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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como propdsito determinar la relacion
entre gestion de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL,
Huanuco-2018.

El tipo de estudio es no experimental, teniendo como disefio la correlacion
transversal, siendo conformada la poblacién censal por 36 trabajadores de la
UGEL Huénuco. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento
fueron los cuestionarios, siendo estructurado por cada variable con su
respectiva dimension e items; asi mismo fueron validados por tres docentes
de investigacion de la Universidad y para obtener la confiabilidad se utiliz6 la
estadistica de Alfa de Cronbach que goza de una elevada confiabilidad;

ambos instrumentos, nos confirma de ser apta para su aplicacion.

Como resultado final que se obtuvo por la prueba de correlacion de hipotesis
Rho de Spearman r = 0,244 muestra una correlacion positiva baja con un p —
valor igual a 0,151 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo
tanto se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna; se
concluye que no existe una relacion significativa entre la gestion de

competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018”.

PALABRAS CLAVES: Recursos Tecnoldgicos — Calidad de servicio
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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between management of digital
competence and quality of service in the UGEL, Huanuco-2018.

The type of study is not experimental, bearing the cross correlation as
design, being made of the Census population by 36 employees of the
Huanuco UGEL. The survey technique was used and as instrument were the
guestionnaires, to be structured by each variable with their respective
dimensions and items; they were also validated by three professors of
University research and to obtain the reliability we used the statistic of
Cronbach's alpha where enjoys high reliability both instruments, which
confirms to be suited for your application.

As a final result that was obtained by the test of hypothesis Spearman Rho
correlation r = 0,244 displays a low positive correlation with a p - value equal
to 0,151 that is greater than the significance level (a = 0.05), therefore the
null hypothesis is accepted and rejected | hypothesis AC, and it is concluded
that a significant relationship there is between management of digital

competence and quality of service in the Huanuco UGEL - 2018 ".

KEY WORD: Technology resources - quality of service
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INTRODUCCION

1.1Realidad Problemaéatica

Actualmente se viene utilizando el término competencias, de manera
particular en la educacion, hasta tal punto que se ha insertado en el
curriculo educativo de diferentes paises. Cuando se habla de competencia,
existen diferentes conceptos, pero en la actualidad es bien discutido sobre
todo en educacién. Segun Zabala y Arnau (2009) refiere que la
competencia ayuda a la persona a identificar aquello que necesita poner en
practica frente a los problemas que debe de enfrentar a lo largo de su vida.
Es alli donde el individuo debe de intervenir de una manera eficaz en las

diferentes situaciones de la vida.

En todos los paises la competencia se ha convertido en ejes principales del
cambio educativo para que se pueda enfrentar los retos del conocimiento.
Es importante ensefar por competencias en las instituciones, porque ayuda
a tener una vision diferente, se busca dar importancia a la practica del

conocimiento y saber trasladar a situaciones diferentes.

En Europa ya se han establecido las competencias porque lo consideran
importante para la formacion permanente, porque las personas necesitan
para su realizacion y para su desarrollo personal, asi como para la

sociedad para que existan ciudadanos activos (OCDE, 2001).

Ahora queremos enfocarnos a la competencia digital ya que ayuda para el
desarrollo de los ciudadanos. Cuando hablamos de competencias digitales
lo debemos de concebir como el uso critico y como apoyo en el trabajo, en
el momento libre y a tener una comunicacion rapida, para todo esto las
personas se apoyan en saber usar los ordenadores para que puedan
recuperar, evaluar, producir e intercambiar informacion, y ser participe en

las redes colaborativa mediante el internet.

Si nos ponemos a observar nuestra sociedad podemos llegar a una
conclusién que exige tener una educacion flexible que realmente potencie

las competencias y llene a nuestros estudiantes de muchas habilidades

15



para que ellos puedan desenvolverse en este mundo de cambios
consecutivos, de manera particular en Peru que requiere de un aprendizaje
continuo. Desde el momento que se ha introducido las TIC dentro de la
educacion ha tenido como fin dar facilidades al uso de herramientas a los
aprendices dentro de la ensefianza desde diferentes politicas educativas
TIC. Se ha buscado que en las aulas se incluyan el uso de las tecnologias,
pero existe desconocimiento de muchos docentes en su uso y manejo, lo
cual les impide desarrollar su ensefianza con las TIC, como también el

desconocimiento de como se maneja las herramientas de las tecnologias.

Tenemos en nuestra region muchos docentes que ni siquiera conocen
como instalar el proyector y otros equipos para que puedan realizar sus
clases, o de los trabajadores de cualquier institucion publica o privada, para
gue puedan dar un mejor servicio a los usuarios. Porque las herramientas
digitales son importantes en todas las organizaciones, especialmente en
educacion, nos referimos en la UGEL de Huanuco se cuenta con
trabajadores que a diario manejan las TIC para poder desenvolverse mejor
en su trabajo, y brindar de calidad de servicio a los usuarios, que sea
competente en el uso de las TIC. Es importante que los trabajadores sepan
utilizar esas herramientas, y puedan dar un buen servicio a los docentes. Si
bien es cierto el ministerio de educacion reconoce a la UGEL como un ente
descentralizado en los gobiernos regionales con la finalidad de dar buenas
condiciones que necesite el servicio educativo. Por eso es importante
revalorar el rol de las UGEL y que fomente el inter aprendizaje de las

buenas practicas a los usuarios.

Lo que se busca en esta investigacion es averiguar mediante las encuestas
a los trabajadores de la UGEL de Huanuco, si realmente conocen las TIC,
si lo usan de una manera adecuada, si dan facilidades de informacion a los
docentes mediante las competencias digitales, por esa razén se busca la

relacion de esta variable en mencién con el servicio de calidad.
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1.2Trabajos previos
Nivel Internacional

Reyes, S. (2014). Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango de Guatemala. El tipo
de estudio es experimental, los sujetos de estudio fueron 100 clientes, el
instrumento fueron dos boletas de opinién; los resultados nos dicen que a
la asociacién le falta capacitacion al personal para que puedan mejorar la

calidad de servicio.

Lucin, R. y Salas, J. (2013). Evaluacion de la calidad del servicio educativo
para determinar el nivel de la desercion estudiantii en Ecuador. La
investigacion es de tipo cuantitativo, la poblacion fue 407 estudiantes, 22
docentes, 2 directivos y 4 personal de servicio, la muestra fue 202
estudiantes, la técnica fue la observacion, la encuesta; los instrumentos fue
el cuestionario y la ficha de observacion. Concluye que ayuda a fortalecer a
la institucion ya que es el lugar donde se aprende, y desarrolla destrezas,

actitudes y valores, sin dejar de lado la gestion realizada por los directivos.
Nivel Nacional

Geronimo, C., Mayuri, B. y Ramos, R. (2016). Competencias digitales y
desempeiio docente en el aula de innovacion de Lima. El estudio es
basico, el disefio correlacional; la poblacién censal estuvo constituida por
111 docentes, el instrumento que uso fue la escala Likert y el cuestionario.
Concluye: que en ambas variables existe relacion significativa, a mayor

competencia digital habra mayor desempefio docente.

Coronado, J. (2015). Uso de las TIC y su relacion con las competencias
digitales de los docentes en la Institucion Educativa N° 5128 del Distrito de
Ventanilla-Callao. La investigacion es de alcance descriptivo vy
correlacional, el disefio de corte transversal, la poblacion censal estuvo
integrado por 91 docentes, la técnica que se utilizdé fue la encuesta y el

instrumento el cuestionario y como resultado: afirman que existe una
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relacion directa y significativa entre las dos variables, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alternativa.

Jorge, C. (2015). Gestién pedagogica y calidad de servicio educativo del
CETPRO Corcovado UGEL 03 Lima, afio 2014. La investigacion fue la
bésica con el disefio correlacional, la muestra fue de 89 estudiantes, el
instrumento se empled la escala de valoracion y concluye: Que en ambas

variables existe relacion significativa. Se acepta la hipétesis de estudio.
Nivel regional

Capcha, J. (2016). Asertividad y calidad de servicio en el Hospital |
EsSalud, Tingo Maria-2016. El estudio realizado fue correlacional causal,
con una muestra de 42 trabajadores, el instrumento fue una ficha de
observacion y concluye: que las dos variables se encuentran en el rango

regular, y la relacion fue alta y significativa.

Samame, Y. (2015). TICs y el desempefio docente en la Institucion
Educativa. Amarilis-2015. El trabajo es la no experimental, el disefio es
correlacional, la poblacion fue 37 docentes y la muestra lo conform6 13
docentes. Utilizaron como técnica la encuesta y el instrumento cuestionario
y concluyeron: que la relacion entre las dos variables fue alta y positiva. Se

acepto la hipotesis de estudio.

Lastra, A. (2014). El uso de las TICs XO en la practica docente para
mejorar el proceso de aprendizaje en la Institucion Educativa Puente
Durand, Chinchao, Huanuco, 2013. El tipo de estudio fue experimental, el
disefio fue el cuasi experimental; el instrumento aplicado fue el cuestionario
y la ficha de observacion; la poblacién lo constituyo los 105 estudiantes y
11 docentes, la muestra fue 50 estudiantes y 11 docentes y concluye: que
los docentes de dicha institucion no manejan las laptop XO, y durante la
observacion de las clases, un porcentaje mayor de estudiantes son
motivados, adquieren los conocimientos y evaltan de la cual podemos

afirmar que el uso de herramientas TIC XO mejora la calidad educativa.
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1.3.

Teorias relacionadas al tema
1. Gestidén de competencias digitales

1.1. Definicion de competencia

MINEDU (2016) lo define como una facultad que posee el individuo,
el saber combinar una serie de capacidades concretos y éticos con
la finalidad de lograr un objetico en una situacion. Entonces son
dinamicas que el ser humano va desarrollando a lo largo de su vida

de manera progresiva.

Perrenoud (2004) manifiesta que son aptitud que surge para poder
enfrentar de manera eficaz situaciones; ser creativo en los recursos

cognitivos.

Gimeno (2008) define como una cualidad que el ser humano lo va
demostrando a lo largo de su vida para responder ciertas demandas

en un determinado momento.

