la ensefanza.

1.Los docentes
interactian amablemente
con los estudiantes.

2.los docentes escuchan
y responden ante alguna
pregunta que tenga los
estudiantes.

3.Tus grupos de amigos,
tienen algunas
caracteristicas en comun,
por ejm (gusto por la
musica, practica de algun
deporte, viven en el
mismo barrio, etc)

4.Muestra timidez ante los
docentes.

5. Durante la educacion
virtual extrafiaste salir y
compartir con tus amigos
y/o comparieros.

6. Sientes que los
docentes se preocupan
por la salud emocional de
los estudiantes.

7. Los docentes
contextualizan su
ensefianza, poniendo
ejemplos de la vida real o
tomando en cuenta las
caracteristicas de la
localidad donde vives.

Pl o >0 o ——*rcwn

[




8. Cuando surge alguna
duda en clase, los
docentes aclaran el tema
con ejemplos que
entiendan.

9. Las clases de los
docentes son dinamicas.

10. Los docentes son
claros al momento de
dejar las tareas, caso
contrario lo aclara
oportunamente

Estrategias
socioemoci
onales.

-Orientacién
educativa.

-Tutoria
individual y
grupal.

-Espacios de
participacion
estudiantil

11. El tutor brinda
conflanza como para
contarle situaciones que
estén atravesando los
estudiantes.

12. Si presentan
problemas académicos,
el docente les informa de
la situacibn y brinda
ayuda a los estudiantes.

13. Sabes si los demas
estudiantes comentan
sus problemas al docente.

14. El docente realiza
sesiones sobre temas que
acontecen en el entorno
escolar. Por ejemplo,
puntualidad, empatia,
buen trato, bulling, etc.

15. En el CETPRO se
promueve la
conformacion de junta
directiva de estudiantes.

16. El CETPRO
promueve actividades
(debates, mesa redonda)
donde se permita a los
estudiantes proponer
ideas 0  expresarse
libremente.

17. El CETPRO
promueve espacios
donde se puedan realizar
algunas manifestaciones
artisticas como la danza,
el teatro etc.

Interaccion
afectiva

- Promocion del
bienestar
emocional de los

18. Los docentes
promueven espacios
donde se hablen de las




docentes.

-Promocion del
desarrollo de
Autorregulacion

-Promocion del
pensamiento
critico.

emociones y sentimientos
de los estudiantes.

19. El CETPRO realiza

actualmente eventos
recreacionales como
paseos, juegos

deportivos,  actividades
culturales.

20. Los docentes
establecen acuerdos o
normas de convivencia
con los estudiantes.

21. Los estudiantes
cumplen los acuerdos o
normas de convivencia
del aula.

22. Los docentes son
amables en su trato y
respetan los puntos de
vista de los estudiantes.

23. Cuando los docentes
desarrollan la sesién de
clases, hacen preguntas
a los estudiantes para que
den sus opiniones o
puntos de vista sobre el
tema.
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Cuestionario de la variable Soporte Socioemocional

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de relacion entre 2l soporte
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Mombres y apellidos del
experto

DR. RAUL DELGADO ARENAS

Documento de idenfidad 10365449

Afios de experiencia en el [35 ANOS

drea

Maximo Grado Academico DOCTOR

Macionalidad Peruano

Institucidn ucy

Cargo DOCENTE RENACYT

MNumero telefonico 966719861
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o

Fecha 24f052024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitird recoger la informacion en la presente
investigacion: Soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de
un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo

para obtener la medicién de esta | 0: en desacuerdo

Suficiencia

Ellla item/pregunta se
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
Coherencia l6gica con el indicador que esta
midiendo

El/la item/pregunta es esencial o
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008

Claridad

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

1: de acuerdo
0: en desacuerdo




Matriz de validacién del cuestionario de lavariable

Calidad de servicio
Definicion de la variable: La calidad de servicio es el desarrollo equilibrado de las
actividades que se realizan en una entidad, con la finalidad de dar satisfaccién a los
consumidores o a las personas que se les presta el servicio, asimismo, es un tema de
aspecto administrativo que se relaciona con la satisfaccién del usuario. Davila, (2022)