Zabala y Arnau (2009) manifiestan que son acciones eficaces que se
da en situaciones y problemas, que le lleva a la persona a utilizar
como medios los recursos que disponen. Asi mismo la persona esta
dispuesta a resolver los problemas con actitudes determinadas.

Busca dominar los procedimientos, destrezas y habilidades.
1.2. Definicion de competencia digitales

Gallardo, Margués y Gisbert (2011) definen como una capacidad que
se tiene para poder utilizar la TIC, las herramientas de comunicacién
y redes que ayudan a dar solucién a los problemas de informacion.
Con la finalidad de investigar, evaluar y comunicar informacion de

cuestiones éticas entorno al acceso y al uso de informacion.

Volkow (2003) confirma que son conjunto de capacidades y
destrezas que permitira usarlo de una manera adecuada de las
herramientas tecnol6gicas para comunicarnos y procesar la

informacion para lograr un mejoramiento profesional.
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Gallardo et al., (2011) manifiestan que estas herramientas implican
usarlo de una manera confiable y critica los medios electronicos para
la labor y comunicacion. Podemos decir que el pensamiento légico y
critico estan entre lazados con las competencias, solo asi se podré

usar la informacion de alto nivel, y la buena comunicacion.
1.3. Competencias bésicas para docentes en las TIC

Todo formador debe de ensefiar a los aprendices a que solucionen
problemas, que ellos puedan desarrollar habilidades importantes,
gue sepan seleccionar y procesar informacion, ensefarles a
desarrollar un aprendizaje autbnomo. Esto implica que el docente
tenga que incrementar sus habilidades y saber conocer las TIC, con
la finalidad de incorporarlo en el curriculo, y en la parte didactica, asi
podr& estar entre lazado con el aprendiz, ya que ellos sentiran placer
de utilizar las TIC en su aprendizaje (MINEDU, 2016).

1.4. Competencias tecnologicas de la profesion docente

Fernandez (2003) menciona algunas competencias tecnoldgicas que
buscan elevar el desarrollo profesional como maestros actuales, y

estas son:

Deben de demostrar una actitud critica y positiva frente a las TIC, ya

gue es parte de nuestra sociedad.

Conocer las riquezas de las nuevas posibilidades de las tecnologias

gue puedan mejorar su practica docente.

Buscar de aplicar las NTIC dentro del espacio educativo, en las

tareas y en la organizacion de la ensefianza-aprendizaje.

Buscar de estructurar, utilizar y disefiar los materiales didacticos con
las TIC que impulsen los aprendizajes significativos, con la finalidad
de convertir el aula en laboratorio para poder crear lideres,

protagonista y responsables a los mismos estudiantes.
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Deben de usar con mucha destreza las NTIC en las actividades

personales y profesionales.

Se debe de integrar las TIC en la planificacién y en el curriculo como
recursos entre el desarrollo de las capacidades del estudiante,
incentivar los habitos de indagar, de observar, reflexionar y

autoevaluarse en los conocimientos.

Buscar que los estudiantes utilicen el uso de las TIC como un medio

de informacion.

Buscar en las lineas trabajos colaborativos, como pueden ser
debates, discusiones, cursos de formacion, teniendo una actitud

activa y participa.
1.5. Alfabetizacion digital

Moreno (2008) comenta que son las puertas hacia una nueva
realidad, hacia un mundo novedoso civilizado, buscando de concebir
la educacion, trabajo y la vida, podemos decir que es abrirnos hacia

una nueva cultura.
1.6. Estandares de competencias en TIC para docentes

UNESCO (2008) menciona que el formador debera lograr que los
estudiantes sean realmente competentes para que puedan utilizar
con mucha facilidad la informacion tecnoldgica; deben de ser
buscadores, y evaluadores de dicha informacién, deben de saber
solucionar los problemas y tomar decisiones, ser creativos y
eficiente, colaboradores y productores, informados y capaces de
atribuir en la sociedad. Los formadores deben se saber crear
videos, materiales tutoriales, buscar de responder al aprendizaje, se
debe de convertir el docente en administrador de contenidos, aquel

gue forma personas con una renovada alfabetizacion digital.
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1.7. Evaluacion de las competencias digitales

La evaluacibn debe de conllevar a realizar un diagnéstico,
retroalimentar y dar posibilidades de acciones para que puedan
progresar en los aprendices (MINEDU, 2016).

Se necesita determinar los indicadores que ayuden a recoger la
informacion para que puedan medir las competencias digitales en la

formacién de los docentes.
1.8. Razones para usar TIC en educacién

La primera razon es por la alfabetizacion digital de los estudiantes;
todos deben de poseer las competencias basicas en el uso de las
TIC.

Segunda razén es la productividad; saber aprovechar las ventajas
gue nos otorgan al momento de ejecutar actividades como ejercicios,
el saber comunicarse, el difundir informacion, y saber gestionar

bibliotecas virtuales.

Tercera razon que los docentes innoven durante su practica
pedagdgica, que sepan aprovechar las didacticas que otorgan las
TIC para que logren los estudiantes aprender (Gémez y Macedo,
2010).

1.9. Dimensiones de las competencias digitales
Dimensionl. Procesamiento de la informacion

Podemos decir que son términos que busca abarcar hechos y
representaciones que podrian estar relacionadas ente ellos, cuando
se pasan a la computadora se les llama datos; entonces procesar
informacion es saber transformar datos primarios en una informacion

bien organizada, significativa y util
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Dimension 2. Estrategias colaborativas

Realizar en el aula los aprendizajes colaborativos apoyados en las
TIC viene a ser la aplicacion de las teorias constructivas en realizar
la elaboracion de esquemas de aprendizaje individuales,
apoyandose en las TIC (Capacho, 2011).

Dimensién 3. Comunicacion interpersonal

Se busca la relacion directa con mayor intensidad, para que sea
efectiva la comunicacion (Zayas, s.f)

Dimensién 4. Sistema operativo y periférico

Cuando hablamos de sistemas operativos nos referimos a un
programa que busca actuar como un intermediario entre el usuario y
el hardware. Su finalidad es brindar un ambiente cdmodo y eficiente
donde la persona pueda ejecutar estos programas (Candela, Garcia,
Quesada, Santana y Santos, 2007).

2. Calidad de servicio
2.1. Definicion

Horovitz (1990) define como la percepcion que tiene el cliente,
donde va a demostrar una actitud de complacencia o de
insatisfaccion de parte del consumidor. Desea que esta calidad sea

lo mejor para si mismo.

Drucker (1990) comenta que es aquello lo que el cliente obtiene de
el y por lo que paga; ellos buscan sentirse bien, o que aquel servicio

lo ayude a dar solucion a su problema.

Cottle (1991) refiere que el cliente busca no solo evaluar la calidad
sino el cdmo lo entregan. Esto significa dos tipos de clasificacion que
el consumidor espera y el cobmo lo recibe de la empresa; la cual lo

llamamos expectativas y percepciones.
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Larrea (1991) manifiesta que la calidad viene a ser la esencia del
producto, el cobmo se produce. Es la excelencia de servicio que se
brinda al usuario o consumidor, el como atrae y cdmo mantiene la

atencion al consumidor.

Peel (1991) lo define como la amplitud de diferencia que tiene entre
las expectativas o el placer de los consumidores y de conquistar su

percepcion.

Tschohl y Franzmeier (1994) Define como una herramienta
estratégica que debe de ayudar a una organizaciéon ha establecer el

dominio del mercado.
2.2. Calidad del servicio al cliente

Rey (1999) refiere que son al conjunto de servicios que una
organizacion o institucion le ofrece a un usuario 0 persona
interesada, busca generar un enlace directo con los clientes, que le

ayude a conocer sus necesidades, solo asi podra complacerlo.
2.3. Caracteristicas de la calidad de servicio
Larrea (1991) selecciona las siguientes caracteristicas:

Primero debe de conocer las expectativas del cliente. Es importante
describir la politica de atencion al cliente para conocer y complacer

sus necesidades.

Segundo debe de ser flexible y debe siempre de mejorar. Significa
gue la institucion o empresa debe de estar dispuesto a la adaptacion
de los cambios que podrian darse. Esto implica que el personal debe
de estar preparado para poder tener contacto con el cliente, y saber

tomar decisiones y complacer las necesidades del cliente.

Tercero se debe de guiar al trabajo y al consumidor. Es decir que
deben de integrar dos factores el trabajo desempefiado y el humano,

aquello que se derive del trato directo con los clientes.
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2.4. El servicio

Fisher y Navarro (1994) definen como un tipo de bien econémico, se
lo denomina el terciario, todo el que labora y no produce bienes

producen servicios.

Colunga (1995) refiere que son trabajos ejecutados para otros

individuos.

Fisher y Navarro (1994) manifiestan que son conjuntos de
actividades, satisfactores que se suministran en relacion con las

ventas.

Kotler (1997) Llama servicio a la actividad que se ofrece, y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion podria estar
entre lazado por un producto o no. Entonces son los trabajos, las

actividades o beneficios que dan una satisfaccion al cliente.
2.5. Servicio al cliente

Horovitz (1990) define como serie de prestaciones que el
consumidor espera, tanto del producto o del servicio, en

consecuencia, el precio, o la imagen.

Peel (1993) comenta que son las actividades que tiene relacion con
la empresa y el consumidor, con la sola finalidad que quede

complacido con la actividad.

Gaither (1983) manifiesta que son conjuntos de actividades que

busca una relacion.

Lovelock (1990) refiere que son las actividades guiadas a una tarea,
gue busca interactuar con los clientes, a través de
telecomunicaciones o por correo. Esto implica disefiar, desempenfiar
y comunicar los objetivos, que es la complacencia al usuario y la

eficiencia operacional.
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2.6. Definicion de calidad del servicio

Deming (1989) llama calidad a las necesidades en futuro de los
clientes que sea medibles, desde este punto el producto puede ser
fabricado para poder dar complacencia a un precio modico.

Juran (1990) manifiesta que son las caracteristicas del producto que
se basa en una necesidad del cliente y que por tal razén otorga
satisfaccion del objeto o producto, la calidad consiste en libertad
después de haber observado las deficiencias.

Ishikawa (1986) refiere que significa el tipo de calidad que se ofrece
el producto. En sintesis, es calidad de servicio, informacion sistema,

compafia y de otras bondades.