las tareas y otras

obligaciones los docentes

S C C R
u | o] e
f a h I
i ri e e
c d r %
Dimension Indicador ftem i a e a Observacion
e d n n
n c C
o i i
i a a
a
Calidad de -Atencidén a | Los apoderados tienenun| 1 1 1 1
servicio los padres horario de atencion en el
administrati | de familia. CETPRO.
VO.
Hay reuniones de 1 1 1 1
apoderados para ser
-Gestién de | informados sobre los
tramites logros de aprendizaje de
académicos | sus hijos.
Los tramites académicos| 1 1 1 1
en el CETPRO son
rapidos.
Organizacio
nen
eventos 4. Consideras que en las
extracurricul | actividades no
ares. académicas la| 1 1 1 1
organizacién de docentes
es buena.
Desempefio | 5. Las sesiones de los| 1 1 1 1
Calidad de docente. profesores son dinamicas
servicio del e interesantes.
docente.
6. Los docentes motivan o
estimulan a los 1 1 1 1
-Interaccion | estudiantes para trabajar
del docente | en sus clases.
con los
estudiantes | 7. Los docentes escuchan
y responden cuando los| 1 1 1 1
estudiantes hacen
preguntas durante la
sesion de clase.
8. Cuando se cumple con 1 1 1 1




reconocen y felicitan el
esfuerzo de los
estudiantes.

Desenvolvi
miento 9. Si los estudiantes no
durante el cumplen con las tareas
desarrollo los docentes sancionan o
de las llaman la atencion de
sesiones. manera negativa.
Calidad de Condicién 10. Las instalaciones del
servicio de fisica de la CETPRO se ven limpias y
infraestruct | institucion. ordenadas.
ura.
11. Los servicios
higiénicos del CETPRO
se mantienen limpios vy
desinfectados.
12. El aula es espaciosa,
-Distribucién | ventilada e iluminada.
adecuada
de las areas | 13. La pizarra se puede
ver desde cualquier zona,
sin dificultad.
14. Las zonas seguras
estan sefializadas dentro
y fuera del aula.
- 15. Los protocolos anti
Cumplimient | COVID, estan operativos
o de normas | en el CETPRO. (lavado
de defensa | de manos, desinfeccion,
civil y uso de mascarilla,
biosegurida | distanciamiento
d
Calidad de Equipamient | 16. EI CETPRO cuenta
servicio de o de la l.E. con computadoras,
equipamien proyector
to. multimedia, laboratorio
etc
17. El CETPRO cuenta
- con implementos para
Condiciones | trabajar en educacion
del fisica como: pelotas,
equipamient | colchonetas, conos etc.
odela l.E.

18. Las computadoras,

cafibon  multimedia vy
demas materiales
funcionan
permanentemente.

19. Los implementos de
educacion fisica y demas
materiales estdn  en
buenas condiciones.




computadora, el cafion
multimedia y demas
materiales cuando lo
Disponibilid | necesitas. Por ejemplo,
ad del para hacer exposiciones.
equipamient
0. 21. Los implementos de

20. Puedes utilizar la| 1 1 1

educacion fisica y otros| 1 1 1

materiales
continuamente.

se utilizan
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|socioemocional en la calidad de servicio en un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024
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Nacionalidad Peruano

Institucion ucv

Cargo DOCENTE RENACYT

Numero telefonico 966719861

Firma >

Lt
Fecha 24/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de
un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo

para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo

Suficiencia

El/la item/pregunta se
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
Coherencia l6gica con el indicador que esta
midiendo

El/la item/pregunta es esencial 0
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Claridad

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

1: de acuerdo
0: en desacuerdo




Matriz de validacién del cuestionario de lavariable
Soporte socioemocional
Definicion de la variable: Direccion Regional de Lima Metropolitana

2022) menciona que el soporte socioemocional “son aquellas actividades que permiten a
los Individuos restablecerse emocionalmente, ya que al pasar por situaciones que
afectaron su salud mental, estas situaciones podrian ser consecuencias de la pandemia u
otras experiencias” Davila (2022)

Dimension

Indicador

item

owo=o —Q0

YOO~ ®T0 (0

D 0 SV<D® O

Observacion

Acompafia
miento
S0cCio
efectivo

-Interaccion
entre
docente y
estudiante

-Relaciones
interpersona
les.

-Adecuacion
de la
ensefanza.

1. Los docentes
interactian amablemente
con los estudiantes.

2. los docentes escuchan
y responden ante alguna
pregunta que tenga los
estudiantes.

3.Tus grupos de amigos,
tienen algunas
caracteristicas en comun,
por ejm (gusto por la
musica, practica de algun
deporte, viven en el
mismo barrio, etc)

4. Muestra timidez ante
los docentes.

5. Durante la educacion
virtual extrafaste salir y
compartir con tus amigos
y/o comparieros.

6. Sientes que los
docentes se preocupan
por la salud emocional de
los estudiantes.

7. Los docentes
contextualizan su
ensefianza, poniendo
ejemplos de la vida real o
tomando en cuenta las
caracteristicas de la
localidad donde vives.

8. Cuando surge alguna

Pl oo —0 ——thc W

[ERY

[




duda en clase, los
docentes aclaran el tema
con ejemplos que
entiendan.

9. Las clases de los
docentes son dinamicas.

10. Los docentes son
claros al momento de
dejar las tareas, caso
contrario lo aclara
oportunamente

Estrategias
socioemoci
onales.

-Orientacién
educativa.

-Tutoria
individual y
grupal.

-Espacios
de
participacio
n estudiantil

11. El tutor brinda
confianza como para
contarle situaciones que
estén atravesando los
estudiantes.

12. Si presentan
problemas académicos,
el docente les informa de
la situacibn y brinda
ayuda a los estudiantes.

13. Sabes si los demas
estudiantes comentan
sus problemas al docente.

14. El docente realiza
sesiones sobre temas que
acontecen en el entorno
escolar. Por ejemplo,
puntualidad, empatia,
buen trato, bulling, etc.

15. En el CETPRO se
promueve la
conformacion de junta
directiva de estudiantes.

16. El CETPRO
promueve actividades
(debates, mesa redonda)
donde se permita a los
estudiantes proponer
ideas 0  expresarse
libremente.

17. El CETPRO
promueve espacios
donde se puedan realizar
algunas manifestaciones
artisticas como la danza,
el teatro etc.

Interaccion
afectiva

- Promocioén
del
bienestar

18. Los docentes
promueven espacios
donde se hablen de las




emocional
de los
docentes.

-Promocioén
del
desarrollo
de
Autorregula
cioén

-Promocioén
del
pensamient
0 critico.

emaociones y sentimientos
de los estudiantes.

19. El CETPRO realiza

actualmente eventos
recreacionales como
paseos, juegos
deportivos,  actividades
culturales.

20. Los docentes

establecen acuerdos o
normas de convivencia
con los estudiantes.

21. Los estudiantes
cumplen los acuerdos o
normas de convivencia
del aula.

22. Los docentes son
amables en su trato y
respetan los puntos de
vista de los estudiantes.

23. Cuando los docentes
desarrollan la sesion de
clases, hacen preguntas
a los estudiantes para que
den sus opiniones o
puntos de vista sobre el
tema.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrumento

Cuestionario de la variable Soporte Socioemocional

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de relacién entre el soporte
socioemocional en la calidad de servicio enun
CETFPRO de San Juan de Lurigancho, 2024

Mombres y apellidos del
experto

Dra. Edith Silva Rubio

Documento de idenfidad 03701646
Afios de experiencia en el 14 afios
drea
Maximo Grado Academico | Doctora
Macionalidad Peruana
Institucion Universidad César de Vallejo
Cargo Docente
Mamero telefonico 967554399
Firma

-
Fecha 24/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de
un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificaciéon
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . '
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
, comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad o L .
Su sintactica y semantica son . en desacuerdo
adecuadas
Coherencia | Iogica con el indicador que esta | & 4€ acuerdo
midiendo . en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o | . .
. . : : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008




Matriz de validacion del cuestionario de lavariable

Calidad de servicio
Definicién de la variable: La calidad de servicio es el desarrollo equilibrado de las
actividades que se realizan en una entidad, con la finalidad de dar satisfaccion a los
consumidores o a las personas que se les presta el servicio, asimismo, es un tema de
aspecto administrativo que se relaciona con la satisfaccion del usuario. Davila, (2022)