Crosby (1988) comenta que es dar conformidad a los
requerimientos, si una empresa tiene claro no tendra ningun
problema o malos entendidos, estos tipos de medicion deben ser
tomadas constantemente para poder dar conformidad, si no se da

conformidad entonces existe ausentismo de calidad.

Imai (1998) refiere que calidad son los procesos que se busca de
relacionar con los productos o servicios. Debe de pasar por todas las
fases de la misma empresa, es decir, por su desarrollo, produccion,

y mantenimiento de los servicios.

Drucker (1990) argumenta que calidad es lo que adquiere el usuario

sobre el producto y por lo que esta disponible a pagar por su calidad
2.7. Dimensiones de la calidad

Garvin (1984) demuestra las siguientes dimensiones que son

referencia para poder analizar la planificacion estratégica:
e Son los desempefios.

e Las caracteristicas.
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e La confiabilidad, es decir, la probabilidad de que no funcione
bien.

e La habilidad de poder cumplir con lo especificos.
e Debe de ser durable.

e Debe de tener en cuenta los siguientes aspectos en el
servicio, es decir rapido, cortés, competente y factible de
poder corregir su problema.

e Debe de ser estético.
e Y se debe de percibir la calidad.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) también determina tres

dimensiones y son:
Calidad fisica; son los aspectos fisicos del servicio.

Calidad corporativa: son las acciones que de una u otra manera

afecta la imagen de una organizacion.

Calidad interactiva: Viene hacer la relacién entre el personal y el

usuario o clientes, y entre ellos.

Eiglier y Langeard (1989) argumenta tres dimensiones comprada por

el cliente:
El output.
Los aspectos de servuccion.
El procedimiento en si mismo.
2.8. Dimensiones para evaluar la evaluacion
Druker (1990) argumenta estas cinco dimensiones:

Fiabilidad: es la capacidad que debe de demostrar la empresa que

presta servicio para poder dar confiabilidad, seguridad y cuidado.
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También se considera los elementos que permiten al usuario o
cliente de poder detectar la capacidad profesional de la
organizacion, en suma, es dar servicio correcto desde el primer

instante.

Seguridad: Son las emociones que tiene el cliente que lo manifiesta
frente a un problema y lo deja en las manos de una organizacion,
porque cree que sera resuelto de la mejor manera. Al dar seguridad
estas dando credibilidad e integridad y honestidad. De esa manera

esta demostrando su preocupacién por los clientes.

Capacidad de respuesta: son las actitudes que se demuestra al
cliente para poder ayudarlo y para poder atenderlo de una manera
rapida; es cumplir los compromisos, estar en contacto con los

usuarios.

Empatia: significa tener disposicion como empresa para poder
ofrecer a los usuarios atencion personalizada. Es importante dar

seguridad, conocer bien sus requerimientos.

Intangibilidad: Se refiere a ser intangible, se debe de producir un

servicio total.

Interaccion humana: Debe de existir contacto entre la organizacion y
el usuario. Es decir, es una relacion del cliente que participa en la

elaboracién del servicio.
2.9. Aspectos importantes a los clientes

Drummond (2001) manifiesta que las expectativas de los clientes
son de forma personalizada, busca de centrarse en lo técnico y

funcionales de servicio, lo cual se debe de considerar los siguientes:

La parte técnica que concierne a la producciéon, a la entrega de
servicio. La parte funcional compromete a la conducta de los

directivos y de todos los que trabajan en la organizacion.
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Podemos confirmar que los aspectos funcionales de un servicio son

de suma importancia.

Asi mismo son importantes las actitudes de los que trabajan porque
puede causar un efecto critico en la percepcién de la calidad.
Existen algunas conductas que pueden afectar la percepcion de
calidad y son:

Fiabilidad; significa los trabajadores deben de atenerse a las
normas, deben de cumplir las promesas y lograr que las cosas
salgan bien.

Sensibilidad: Los trabajadores deben de responder con prontitud,
donde pueda disfrutar dando servicio y poder agradar.

Competencia: Los trabajadores deben de adquirir conocimientos y
tener experiencia para poder dar ese servicio tal como el cliente lo

desea.

Acceso: El trabajador debe de ser comunicativo para poder estar en

contacto con quien desea dialogar.

Cortesia: Todos los trabajadores deben de demostrar respeto,

consideracion al cliente, deben de ser pulcro.

Comunicacion: Los trabajadores deben de saber informar y guiar a
los clientes con un lenguaje claro, formal, y educado, sobre todos
saber escuchar con atencion para poder responder con sabiduria a

la pregunta

Credibilidad: Demostrar a los usuarios de ser creible, que confien en

los trabajadores y que se demuestre atencion adecuada.

Seguridad: Deben de sentirse seguro desde la parte fisica y

psicologica.
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Comprension: Deben de saber comprender las necesidades y
preocupaciones del cliente, para poder atenderlo de manera

individual.
2.10. Dimensiones de la variable
Dimensién 1. Cultura afectiva y comunicativa

Se lo denomina cuando el personal o los operadores de una
empresa 0 institucion informa de una manera asertiva y busca
orientar a los usuarios con lenguaje claro y educado, asi mismo
debe de escuchar con mucha atencion al usuario cuando pregunta y

dar una respuesta asertiva (Porter, 2006).

Dimension 2. Desempeiio laboral

Son las actitudes de comportamiento del trabajador que debe de
demostrar compromiso, responsabilidad, identidad, y vocacion de
servicio en su labor. Desempefarse de una manera efectiva (Porter,
2006).

Dimension 3. Recursos de competencias digitales

Son las herramientas computacionales e informaticas que busca
procesar, almacenar, desarrollar y compartir toda informacion
multimedia (Adell, 2005).

Dimension 4. Infraestructura y equipamiento

Son los mobiliarios, las aulas, bibliotecas y otros que deben de estar
bien equipados, contar con los recursos didacticos, para poder
obtener una buena calidad educativa o de servicio a los usuarios
(Porter, 2006).
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1.4. Formulacion del problema
General

¢Qué relacion existe entre la gestion de competencias

digitales y calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018?

Especificos

¢, Qué relacién existe entre el Procesamiento de la
informacion y calidad de servicio en la UGEL Huanuco-
20187

¢, Qué relacion existe entre Estrategias colaborativas y

calidad de servicio en la UGEL, Huanuco-20187?

¢, Qué relacion existe entre la Comunicacion interpersonal y

calidad de servicio en la UGEL Huanuco-20187?

¢, Qué relacion existe entre el Sistema operativo y
periféricos y calidad de servicio en la UGEL Huénuco-
20187
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1.5. Justificacion del estudio
Este estudio de investigacion se justifica:
Por ser conveniente:

Este trabajo es necesario porque ayudard a la UGEL de Huanuco a
mejorar la calidad de servicio, como dar una buena informacién a los
usuarios, y tomen conciencia de cémo ellos gestionan la competencia
digital. De la misma manera las encuestas nos dieron unos resultados
concretos, que se debe de mejorar las competencias digitales y calidad
de servicio en la UGEL de Huénuco.

Por lo teorico:

Aporta con bases teoricas sobre las dos variables, dando autores y
conceptos, con base teodrica, para poder ampliar los conocimientos, y asi

ayudar a otras investigaciones
Por lo practico:

Porque nos ayudo a resolver un problema concreto de las dos variables,
gue de una u otra manera afecta a la UGEL Huanuco y a los usuarios,
gue son los docentes, esta respuesta se dio mediante las encuestas
donde se midi6é para obtener resultado que en ambas variables no existe

relacion.
Utilidad metodologica

Se utiliz6 métodos para poder disefar los instrumentos de recoleccién
de datos, donde nos ayudo a recoger los datos segun la realidad de la
UGEL de Huanuco. Donde asi se dio una respuesta concreta hacia un

problema existente.

32



1.6.

Hipotesis

General

Existe una relacion significativa entre la gestion de
competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL
Huanuco-2018.

Nula
No existe una relacién significativa entre la gestion de
competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL
Huanuco-2018.

Especificos

Existe una relacion significativa entre el Procesamiento de la
informacion y la calidad de servicio en la UGEL Huéanuco-
2018

Existe una relacion significativa entre la Estrategias
colaborativas y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-
2018

Existe una relacion significativa entre la Comunicacion
interpersonal y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-
2018

Existe una relacion significativa entre el Sistema operativo y

periféricos y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018
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1.7. Objetivos
General

Determinar la relacion entre gestion de competencias digitales
y calidad de servicio en la UGEL, Huanuco-2018

Especificos:

Demostrar la relacion entre el Procesamiento de la
informacion y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-
2018

Identificar la relacion entre la Estrategias colaborativas y la
calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018

Demostrar la relacion entre la Comunicacion interpersonal y

la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018

Identificar la relacidén entre el Sistema operativo y periféricos

y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco-2018
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METODO

2.1 Disefio de investigacion

Es correlacional-transversal. Donde se examina la relacion existente
entre dos variables en el mismo sujeto de estudio. Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010) sefiala: “La investigacion correlacional tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacion, que exista entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular’ (p.
81). Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos manifiesta: “La
investigacion es transversal porque recopila datos en un momento unico”
(p. 151).

Esquema: o1
]
M r
T
02
Dénde:
M = Muestra.
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

r = Prueba de las variables de estudio

2.2 ldentificacion de Variables:
Variable 1:
Gestidn de competencias digitales
Variable 2:

Calidad educativa
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Cuadro N201: Operacionalizacién de Variables

Variable Definicién Definicion Dimensidén Indicadores Escala
Conceptual operacional Maedicién
Procesador de textos
Se lo llama cuando | Se lo denomina a Presentacion y
una persona posee la | los puntajes que | Di. Procesamiento | edicién de imagenes
capacidad de saber | se obtendran en | delainformacién Manejo de base de
utilizar las tecnologias | el cuestionario datos
4] digitales. Son | sobre las
o herramientas de | competencias 5 Estratoni —
‘@0 | comunicacién o para | digitales que se zi b cstrateglas Conocimiento y uso
3 dar  solucién al | visualizara por sus colaborativas de entornos virtuales
.g problema de | dimensiones,
qc.) informacién a fin de | donde los
; *g funFionar en una | docentes seran [ D,  Comunicacion | Uso de correos y
E 'SOC|edad' ) de la los interpersonal redes SOCIa|eS
o informacién.  Es la | encuestadores.
o capacidad de utilizar
'g la tecnologia para
TS mvelstlgar, organizar, Das. Sistema | Conocimiento y uso
evaluar . e ..
0 o (C'tY operativo Y | de periféricos basicos
5] comunicacion ito periféricos Ordinal

en gallardo, Marqués
y Gisbert, 2011).

V.2
Calidad educativa

Llamamos a la
prestacion de
servicios que se da al
usuario para su

satisfaccion propia, es

decir, cuando se
cumple sus
expectativas, cuando
se lo busca de

impresionar, instruir,
dar apoyo fiable y
pedir al usuario su
opinién y ser tratado
de una manera
correcta (Drummond,
2001).

Se va a encuestar
el trato y |la
comunicacion, el
desempefio
laboral de los
trabajadores, los
recursos digitales
que manejan en
las  areas de
servicios e
infraestructura
del ambiente de
la UGEL con la
sola finalidad de
dar un servicio
eficiente, eficaz y
que responda a
las expectativas y
necesidades de
los docentes de
la UGEL de
Huanuco

D;. Cultura afectiva
y comunicativa

Trato cordial
Comunicacién abierta

D,. Desempefio
laboral

Formas de atencién
Etica profesional

Ds. recursos de
competencias
digitales

Uso de recursos
digitales
Uso de videos

motivacionales

Ds. Infraestructura 'y
equipamiento

Mobiliarios adecuados
Disponibilidad de
atencién
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2.3. Poblacion y Muestra

Poblacion.

La Poblacion censal objeto de estudio, esta constituido por 36 trabajadores de
la UGEL de Huéanuco. Tal como se demuestra en el cuadro:

Cuadro N° 02:
RELACION DE LA POBLACION DE TRABAJADORES DE LA UGEL DE
HUANUCO 2018

SEXO N° de
DENOMINACION M = Trabajadores
Trabajadores 11 25 36
Total 36

Fuente: PAT UGEL HCO 2018

2.4 Técnicas e instrumentos de Recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta

Instrumento.

El instrumento que se uso fue los cuestionarios

Validacion

Fueron validados por tres juicios en investigacion de la Universidad

César Vallejo.

Confiabilidad. El grado de confiabilidad de cada instrumento

(cuestionarios) se determing a través del Coeficiente Alfa de Cronbach.
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Prueba de confiabilidad del Cuestionario de Gestién de competencias
digitales

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

DIMENCION /VARIABLE ALFA INTEM
Procesamiento de la Informacion ,861 7
Estrategias colaborativas ,832 6
Comunicacion interpersonal ,808 6
Operativos y periféricos , 701 6
COMPETENCIAS DIGITALES ,902 25

El Cuestionario de gestion de competencias digitales cuenta con un valor de
confiabilidad de 0,902 que representa un valor muy alto por lo tanto el instrumento

goza de una elevada confiabilidad y puede ser aplicado tal y como esta.

Prueba de confiabilidad del Cuestionario de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 10 100,0

Casos Excluido?® 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

DIMENCION /VARIABLE ALFA INTEM
Cultura afectiva y comunicativa ,950 5
Desempefio laboral ,935 5
Recurso de competencias digitales ,843 5
Infraestructura y equipamiento ,869 5
CALIDAD DE SERVICIO ,961 20

El Cuestionario de calidad de servicio cuenta con un valor de confiabilidad de
0,961 que representa un valor muy alto por lo tanto el instrumento goza de una

elevada confiabilidad y puede ser aplicado tal y como esta.
2.5 Método y Anélisis de datos:
Para el andlisis de los datos obtenidos se empleo estadisticos como:

v Distribuciéon de frecuencia tablas
v Media aritmética

v F. r Pearson
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2.6. Aspectos éticos

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

Huénuco, 23 de Mayo del 2018
OFICIO N° 001- 2018-AJRU MAESTRIA UCV/HUANUCO.
SENOR: Dr. EUGENIO MARLON EVARISTO BORJA
JEFE DEL AREA DE GESTION PEDAGOGICA DE LA UGEL HUANUCO
ASUNTO: Requiere permiso para poder aplicar el instrumento de evaluacion de Ia tesis
“Gestién de competencias digitales y calidad de servicio en Ia UGEL, Huénuco-
2018”
REFERENCIA: Plan curricular escuela posgrado universidad “Cesar Vallejo” Huanuco.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para hacerle llegar mi cordial y afectuoso
saludo y al mismo tiempo hacer de su conocimiento que como parte de nuestra formacién
académica en la escuela de posgrado de la Universidad “Cesar Vallejo” requerimos de la
presentacion del trabajo de investigacion, los cuales deben de contar con la matriz de
consistencia, operacionalidad y los instrumentos adecuados (en este caso encuesta)
debidamente validados. En ese sentido recurro a su digna persona para solicitarle
permiso para aplicar el instrumento adecuado (encuesta) de la tesis titulada “Gestién de
competencias digitales y calidad de servicio en Ia UGEL, Huanuco-2018", con la finalidad
de contar con instrumento pertinentes, para un adecuado proceso de investigacidn,

acorde con las exigencias académicas de nuestra casa de estudios.

Sin otro en particular es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi

especial consideracién y estima personal.

Atentamente.-

MINISTERIO DE EDUCACION
. UNIDAD EJeCyTOR o ACIGH - USEL Kiahuco
AREA DE GesTy PEDAGOGICA

/ /
{

Bach. Haydee Angélica Gonzales Veramendi
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[ll. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Tabla N° 1

Nivel de procesamiento de la informacion en la UGEL Huanuco 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio (12-17) 10 27.8%
Proceso (18 -23) 6 19.4%
Logrado (24 - 29) 13 36.1%
Logro destacado (30 - 35) 6 16.7%
Total 36 100.0%
Fuente : Instrumento de Gestion de competencia digitales.

Elaboracién: El investigador.

Grafico N° 1

Nivel de procesamiento de la informaciéon en la UGEL Huanuco 2018.

50.0%

40.0% 36.1%

30.0% 27.8%

19.4%
20.0% ’ 16.7%
0.0%

Inicio Proceso Logrado Logro destacado

Fuente: Tabla N° 1.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y grafico N° 1 obtenidos de la encuesta a 36

trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto a la dimensién procesamiento

de la informacion, observamos que el 27.8% de trabajadores encuestados se
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encuentra en inicio, el 19.4% de trabajadores considera que se encuentra en
proceso de alcanzar el logro esperado, el 36.1% de trabajadores estima que
alcanzo el logro esperado y por ultimo el 16.7% de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzo el nivel logro destacado.

Tabla N° 2

Nivel de estrategias colaborativas en la UGEL Huanuco 2018.

Niveles Frecuencia Pocentaje
Inicio (8-12) 15 41.7%
Proceso (14 -19) 8 22.2%
Logrado (20 - 25) 10 27.8%
Logro destacado (26 - 30) 3 8.3%
Total 36 100.0%
Fuente - Instrumento de Gestion de competencia digitales.

Elaboracion: El investigador.
Gréafico N° 2

Nivel de estrategias colaborativas en la UGEL Huanuco 2018.

50.0%

41.7%
40.0%
30.0% 27.8%

22.2%
20.0%
0,
10.0% i 8.3%
[
Inicio Proceso Logrado Logro destacado

Fuente: Tabla N° 2.

Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y gréafico N° 2 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al Nivel de estrategias
colaborativas, observamos que el 41,7% de trabajadores encuestados se

encuentra en inicio, el 22.2% de trabajadores considera que se encuentra en
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proceso de alcanzar el logro esperado, el 27.8% de trabajadores estima que
alcanzo el logro esperado y por ultimo el 8.3% de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzo el nivel logro destacado.

Tabla N° 3

Nivel de comunicacion interpersonal en la UGEL Huanuco 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio (13-16) 6 16.7%
Proceso (17 - 20) 10 27.8%
Logrado (21 - 24) 10 27.8%
Logro destacado (25 -30) 10 27.8%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de Gestion de competencia digitales.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 3
Nivel de comunicacién interpersonal en la UGEL Huanuco 2018.

50.0%

40.0%

30.0% 27.8% 27.8% 27.8%

20.0% 16.7%

10.0%

0.0%
Inicio Proceso Logrado Logro destacado

Fuente: Tabla N° 3.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y grafico N° 3 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al Nivel de comunicacion
interpersonal, observamos que, el 16,7% de los trabajadores encuestados se
encuentra en inicio, el 27.8% de trabajadores considera que se encuentra en

proceso de alcanzar el logro esperado, el 27.8% de trabajadores estima que
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alcanzo el logro esperado y por ultimo el 27.8% de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzo el nivel logro destacado.

Tabla N° 4

Nivel de sistema operativo y periféricos en la UGEL Huanuco 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio (14-17) 3 8.3%
Proceso (18- 21) 11 30.6%
Logrado (22 -25) 24 41.7%
Logro destacado (26 -30) 7 19.4%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de Gestion de competencia digitales.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 4

Nivel de sistema operativo y periféricos en la UGEL Huanuco 2018.

50.0%
41.7%
40.0%
30.6%
30.0%
20.0% 19.4%
. o
10.0% 8.3%
oo
Inicio Proceso Logrado Logro destacado

Fuente: Tabla N° 4.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y gréafico N° 4 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al Nivel de sistema operativo y
periféricos, observamos que, el 8.3% de los trabajadores encuestados se
encuentra en inicio, el 30.6% de trabajadores considera que se encuentra en

proceso de alcanzar el logro esperado, el 41.7% de trabajadores estima que
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alcanzo el logro esperado y por ultimo el 19.4% de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzo el nivel logro destacado.

Tabla N° 5

Nivel de gestién de competencias digitales en la UGEL Huanuco 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inicio (52 - 68) 3 8.3%
Proceso (69 - 85) 18 50.0%
Logrado (86 -102) 9 25.0%
Logro destacado (103 -120) 6 16.7%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de Gestion de competencia digitales.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 5
Nivel de gestion de competencias digitales en la UGEL Huanuco 2018.
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Fuente: Tabla N° 5.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y gréafico N° 5 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de gestion de
competencias digitales, observamos que, el 8.3% de los trabajadores
encuestados se encuentra en inicio, el 50.0% de trabajadores considera que se

encuentra en proceso de alcanzar el logro esperado, el 25.0% de trabajadores
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estima que alcanz6 el logro esperado y por ultimo tan solo el 16.7% de

trabajadores de la UGEL Huénuco alcanzo el nivel logro destacado.