las tareas y otras
obligaciones los docentes

reconocen y felicitan el

S C C R
u I o] e
f a h I
i ri e e
c d r v
Dimension Indicador ftem i a e a Observacion
e d n n
n c c
c i i
i a a
a
Calidad de -Atencién a | Los apoderados tienenun| 1 1 1 1
servicio los padres horario de atencién en el
administrati | de familia. CETPRO.
Vo.
Hay reuniones de
apoderados para ser 1 1 1 1
informados sobre los
logros de aprendizaje de
-Gestion de | sus hijos.
tramites
académicos
- Los trAmites académicos
en el CETPRO son| 1 1 1 1
rapidos.
Organizacio | 4. Consideras que en las
nen actividades no
eventos académicas la
extracurricul | organizacion de docentes 1 1 1 1
ares. es buena.
Desempefio | 5. Las sesiones de los| 1 1 1 1
Calidad de docente. profesores son dinamicas
servicio del e interesantes.
docente.
6. Los docentes motivan o 1 1 1 1
estimulan a los
-Interaccion | estudiantes para trabajar
del docente | en sus clases.
con los
estudiantes | 7. Los docentes escuchan| 1 1 1 1
y responden cuando los
estudiantes hacen
preguntas durante la
sesion de clase.
8. Cuando se cumple con 1 1 1 1




Desenvolvi
miento
durante el
desarrollo
de las
sesiones.

esfuerzo de los
estudiantes.

9. Si los estudiantes no
cumplen con las tareas
los docentes sancionan o
laman la atencion de
manera negativa.

Calidad de
servicio de
infraestruct
ura.

Condicién
fisica de la
institucion.

-Distribucion
adecuada
de las areas

Cumplimient
o de normas
de defensa
civil y
biosegurida
d

10. Las instalaciones del
CETPRO se ven limpias y
ordenadas.

11. Los servicios
higiénicos del CETPRO
se mantienen limpios vy
desinfectados.

12. El aula es espaciosa,
ventilada e iluminada.

13. La pizarra se puede
ver desde cualquier zona,
sin dificultad.

14. Las zonas seguras
estan sefializadas dentro
y fuera del aula.

15. Los protocolos anti
COVID, estan operativos
en el CETPRO. (lavado
de manos, desinfeccion,
uso de mascarilla,
distanciamiento

Calidad de
servicio de
equipamien
to.

Equipamient
odelal.E.

Condiciones
del
equipamient
ode lal.E.

16. EI CETPRO cuenta

con computadoras,
proyector

multimedia, laboratorio
etc

17. El CETPRO cuenta
con implementos para
trabajar en educacion
fisica como: pelotas,
colchonetas, conos etc.

18. Las computadoras,

cafibon  multimedia vy
demas materiales
funcionan
permanentemente.

19. Los implementos de
educacion fisica y demas
materiales estdn  en
buenas condiciones.




Disponibilid
ad del
equipamient
0.

20. Puedes utilizar la
computadora, el cafién| 1 1
multimedia y demas
materiales cuando lo
necesitas. Por ejemplo,
para hacer exposiciones.

21. Los implementos de
educacion fisica y otros
materiales se utilizan| 1 1
continuamente.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario de la variable Calidad de Servicio
Objetivo del instrumento Determinar &l nivel de relacion entre el soporte
socioemocional en la calidad de servicio en un
CETFPRO de 5an Juan de Lurigancho, 2024
Mombres y apellidos del Dra. Edith Silva Rubio
experto
Documento de idenfidad 03701646
Afios de experiencia en el 14 afios
area
Maximo Grado Académico Doctora
Macionalidad Peruana
Institucion Universidad César de Vallejo
Largo Docente
Mimero telefénico SAT7564399
Firma
o
v
Fecha 24/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion dedatos
del Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Soporte
socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan de
Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificaciéon
El/la item/pregunta pertenece ala
dimensién/subcategoria y basta
para obtener la medicion de esta

: de acuerdo
: en desacuerdo

o r

Suficiencia

El/la item/pregunta se
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas

El/la item/pregunta tiene relacion
Coherencia l6gica con el indicador que esta
midiendo

El/la item/pregunta es esencial 0
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Claridad

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

: de acuerdo
: en desacuerdo

O r




Matriz de validacion del cuestionario de la variable
Soporte socioemocional

Definicion de la variable: Direccién Regional de Lima Metropolitana

2022) menciona que el soporte socioemocional “son aquellas actividades que permiten a
los Individuos restablecerse emocionalmente, ya que al pasar por situaciones que
afectaron su salud mental, estas situaciones podrian ser consecuencias de la pandemia u
otras experiencias” Davila (2022)

Dimensién

Indicador

item

ooz —QO

Y OSSO ®ITOo N

® O SV<D®— 0O

Observacion

Acompafia
miento
socio
efectivo

-Interaccion
entre
docente y
estudiante

-Relaciones
interpersona
les.