Tabla N° 6

Nivel de cultura afectiva y comunicativa en la UGEL Huanuco, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente (5 -10) 2 5.6%
Adecuado (11 -15) 2 5.6%
Bueno (16 — 20) 14 38.9%
Excelente (21 — 25) 18 50.0%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de calidad de servicio.
Elaboracién: El investigador.

Grafico N° 6
Nivel de cultura afectiva y comunicativa en la UGEL Huanuco, 2018.
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Fuente: Tabla N° 6.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y grafico N° 6 obtenidos de la encuesta a 36

trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de cultura afectiva y
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comunitaria, observamos que el 5.6% de los trabajadores encuestados se
encuentra en el nivel deficiente, otro 5.6% de trabajadores considera que se
cuenta con un nivel adecuado, el 39.8.9% de trabajadores estima que alcanzo el
nivel bueno y por udltimo un importante el 50.0 % de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzé el nivel excelente.

Tabla N° 7

Nivel de desempefio laboral en la UGEL Huanuco, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente (5 - 10) 2 5.6%
Adecuado (11 - 15) 6 16.7%
Bueno (16 -20) 13 36.1%
Excelente (21 - 25) 15 41.7%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de calidad de servicio.
Elaboracién: El investigador.

Grafico N° 7

Nivel de desempefio laboral en la UGEL Huanuco, 2018.
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Fuente: Tabla N° 7.
Elaboracion: El investigador.
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 7 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de desempefio laboral,
observamos que el 16.7% de los trabajadores encuestados se encuentra en el
nivel deficiente, el 5.6% de trabajadores considera que se encuentra en un nivel
adecuado, el 36.1% de trabajadores estima que alcanzo el nivel bueno y por
altimo un importante 41.7% de trabajadores de la UGEL Huanuco alcanzé el nivel

excelente.

Tabla N° 8

Nivel de recursos de competencias digitales en la UGEL Huanuco, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente (5 - 10) 3 8.3%
Adecuado (11 - 15) 4 11.1%
Bueno (16 -20) 20 55.6%
Excelente (21 - 25) 9 25,0%
Total 36 100.0%

Fuente Instrumento de calidad de servicio.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 8

Nivel de recursos de competencias digitales en la UGEL Huanuco, 2018.

60.0% 55.6%
50.0%
38.9%
40.0%
30.0%
20.0%
Lo.0% 8.3% 11.1%
o ||
oox
Inicio Proceso Logrado Logro
destacado

Fuente: Tabla N° 8.
Elaboracion: El investigador.
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Interpretacién: En la tabla y grafico N° 8 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de recursos de
competencias digitales, observamos que el 8.3% de los trabajadores encuestados
se encuentra en el nivel deficiente, el 11.1% de trabajadores considera que se
encuentra en un nivel adecuado, el 55.6% de trabajadores estima que alcanzé el
nivel bueno y por ultimo un importante 38.9% de trabajadores de la UGEL

Huanuco alcanzé el nivel excelente.

Tabla N° 9

Nivel de infraestructura y equipamiento en la UGEL Huanuco, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente (5 - 10) 17 47.2%
Adecuado (5 - 10) 12 33.3%
Bueno (16 -20) 4 11.1%
Excelente (21 - 25) 3 8.3%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de calidad de servicio.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 9
Nivel de infraestructura y equipamiento en la UGEL Huanuco, 2018.
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Fuente: Tabla N° 9.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: En la tabla y gréafico N° 9 obtenidos de la encuesta a 36

trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de de infraestructura y
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equipamiento, observamos que el 47.2% de los trabajadores encuestados se
encuentra en el nivel deficiente, el 33.3% de trabajadores considera que se
encuentra en un nivel adecuado, el 11.1% de trabajadores estima que alcanzo el
nivel bueno y por dltimo un importante 8.3% de trabajadores de la UGEL Huanuco

alcanzo el nivel excelente.
Tabla N° 10

Nivel de calidad de servicio en la UGEL Huanuco, 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente (20 - 40) 2 5.6%
Adecuado (41 - 60) 5 13.9%
Bueno (61 -80) 22 61.1%
Excelente (81 - 100) 7 19.4%
Total 36 100.0%

Fuente: Instrumento de calidad de servicio.
Elaboracion: El investigador.

Grafico N° 10

Nivel de calidad de servicio en la UGEL Huanuco, 2018.
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Fuente: Tabla N° 10.
Elaboracion: El investigador.
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Interpretacion: En la tabla y grafico N° 10 obtenidos de la encuesta a 36
trabajadores de la UGEL Huanuco 2018, respecto al nivel de calidad de servicio,
observamos que el 5.6% de los trabajadores encuestados se encuentra en el nivel
deficiente, el 13.9% de trabajadores considera que se encuentra en un nivel
adecuado, el 61.1% de trabajadores estima que alcanz6 el nivel bueno y por
altimo el 19.4% de trabajadores de la UGEL Huanuco alcanzé el nivel excelente.

3.2. Comprobacion o contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestiébn de competencias digitales y

calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de competencias digitales

y calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Tabla N° 11

Prueba de correlacion entre gestion de competencias digitales y calidad de

servicio.
Gestionde - ijad de
competenma servicio
digitales
Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,244
competenci Sig. (bilateral) ) ,151
Rhode adigitales N 36 36
Spearman , Coeficiente de correlacion 244 1,000
Calidad de —; :
. Sig. (bilateral) ,151 .
servicio
36 36

Fuente: Cuestionarios.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: La prueba de correlacion de hipétesis Rho de Spearman r = 0,244
muestra una correlacion positiva baja con un p — valor igual a 0,151 que es mayor
que el nivel de significancia (a=0.05), por lo tanto se acepta la hipétesis nula, y se
concluye que no existe una relacion significativa entre la gestion de competencias

digitales y calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018”.
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Hipoétesis especifica 1

HE;. Existe una relacion significativa entre el Procesamiento de la informacién y

la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Hol. No existe una relacion significativa entre el Procesamiento de la

informacion y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Tabla N° 12
Prueba de correlacion entre Procesamiento de lainformacién y la calidad de

servicio.
Procesamiento  Calidad
dela de
informacién Servicio
Procesamiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,276
de la Sig. (bilateral) . ,103
Rho de informaciéon N 36 36
Spearman : Coeficiente de correlacion 276 1,000
Calidad de . :
servicio Sig. (bilateral) ,103 .
N 36 36

Fuente: Cuestionarios.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacion: La prueba de correlacion de hipotesis Rho de Spearman r= 276
muestra una correlacion positiva baja con un p — valor igual a 0,103 que es mayor
que el nivel de significancia (a=0.05), por lo tanto se acepta la hipétesis nula, y se
concluye gue “No existe una relacion significativa entre el Procesamiento de la

informacion y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018”.
Hipotesis especifica 2

HE,. Existe una relacion significativa entre la Estrategias colaborativas y la

calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Ho,. No existe una relacion significativa entre la Estrategias colaborativas y la

calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.
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Tabla N° 13
Prueba de correlacion entre Estrategias colaborativas y la calidad de

servicio

Estrategias Calidad de
colaborativas servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,243

Estrategias

Rho de colaborativas ﬁllg' (bilateral) 3.6 13%4
Spearman Calidad de Coeficiente de correlacion ,243 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,154 .
N 36 36

Fuente: Cuestionarios.
Elaboracién: El investigador.

Interpretacion: La prueba de correlacion de hipotesis Rho de Spearman r= 243
muestra una correlacion positiva baja con un p — valor igual a 0,154 que es mayor
que el nivel de significancia (a=0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula, y se
concluye que “No existe una relacion significativa entre la Estrategias

colaborativas y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018”.
Hipotesis especifica 3

HEs;.  Existe una relacion significativa entre la Comunicacion interpersonal y la

calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Hos.  No existe una relacién significativa entre la Comunicacion interpersonal y

la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Tabla N° 14

Prueba de correlacion entre Comunicacion interpersonal y la calidad de

servicio
Comunicacion Calidad de
interpersonal  servicio
... Coeficiente de correlacion 1,000 ,279
Comunicacion = .
interpersonal Sig. (bilateral) . ,100
Rho de N 36 36
Spearman : Coeficiente de correlacion 279 1,000
Calidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) ,100 )
N 36 36

Fuente: Cuestionarios.
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Elaboracion: El investigador.

Interpretacién: La prueba de correlacion de hipétesis Rho de Spearman r= 276
muestra una correlacion positiva baja con un p — valor igual a 0,100 que es mayor
que el nivel de significancia (a=0.05), por lo tanto, se acepta la hipétesis nula, y se
concluye que “No existe una relacion significativa entre la Comunicacion

interpersonal y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018”.
Hipo6tesis especifica 4

HE,;. Existe una relacion significativa entre el Sistema operativo y periféricos y
la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Hos.  No existe una relacion significativa entre el Sistema operativo y periféricos

y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

Tabla N° 15

Prueba de correlacion entre Sistema operativo y periféricos y la calidad de

servicio
0|§elifjletir\rl]((;1 y Callda}d
er - educativa
periféricos
Sistema Coeficiente de correlacion 1,000 -,037
operativoy  Sig. (bilateral) . ,831
Rho de periféricos N 36 36
Spearman Calidad Coeficiente de correlacion -,037 1,000
educativa Sig. (bilateral) ,831 )
N 36 36

Fuente: Cuestionarios.
Elaboracion: El investigador.

Interpretacion: La prueba de correlacion de hipotesis Rho de Spearman r= -
0,037 muestra una correlacion negativa baja con un p — valor igual a 0,831 que es
mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis
nula, y se concluye que “No existe una relacion significativa entre el Sistema

operativo y periféricos y la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018.

54



V. DISCUSION

Actualmente se viene utilizando el término competencias de manera
particular en la educacion, hasta tal punto que se ha insertado en el
curriculo educativo de diferentes paises. Cuando se habla de
competencia existe diferentes conceptos, pero en la actualidad es bien
discutido sobre todo en educacidon. Segun Zabala y Arnau (2009) refiere
gue la competencia ayuda a la persona a identificar aquello que necesita
poner en practica frente a los problemas que debe de enfrentar a lo largo
de su vida. Es alli donde el individuo debe de intervenir de una manera
eficaz en las diferentes situaciones de la vida. En las instituciones o en la
UGEL deben de existir buena atencion a los usuarios demostrando la
capacidad de atencion mediante las competencias digitales para
demostrar una buena calidad de servicio. Se busca la relacion entre las
dos variables.

Se obtuvo como resultado segun la prueba de correlacion de hipotesis
Rho de Spearman r = 0,244 muestra una correlacion positiva baja con un
p — valor igual a 0,151 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05),
por lo tanto, se acepta la hipdtesis nula, y se concluye que no existe una
relacion significativa entre la gestion de competencias digitales y calidad

de servicio en la UGEL Huanuco 2018".

Estos resultados se ven contrastado por Reyes, S. (2014) en su tesis:
Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la
asociacion Share, sede Huehuetenango de Guatemala. El tipo de estudio
es experimental, los sujetos de estudio fueron 100 personal y clientes, el
instrumento fueron dos boletas de opinién, los resultados nos dicen que la
asociacion le falta capacitacion al personal para que puedan mejorar la

calidad de servicio.

Vemos gue nuestro estudio se relaciona solo con la segunda variable de
Reyes donde se puede observar la asociacién Share debe de capacitar a

sus personales para que pueda mejorar la calidad de servicio ya que no
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se sienten complacido los clientes. A esto podemos analizar que la
variable de calidad de servicio se encuentra 22 trabajadores en un nivel
bueno, siendo muy pocos en un nivel excelente; entonces también se
necesita capacitar a los trabajadores para que puedan dar un buen

servicio de calidad de atencién al usuario.

De la misma manera queremos analizar nuestro resultado con los
fundamentos tedricos, tenemos a Gallardo, Marqués y Gisbert (2011)
donde definen la competencia digital como una capacidad que se tiene
para poder utilizar la TIC, las herramientas de comunicacién y redes que
ayudan a dar solucion a los problemas de informacién. Con la finalidad de
investigar, evaluar y comunicar informacion de cuestiones éticas entorno
al acceso y al uso de informacion.

Si no existe esta capacidad en los trabajadores de la UGEL de Huanuco
no podra dar una mayor informacion a los docentes del distrito de
Huénuco, no podra dar solucion a sus necesidades, si no saben usar no
podran investigar y comunicar a los usuarios para una mayor atencion en
sus requerimientos educativos.

De la misma manera se ven afirmado por Horovitz (1991) donde define la
calidad de servicio como la percepcidén que tiene el cliente, donde va a
demostrar una actitud de complacencia o de insatisfaccion de parte del

usuario. Desea que esta calidad sea lo mejor para si mismo.

Podemos afirmar que si no saben gestionar la competencia digital no
podra relacionarse con la calidad de servicio, ya que es un medio que
ayuda a dar mayor atencién en la informacién educativo y administrativo

no podra relacionarse con la calidad de servicio.

Asi mismo esta investigacion ayudara a futuras investigaciones, como

también podra ser mejorada.
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CONCLUSIONES

No se determind la relacion entre gestion de competencias digitales y
calidad de servicio en la UGEL, Huanuco 2018, asi mimo p — valor igual
a 0,151 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alternativa.

No se demostro la relacion entre el Procesamiento de la informacién y
la calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018, asi mismo p — valor
igual a 0,103 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo

tanto, se acepta la hip6tesis nula.

No se identificé la relacion entre la Estrategias colaborativas y la
calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018, asi mismo p — valor
igual a 0,154 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula

No se demostré la relacién entre la Comunicacion interpersonal y la
calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018, asi mismo p — valor
igual a 0,100 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula.

No se identifico la relacion entre el sistema operativo y periférico y la
calidad de servicio en la UGEL Huanuco 2018, asi mismo p — valor
igual a 0,831 que es mayor que el nivel de significancia (a=0.05), por lo

tanto, se acepta la hipotesis nula.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al director de la UGEL de Huanuco de capacitar a sus
trabajadores en las competencias digitales, mediante redes, o cursos

virtuales u otros.

Se recomienda al director de la UGEL de Huéanuco de realizar talleres
sobre la calidad de servicio, para poder atender a los docentes y

directores que son usuarios.

Se recomienda a los trabajadores de la UGEL de Huanuco de
informarse, o realizar autoestudio sobre el procesamiento de la
informacion, como procesar los textos, como editar imagenes y como
manejar los datos para que pueda atender a los usuarios de una

manera eficiente.

Se recomienda a los trabajadores de continuar por su misma decision
de estudiar sobre las herramientas virtuales, para que sean eficiente en

su trabajo.

Se recomienda a los trabajadores de manifestar a los usuarios una
nueva cultura afectiva y comunicativa con los usuarios, que demuestren

compromisos en su desempefio laboral con responsabilidad.
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ANEXOS N° 1: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES

ESTIMADOS DOCENTES: Te presentamos el siguiente cuestionario para que usted pueda ser
parte de este trabajo de investigacién, le sugerimos que lea atentamente las preguntas y
marque lo correcto desde su experiencia laboral.

DIMENSIONES

ITEMS

Nunca

De vez
en
cuando

Algunas
veces

Con
frecuencia

Muy
Frecuente

D,. Procesamiento de la informacion

Empleo con facilidad el guardar,
recuperar y organizar la informacién en
la computadora y en diferentes soportes
(CD y USB).

Realizo descargas de documentos de
internet, en diversos formatos.

Elaboro presentaciones en PowerPoint
usando plantillas para capacitar a los
usuarios de la UGEL.

Selecciono con facilidad materiales
digitales en linea para diversas areas
(actividades interactivas) segun la
necesidad de la UGEL.

Manejo las funciones basicas del
procesador de textos: Word para digitar
cualquier documento de la UGEL.

Manejo la opcidén guardar en formato
PDF

Empleo hojas de cdlculo en Excel para
elaborar registros de datos u otros.

D,. Estrategias colaborativas

Participo con frecuencia de los foros y
chats con sentido educativo
proporcionado por la UGEL o por
decisién propia

Utilizo la plataforma Peri Educa como
medio para mi formacioén continua.

10.

Uso repositorios virtuales: Google Drive,
Skipe Drive, Dropbox para compartir
archivos y producciones con los usuarios
de la UGEL

11.

He participado en cursos virtuales a
través de diversas plataformas, entre
ellas la de PerUEduca (Aula Virtual) y
otros de su propio interés.

12.

Manejo algin programa para editar
videos educativos (Movie Maker,
PowerPoint, otros)

13.

Uso video Youtube para localizar videos
con fines educativos para que realice las
actividades a su cargo.

14.

Manejo el entorno del correo
electrénico para adjuntar y descargar
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archivos.

15.

Realizo un uso ético de las redes sociales
como medio de comunicacion
interpersonal

16.

Utilizo sin dificultad, al menos uno de los
navegadores: Google Chrome, Internet
Explorer, Mozilla

17.

Utilizo los buscadores para localizar
informacién especifica en Internet:
Google

18.

Manejo la herramienta Blogger para
crear blogs educativos

19.

Visito y recojo informacién de diversos
blogs con fines educativos

ericos

7

D,. Sistema operativo y perif

20.

Identifico los periféricos basicos y su
conectividad a una PC (teclado, mouse,
monitor, impresora y parlantes).

21.

Manejo la terminologia basica del
sistema operativo Windows (barra de
tarea, menu de inicio y escritorio).

22.

Utilizo los buscadores para localizar
informacién especifica en Internet:
Google

23.

Realizo descargas de documentos de
internet, en diversos formatos

24,

Conozco y manejo nero express y Atube
catcher, para realizar su trabajo
tecnoldgico con mayor facilidad.

25.

Conozco los fines de programa
instaladas en su laptop o computadora

iMuchas gracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

ESTIMADOS DOCENTES: Te presentamos el siguiente cuestionario para que usted pueda ser parte
de este trabajo de investigacion, le sugerimos que lea atentamente las preguntas y marque lo
correcto desde su experiencia laboral.

DIMENSIONES ITEMS Nunca Rara A veces A Frecuente

veces menudo

1. Los trabajadores de la UGEL Huanuco tratan
con amabilidad y respeto a los usuarios

2. Sus tratos con los usuarios de la UGEL son
con amabilidad y respeto

3. Los trabajadores de la UGEL comprenden y
buscan de dar solucién a las inquietudes de los
usuarios.

4. Los trabajadores de la UGEL realizan una
comunicacién asertiva.

D1. Cultura afectivay
comunicativa

5. Los trabajadores de la UGEL saben escuchar
atentamente y dan respuesta eficiente a las
necesidades de los usuarios

6. Se siente complacido con las formas de
atencién que los trabajadores de la UGEL, dan
a los usuarios

7. Cree usted que todos los trabajadores son
eficientes y competitivos en el cargo que ocupa

8. Demuestran dominio respecto a los temas que
estan ocupando el area de atencion los
trabajadores.

9. Demuestran ética en su servicio de una
manera honesta, transparente y leal.

D2 Desempeifio laboral

10. Demuestran en su desempefio laboral
puntualidad, responsabilidad y compromiso

11. Utilizan con mayor frecuencia los recursos
digitales para dar mayor facilidad a la atencién
de los usuarios.

12. Reciben las informaciones a través de los
correos electrénicos, o tiene que volver los
usuarios para darles fisicamente

13. Usan blogs educativos para intercambiar
informacién, actualizaciones y otros con los
usuarios.

14. Cuando realizan talleres o cursos de
actualizaciones, utilizan diapositiva y son
claras y entendibles.

15. Antes de iniciar las reuniones con los
usuarios utilizan videos de You Tuve para
motivar e introducir al tema a tratar.