-Adecuacion
de la
ensefanza.

1. Los docentes
interactian amablemente
con los estudiantes.

2. los docentes escuchan
y responden ante alguna
pregunta que tenga los
estudiantes.

3.Tus grupos de amigos,
tienen algunas
caracteristicas en comun,
por ejm (gusto por la
musica, practica de algun
deporte, viven en el
mismo barrio, etc)

4. Muestra timidez ante
los docentes.

5. Durante la educacién
virtual extrafiaste salir y
compartir con tus amigos
y/o comparieros.

6. Sientes que los
docentes se preocupan
por la salud emocional de
los estudiantes.

7. Los docentes
contextualizan su
ensefianza, poniendo
ejemplos de la vida real o
tomando en cuenta las
caracteristicas de la
localidad donde vives.
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8. Cuando surge alguna
duda en clase, los
docentes aclaran el tema
con ejemplos que
entiendan.

9. Las clases de los
docentes son dinamicas.

10. Los docentes son
claros al momento de
dejar las tareas, caso
contrario lo aclara
oportunamente

Estrategias
socioemoci
onales.

-Orientacién
educativa.

-Tutoria
individual y
grupal.

-Espacios
de
participacio
n estudiantil

11. El tutor brinda
conflanza como para
contarle situaciones que
estén atravesando los
estudiantes.

12. Si presentan
problemas académicos,
el docente les informa de
la situacién y brinda
ayuda a los estudiantes.

13. Sabes si los demas
estudiantes comentan
sus problemas al docente.

14. El docente realiza
sesiones sobre temas que
acontecen en el entorno
escolar. Por ejemplo,
puntualidad, empatia,
buen trato, bulling, etc.

15. En el CETPRO se
promueve la
conformacion de junta
directiva de estudiantes.

16. El CETPRO
promueve actividades
(debates, mesa redonda)
donde se permita a los
estudiantes proponer
ideas 0  expresarse
libremente.

17. El CETPRO
promueve espacios
donde se puedan realizar
algunas manifestaciones
artisticas como la danza,
el teatro etc.

Interaccion
afectiva

- Promocion
del
bienestar

18. Los docentes
promueven espacios
donde se hablen de las




emocional
de los
docentes.

-Promocion
del
desarrollo
de
Autorregula
cién

-Promocion
del
pensamient
0 critico.

emaociones y sentimientos
de los estudiantes.

19. El CETPRO realiza

actualmente eventos
recreacionales como
paseos, juegos
deportivos,  actividades
culturales.

20. Los docentes

establecen acuerdos o
normas de convivencia
con los estudiantes.

21. Los estudiantes
cumplen los acuerdos o
normas de convivencia
del aula.

22. Los docentes son
amables en su trato y
respetan los puntos de
vista de los estudiantes.

23. Cuando los docentes
desarrollan la sesion de
clases, hacen preguntas
a los estudiantes para que
den sus opiniones o
puntos de vista sobre el
tema.
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Ficha de validacion de juicio de experto

MNombre del instrumento

Cuestionario de la variable Soporie Socioemocional

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de relacion entre el soporte
socioemocional en la calidad de servicio en un
CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024

Mombres y apellidos del
experto

Dr. Gardenia Bustamante Ramani.

Documento de idenfidad 09320509
Afios de experiencia en el 12 afios
area
Maximo Grado Académico | Doctora
Macionalidad Peruana
Institucion UGEL 05
Cargo Especialista en Educacion
Mimero telefénico 945087931
Firma

s A

18

Fecha 24i05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de
un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
dimensién/subcategoria y basta
para obtener la medicién de esta

: de acuerdo

Suficiencia :
: en desacuerdo

o P

El/la item/pregunta se
comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo

Su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion 1
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0

midiendo

El/la item/pregunta es esencial 0
Relevancia importante, es decir, debe ser
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008

Claridad

: de acuerdo
: en desacuerdo

: de acuerdo
: en desacuerdo

o r




Matriz de validacion del cuestionario de lavariable

Calidad de servicio

Definicion de la variable: La calidad de servicio es el desarrollo equilibrado de las
actividades que se realizan en una entidad, con la finalidad de dar satisfaccion a los
consumidores o a las personas que se les presta el servicio, asimismo, es un tema de
aspecto administrativo que se relaciona con la satisfaccién del usuario. Davila, (2022)