Ds recursos de competencias digitales

16. Los ambientes de la UGEL son agradables,
limpias y tiene muebles adecuados para la
atencion

17. Las éareas de servicios de la UGEL estan
equipadas adecuadamente

18. Los servicios higiénicos estan a la
disponibilidad y son adecuados para la
atencion de los usuarios.

equipamiento

19. Poseen asientos o sala de espera para la
atencién respectiva de los usuarios

Da. Infraestructura 'y

20. Cuentan las areas de atencién con sillas para
gue usted pueda dar respuesta a la consulta
de los usuarios

iMuchas gracias por su colaboracion!
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MATRIZ DE VALIDACION DE GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES

Titulo: Gestidn de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco 2018.

V1. GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES
lo llama cuando uma persona posee la capacklad de saber willzar lis recnologias digmales,
ﬂ!mmtmmiudhomhrlduiﬁndm&inhndomﬁl&mg

A VARIABLE
t

e farmato PDF.

7. Empleo hojas de cilculo en Excel
parm cloborar registros de datos
olros.

i (o

\\.

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION SELACIHON RELACION RELACION OBSERVACION YO
ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTRE EL RECOMENDACIONES
VARIABLE LA INDIC ADOR ITEMS Y LA
BEMENGES | | EEACRDON e Y LA DMMENSION | Y ELITEMS | OPCION DE
g DIMENSION Y EL RESPUESTA
g g IMDICADOR
= 5 -
= %] < sI NO SI NO st NO S1 NO
Procesador de B Empleo con f.ciiifhd el
% e guardar, recupcrar y organizor la
3 infe 300 en la computadora y en /
‘ diferentes soportes (CD y USB). ! /
3 Realizo  descargss  de § ,
: documentos de imternet, en diversos " :
formatos, pera poder entregar al
solicitante
i Prescotacion v 3. Elaboro en ;
é edician de PowerPoint usamdo plantillas para
& g
_§ Dy 4 Sclecciono con  facildad ‘ /
; Procesamiente msteniales digitales en linea para /
3 dels diversas dreas (actividades ¥
informacién intcractivas) segiin Ia necesidad de
s los usuarios.
g Mango o base | S, Mancjo las  funciones /
de datos basicas del pr dor de :
s Word para  digitar  cualquier /
= documento que solicitan, /
- >~
E 6. Maneso ks opcion guardar / v
=
3 /
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Conocmicwio y
50 de emomos

8. Participo com frrcucncia de los
foros y chats con sentido educativo
proparcionado por s UGEL.

9. Utilizo 1a plataforma Perti Educa
como medio para mi informacion
continua,

\*v\

10. Ha psticipado en  curses
virtuales a través de  diversas

plataformas, ontre cliss la  de
PeraEduca (Auka Virtual) y otros de
su propio mterés,

— | s I

Il Cree que manzja usted algin
programa  para  editar  videos
educativos (Movie Maker,
PowerPoint, otras)

—

12, Usa usted video Youtube con
(heae(b_utimpa’umuﬂauy

\

_——

13. Ulilza otms programas
educativos o de adrdnistracidn para
poder informarme Ben

.

—

imterpersonal

Comunicacién

14. Mangja ¢l eotorno del correo
clectrimico para adjentar y descangar
archivos, parn compartir coa ¢l
usuario,

— —).

—

15. Uso con ética lis redes sociales
como  medio  de  comunicacidn
interpersonal.

e | T

16. Utilizo sin difisultad, ol menos
uno de los

navegdores: Google
Chrome. Internet Explorer, Mozilla

\\\

17. Unlmo los hmadnu's para

—

18, Manejo la herramienta BIoggu
pam crear blogs educativos ¢ invita
@ QuE Oros participen.

—_—

— — S

e M G _—

vy




19. Visito y recojo informacion de
diversos blogs con fines educativos

operativo y
periféricos

¥ uso de
periféricos
basicos

20. Identifico los periféricos bisicos
¥y su conectividad a una PC (teclado,
mouse, monitor, impresora  y
pariantes),

. =

21. Mangjo la terminologia bisica
del sisteme operative  Windows
(barra dc terca, mendt de inicio ¥
cscritorio).

\\\\

22, Utlizo los buscadores para
localizar informacion especifica en
Intemet: Google

s

23, Realizo  descargns  de
documentos de intemet. en diversos
formatos.

24, Conozoo y mancjo nero express
y Atvbe cigcher, para realizar su
trabajo  tecnoldgico  con  mayor
facilidad.

] M | Wl \_\\

25, Conozeo los fines de los
programa instaladas en mi laptop o
computadors

-~

S—
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion de competencias digitales

OBJETIVO: Recoger informacion sobre las competencias digitales

DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Huénuco., Al o / 4[“\ . Ewll,ﬂh a6 -\1

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ﬁi’ SEL‘ Q.. .,...‘F}::Hﬁ.é‘.if e, {L‘*J ................................
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ... OOV O O R
VALORACION:

EXCELENTE BUENA REGULAR | DEFICIENTE | MALA
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MATRIZ DE VALIDACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gestion de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Huanuco 2018

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION | RELACION | RELACION | RELACION | OBSERVACION Y/O
ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTREEL | RECOMENDACIONES
VARIABLE LA INDICADOR | ITEMS Y LA
YLA DIMENSION | YELITEMS | OPCION DE
DIMENSION YEL RESPUESTA
INDICADOR

DIMENSION | INDICADOR ITEMS

A menudo
Frecuente

Nunca
Rara vez
A veees

NO St NO St NO NO

«V1. CALIDAD DE SERVICIO
la Breratura acadibmica, le medcion de La calided del servicio b suscitado sigunes diferencias de criteno, L

1. Los trabagjadores de  la
UGEL  Huanuco tratan  con
amabilidad y respeto a los usuarios.

~

2, Sus tratos con los usuarios I
de la UGEL son con amabilidad y

Trato cordial
respeto

3. Los trabajadores de la

D, Culturs UGEL comprenden y buscan de dar
afectiva y solucidn a las inquictudes de los

comumicativa usuarios.

4. Los trabgjadores de la
UGEL realizan una comunicacion
asertiva,

Comunxacson

S. Los trabajadores de la

dan  respuesta  eficiemte 2  fas
necesidades de los usuarios.

b e T it e e ¥

Formes 6. Se siente complacido con
m: las formas de atencidn que los
trabajadores de la UGEL, dan a los
uSIArios.

S I U W e (T

i

hace referencia 3 qué es 1o que realmente s¢ ests midiendo. En general se encuentran tres tesdenciad  VARIABLE

CONSIPUCIOS que W Uskn park svalusr ln caldad del servicio: calided, sstivfaccidn y wlor

b 3

7. Cree usted que todos los
trabajadores  son  eficiees ¥
competitivos en ¢ cargo que ocupa.

~

7
'
/
L /
/
'




8. Demuestran dominio
respecto a los temas que est@n
ocupando ¢ drca de atencion los
trabajadores

Exica
profesional

9. Demuestran ética en su
servicio de una manera honesta,
transparente y leal,

10. Demuestran en su
desempenio  laboral  puntualidad,
responsabilidad y compromiso

-

Uso de recursos
digitakes

11 Utilizan  con  mayor
frecuencia los recursos digitales para
dor mayor facilidad a la atencion de
los usuarios.

12. Reciben las informaciones
a través de los correos electrdnicos,
o tiene gue volver los usuarios para
darles fisicamente.

13. Usan blogs educativos
para  intercambiar  informacion,
actualizaciones y owros con los
usuarios.

Uso de videos
motivacionales

14. Cuando rcalizan talkeres o
cursos de actualizaciones, wutilizan
diapositiva y son claras y
entendibles.

15. Antes de iniciar Jas
reuniones con los usuarios utilizan
videos de You Tuve para motivar ¢
introducir al tema a tratar.

—

b

Infraestructur
ay
equipamiento

16, Los ambientes de la
UGEL son agradables, limpias y
tiene muebles adecuados para la
atencion.,

\

17. Lnérus&wvido.scbh

UGEL cstan equipadas
adecuadamente.

18, Los servicios higiénicos
estin a la disponibilidad y son

—"R\ o
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adecuados para la atencion de los
usuarios.

Disponibilidad
de atencién

19. Poseen asientos o sala de espera
para la atencién respectiva de los
usuarios.

20. Cuentan las areas de
atencion con sillas para que usted
pueda dar respuesta a la consulta de
los usuarios.

oz

Acalal -

Dra. Magaly A. Alcald Quispe

DOCENTIEE HE INVESTIGAT!

.................................
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de servicio

OBJETIVO: Demostrar los resultados de los trabajadores de la UGEL Huanueo sobre la calidad de servicio que se brinda.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Hudnuco s 2 (

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ._:J’ | Lf OLS... - l S P % I' |4 J“lkkj
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ... 05 L S0 i,

VALORACION:

e e

EXCELENTE BUENA REGULAR | DEFICIENTE | MALA

z{nf-i‘gf 17-15 14-12 11-08 08-00
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MATRIZ DE VALIDACION DE GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES

Titulo: Gestion de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco 2018.

CRITERIOS DE EVALUACION

;‘J VARIABLE

V1, GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES
lo llama cuando una persona posee la capacidsd de saber utilizar las tecnologiss digitales,

horramientas o comunicacion o para dar solucsin al problema de informaciin a fin de funcionar en

L

RELACION RELACION RELACION RELACION | OBSERVACION YO
ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTRE EL. | RECOMENDACIONES
VARIABLE LA INDICADOR | ITEMS Y LA
DIMENSION | INDICADOR TR, YLA DIMENSION | Y ELTTEMS | OPCION DE
3 DIMENSION Y EL RESPUESTA
> § INDICADOR
s<<‘~sn NO | St | NO | SI | NO | St | NO
4] Procesador de 1. Empleo con facilidad el
% extos guardar, recuperar y organizar la
3 informacidn en la computadora y en % )(
‘ diferentes soportes (CD y USB). % X
2, Realizo  descargas  de
: documentos de internet, en diversos
£ solicitante X X X X
i Presentacsony | 3, Elzboro presentaciones en
- odicion de PowerPoint usando plantilkes para
g imigenes las capacitaciones, talkeres. X x 1% X
2 [ A, Selccciono con facilidad
! Procesamiento materiales digitales en linea para
£ | dela diversas  dreas  (actividades X X X X
¥ | informacitn interactivas) segin la necesidad de
3 los usuarios,
} Mancjo de base | 3. Mancjo las  funciones
de datos basicas del procesador de textos:
2 Word para  digitar  cualquier X X X X
documento gue solicitan.
: 6. Muanejo la opeién guardar
E en formato PDF. X X X X
§- 7. Empleo hojas de cdkculo en Excel
A para elaborar registros de datos u ' ¥ Y K
3 vk
H




Conocimiento y
uso de entomos
virtuales

8. Paticipo con frecuencia de los
foros y chats con sentido educativo
proporcionado por la UGELL

9. Utdizo la plataforma Perit Educa
como medio para mi informacion
contirum.

10. Ha participado en cursos
virtudes a través de diversas

plataformas, entre ellas la de
Perabduca (Aula Virtual) y otros de
su propio inferés,

11. Crec que mancja usted algin
programa  para coditar  videos
educativos (Movic Maker,
Powe Point, otros)

12, Usa usted video Youtube con
fines educativos para sus talleres y
capacitaciones,

interpersonsl

Comunicacidn
Interpersonal

14. Mancja ¢l emtomo del correo
electrinico para adjuntar y descargar

archivos, para compartir con el
usuar.o.