S C C R
u I o] e
f a h I
i ri e e
c d r %
Dimension Indicador item i a e a Observacion
e d n n
n c c
Cc i i
i a a
a
Calidad de -Atencion a | Los apoderados tienen un horario| 1 1 1 1
servicio los padres de atencién en el CETPRO.
administrati | de familia.
Vo. Hay reuniones de apoderados| 1 1 1 1
para ser informados sobre los
logros de aprendizaje de sus
-Gestion de | hijos.
tramites
académicos 1 1 1 1
- Los tramites académicos en el
CETPRO son rapidos.
Organizacio
nen 4. Consideras que en las
eventos actividades no académicas la 1 1 1 1
extracurricul | organizacion de docentes es
ares. buena.
Desempefio | 5. Las sesiones de los profesores| 1 1 1 1
Calidad de docente. son dindmicas e interesantes.
servicio del
docente. 6. Los docentes motivan o 1 1 1 1
estimulan a los estudiantes para
trabajar en sus clases.
-Interaccion
del docente | 7. Los docentes escuchan vy
con los responden cuando los| 1 1 1 1
estudiantes | estudiantes hacen preguntas
durante la sesion de clase.
8. Cuando se cumple con las
tareas y otras obligaciones los| 1 1 1 1
- docentes reconocen Yy felicitan el
Desenvolvi esfuerzo de los estudiantes.
miento
durante el 9. Si los estudiantes no cumplen
desarrollo con las tareas los docentes| 1 1 1 1
de las sancionan o llaman la atencion de
sesiones. manera negativa.




Calidad de Condicion 10. Las instalaciones del
servicio de fisica de la CETPRO se ven limpias vy
infraestruct | institucion. ordenadas.
ura.
11. Los servicios higiénicos del
CETPRO se mantienen limpios y
desinfectados.
-Distribucién
adecuada 12. ElI aula es espaciosa,
de las areas | ventilada e iluminada.
13. La pizarra se puede ver desde
cualquier zona, sin dificultad.
14. Las zonas seguras estan
sefializadas dentro y fuera del
aula.
Cumplimient | 15. Los protocolos anti COVID,
o de normas | estan operativos en el CETPRO.
de defensa | (lavado de manos, desinfeccion,
civil y uso de mascatrilla,
biosegurida | distanciamiento
d
Calidad de Equipamient | 16. EI CETPRO cuenta con
servicio de o de la l.E. computadoras, proyector
equipamien multimedia, laboratorio etc
to.
17. EI CETPRO cuenta con
implementos para trabajar en
educacion fisica como: pelotas,
colchonetas, conos etc.
Condiciones | 18. Las computadoras, cafién
del multimedia y demas materiales
equipamient | funcionan permanentemente.
o de la l.E.
19. Los implementos de
educacion fisica y demas
materiales estan en buenas
condiciones.
20. Puedes utilizar la
computadora, el cafién
multimedia y deméas materiales
cuando lo necesitas. Por ejemplo,
Disponibilid | para hacer exposiciones.
ad del
equipamient | 21. Los implementos de
o. educacion  fisica y  otros
materiales se utilizan

continuamente.
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Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrumento

Cusstionario de |a variable Calidad de Senvicio

Objetivo del instrumento

Determinar el nivel de relacion entre el soporte
socioemocional en la calidad de servicio en un

Nombres y apellidos del
experto

CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024
Dr. Gardenia Bustamante Bomani.

Documento de identidad 093259559

Arios de experiencia en el 12 anos

area

Maximo Grado Académico Doctora

MNacionalidad Peruana

Institucion UGEL 05

Cargo Especialista en Educacion
Mamero telefonico 045087981

Firma
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Anexo 04: Resultado del analisis de consistencia interna.

Variable 1: Soporte socioemocional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,810 23

Variable 2: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,846 21




Anexo 5: Consentimiento Informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Soporte Socioemocional y calidad de servicio en
estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024,

Investigador (a) (es): Jenny Nelly Aguilar Astudillo.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Soporte socioemocional y
calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho,
2024.” cuyo objetivo es Determinar la relacion entre el soporte socioemocional y
calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho,
2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del programa de estudio
Maestria en Administracion de la Educacion, de la Universidad César Vallejo del
campus Lima Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso del centro Educativo Técnico Productivo José Olaya.

Describir el impacto del problema de la investigacion. Determinar la relacion entre

. €l soporte socioemocional y calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de
. %\ San Juan de Lurigancho, 2024.
/Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado deminutos y se
realizard en el ambiente las aulas del centro Educativo Técnico Productivo José
Olaya. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al ttrmino de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.



Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)

(es) Jenny Nelly Aguilar Astudillo email: jennyaguiast@gmail.com y asesor JULCA
VERA, Noemi Teresa.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada. Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos]
Fecha y hora: [colocar fecha y hora].
Nombre y apellidos:

Firma(s):

Fechay hora:



Anexo 06: Analisis complementario

(pg)z*N
(E)* (N-2)+(pg)Z®

3 (1.96)% x 0.67(0.33) * 780
n= (0.05)2(779) + (0.05)% * 0.67(0.33)

n=72

Z?=1.96 (Nivel de confianza = 95%)
P = 0.5 (50% éarea bajo la curva)

Q = 0.5 (50% comp. bajo la curva)

E = 0.05 (5% de error muestral)

N = 72 (Poblacién absoluta)



Anexo 7: Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion

Lima SIL, 10 de mayo del 2024
M* Carta Presentacion 060 - 2024 EPG - LICV LE

SEROR{A)
Mg. Elvis Martin Acufia Chavez

Director.
Institucion Educativa Pdblica CETPRO “lose Olaya”™

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante Aguilar Astudillo, Jenny Helly.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 3 AGUILAR ASTUDILLO, JEMNY MELLY.
Identificado (a) con DNI M."41200825 y cddigo de matricula M® 70031003583; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION guien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

SOPORTE SOCIOEMOCIONAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO EM ESTUDIAMTES DE UN
CETPRO DE SAN JUAM DE LURIGANCHO, 2024,

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestrofa) estudiante a su
Institucion a fin de gue pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO &,cuda de fl’adg«‘“lda

Lima SIL, 29 de mayo del 2024

SENOR(A)
Lic. Lino Alex Caichihua Castro

Director.
Centro de Educacion Técnico-Productiva Jose Olaya”

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de mi
formacién académica en la experiencia curricular de investigacién del lii ciclo, se contempla
la realizacién de una investigacion con fines netamente académicos / de obtencién de mi
grado académico en la maestria de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracidn, para que pueda realizar mi investigacién en su representada y obtener la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada: “SOPORTE
SOCIOEMOCIONAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN ESTUDIANTES DE UN CETPRO DE SAN
JUAN DE LURIGANCHO, 2024 En dicha investigacion me comprometo a mantener en
reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su
socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacién en caso que se considere
la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

udiante y firma
JENNY NELLY AGUILAR ASTUDILLO
DNI N.241200825

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olives. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343 ]
LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.; 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.




POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

Yo, Lino Alex Caichihua Castro,
(Nombre del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)
Identificado con DNI 31037684, en mi calidad de Director del CETPRO José Olaya
(Nombre del puesto del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos) del
area de Diector del CETPRO Jose Olaya
(Nombre del drea de la empresa)

de la empresa Centro Educativo Tecnico Productivo José Olaya
(Nombre de la empresa)

con R.U.C N° 20604691231, ubicada en la ciudad de Av. Santa Rosa S/N San Juan de
Lurigancho

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a, ita,) Jenny Nelly Aguilar Astudillo,
(Nombre c I )

Identificado(s) con DNI N° 41200825, de la () Carrera profesional de Maestria en
Q‘\ Administracion de la Educacion, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:
\'| El recojo de datos dirigido a los docentes de la institucién por medio de instrumentos
J (cuestionario) para el desarrollo de la investigacion titulada “ Soporte Emocional en la

- */ Calidad de servicio en estudiantes de un CETPRO de San Juan de Lurigancho, 2024.;

(Detallar la informacion a entregar)

> del o los di )

k’? con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Tesis para optar el Titulo Profesional, ( )
Trabajo de investigacion para optar al grado de Bachiller, ( ) Trabajo académico, () Otro
(especificar).

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién
seleccionada.

(X') Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
() Mencionar el nombre de la empresa.

\

Firmalysefo del Répr sentante Legal
DNI: 3L63368¢

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.{+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184 3

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.