15. Uso con ética las redes sociales
como medio de  comumicacion
interpersonal.

16. Ukilizo sin dificultad, al menos
uno Je los navegadores: Google
Chrome, Internet Explorer, Mozilka

17. Utilizo Jos buscadores para
localizar informacién especifica cn
Intermet: Google

18, Manegjo la herramienta Blogper
mmblossednmtwueinvh
4 que otros participen.
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19, Visito y recojo informsacion de
diversos hlogs con fines educativas

.- Sisteman

¥y uso de

bésicos

20, Mdentifico Jos periféncos hisicos
¥ su conectividad a una PC (teclado,
mouse.  mositor.  Empresora Y
parfantcs).

21. Mangio fa terminologia bisica
del sistema  operative  Windows
(barra de tarca, meni de inicio v
escritario).

22. Ulilizo tos buscadores para
Jocalizar informacain especifica en
Intermet: Google

25, Realizo  descargas e
documentos de internst, en diversos
formatos.

24. Comozco y mancjo nero express
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestidn de competencias digitales
OBJETIV(: Recoger informacion sobre las competencias digitales
DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Hwinuco. :
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ..... ‘Tj:“‘j"“’“‘“‘ﬂ . 7’*‘-'_"!“5
ﬁ' NS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ........oovvvieeeen e ettt ciibtbae s et e eesebttaassssneaerr s beassnsnnenensas

VALORACION:

EXCELENTE BUENA REGULAR | DEFICIENTE | MALA

11-08 08-00
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MATRIZ DE VALIDACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gestion de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco 2018

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACION | RELACION | RELACKON | OBSERVACION Y/O
ENTRE LA ENTRE ENTREEL | ENTREEL | RECOMENDACIONES
VARIABLE LA INDICADOR | ITEMSY LA
; DIMENSION | INDICADOR o YLA | DIMENSION | Y ELITEMS | OPCION DE
5 g 4| 2| piMEnsION Y EL RESPUESTA
INDICADOR
-< g - g s
o Z || < | < St | NO| St | NO| S | NO| SI [ NO
= I Los trabajadores de la
i UGEL Huénuco trataa  con
amabilidad y respeto a los usuarios, X x s %
+
,E £ 2. Sus tratos con los usuarios
: g Trato cordial | 9¢ 1# UGEL son con amabilidad ¥ X X % X
;-’ g 3. Tos trabajadores de 1a
UGEL comprenden y buscan de dar
Cubts:
g‘g Yooy solucién a las inquictudes de los X X X X
23 3 comunicativa usuarios.
28
E g ; ',g 4. Los trabwadores de la
UGEL realizan una comunicacion
1 § oy X X X X
2 3 Comunicacion
a ; abscria s. Los wabajadores de la
Ca UGEL saben escuchar atentamente v
5852 dan respuesta  eficiente a las X )( X X
% § A necesidades de los usvarios,
%
’ii Fommas 36 6. Se siente complacido con
;. ; las formas de atencién que los
if uencin | irabajadoces de Ia UGEL, dan  los X X X X
{ ; [} 9 UsUArIos,
Desempefo
g H taborul % Cree usted que todos los
g 3 trabgjadores  son  eficientes  y ¥ X .4 X
;-g competitivos en ¢l cargo que ocupa.
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8. Demuestran dominio

o los temas que estin
ocupando ¢l drca de atencién los
trabajadores

9. Demuestran  ética en su
servicio de una mancra  honesta,
transparcnte y leal.

10. Demucstran en su
desempenio  laboral  puntualidad.
responsabilidad y compromiso

Dy~ recurses

digitales

Uso de recursos
digntales

1L Utilizan con  mayor
frecuencia los recursos digitales para
dar mayor facilidad a ka atencion de
los usuarios.

12. Reciben las informaciones
a través de los correos electronicos,
o tiene que volver Jos usuarios para
darles fisicamente.

13. Usan blogs educativos
para  intercambiar  informacion,
actualizaciones vy ofros con los
USUArios.

Uso de videos
motivacsonales

14, Cuando realizan talleres o
cursos de actualizaciones, utilizan
diapositiva  y  son  claras  y
catendibles.

15, Antes de  iniciar las
reuniones con los usuarios wtilizan
videos de You Tuve para motivar ¢
introducir al tema a tratar,

Mobvilanos

16. Los ambientes de
UGEL son agradables, limpias
tiene mucbles adecuados para
atencion.

Ewr

17. Las dreas de servicios de la

UGEL estin equipadas
adecuadamente.

18. Los servicios higiénicos
estan a la disponibilidad v son
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adecuados para la atencidn de los
USUTIOS, X

Disponibilidad | 19. Poscen asientos o sala de espera
de atendion para la atencién respectiva de los X
USLAnios.

20, Cuentan  las  dreas  de
atencion con sillas para que usted X
poeduh_'mpuuuuh consulta de

los usuarios.

ol

Ur Aidans Tecto
o INVESTICACION

----------------------------------------------
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de servicio
OBJETIVO: Demostrar los resultados de los trabajadores de la UGEL Huanuco sobre la calidad de servicio que se brinda.

DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Huénuco ‘4
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Q/C“?’”/ZLC% ... Fonve ; .

)
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: E‘QZ—A\/ ...............................................................

VALORACION:

EXCELENTE BUENA REGULAR | DEFICIENTE | MALA

=
20-18 Q?_-p/ 14-12 11-08 08-00

Dr. Agel timano Tucto
€ DE INVESTIGACION

..................................................
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MATRIZ DE VALIDACION DE GESTION DE COMPETENCIAS DIGITALES

Titulo: Gestién de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco 2018.

ogiss digitakes, sun hemumientias
funcionar en une sociedad de

COMPETENCIAS DIGITALES
wdad de sber utilizas lus tecnol

v

VL GESTION DE
posee Lo
uciim al problenmm

Una g
pam e 5ol

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION [ RELACION | RELACION | RELACIKON | (HSERVACKIN YO

ENTRE LA ENTRE FNTRE BL ENTRE EL | RECOMENDACIONES
ADOR VARIABLE 1A INDICADOR | ITEMS Y LA
TERETNRCN | DA TTEN YA DIMENSION | YELITEMS | OPCION D2
DIMENSION Y EL RESPUESTA

Nunca
Rara vez
A veces
A menudo
Frecuente

sl NO ! § NO St NO Si NO

e
|

: I Empleo con faciidad ¢l
texlos guardar, recuperar v orgamizar la /
informacién en la computadora v en v % /

diferentes soportes (CD v USB).

2 Realizo  descargas  de
documentaos de mtemnet. eo diversas / y )
formatos, para poder enregar al / ) / .,
solicitante

| evaluar v comunscacide

Pioua:m ¥ 53 Elsbaro preseataciones cn :
aiwn PowerPoint usando plantillas para /
nkjpenes las capaGtaciones, talleres. " 'd /

4 Selecciono con facahidad
materinkes dipitales en linea para
diversas arcas (actividades 7/ /
informacion interactivas) segin fa necesidad do 4 v ¢ v
Jos wsuanios.

do_inforemcicn o fin de
ogia pnru investigar, i
F3F
ri

Mangodo hase | S Mang  las  funciones
& dulos bisicas del procesador de textos: ) )
Word  para  digitar  cualguicr . /

decumento que solicitan 4 v . :

6. Maneso la opeion guardar /
en formato PDF 74 / /

idad dde wtilizar b necnal

¥

7. Empleo bogas de calculo en Excel

- claborar registros de datos

s B s . I 1A .
ii P Canocinaenta | & Parbieipo con frecucncia do 10s 7 - :
:;-E« Estrategias tso de entormms | foros y chats coa sentido educativo v Lv v
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colaborativis

virtuales

proporcionado por ln UGEL

9Lhﬂwolaplunfova¢rﬁEduu
como medio pars mu informacion
contmua

10, Ha partcipado on  cursos
vituales a wavés de  diverses
plataformas, entre  ellas o de
PeriEduca (Aula Virtual) y otros de
SU Propso inlerés.

11 Cree que mangga usted algin
programa  para  cditar  videos
cducativos (Movie Maker,
PowerPoint, otros)

12. Usa usted video Youlube con
fincs edmumpnu sus talleres v
capacilacionss.

13, Uubza  otros  programas
educativos o de administracion pars
poder mformarme bien

Comunicacidn
Interpersonal

14 Manega o entormo del correo
clectronico  para adjuntar v
dswg.mhnvos.mcompm

con el usuario,

15, Uso con ¢tica las redes sociales
como medio de  comumicacida
wmterpersonal

16 Utilizo sin dificultad, al menos
uno de los navegadores: Google
Chroeme, Internet Explorer, Mozilla

17, Utilizo los buscadores  para
localizar informacion eweaﬁucn

Internet: Google

18, Manejo la berrarmenta Blogger
para crear blogs educativas ¢ invita
A que otros participen.

19. Visito v recojo nformacdn de
diversos blogs con fines educativos
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Dy Sistemu
operative y
perifericos

Conoomiento
y uso de
periféricos
basicos

20 Identifico los periféricos basicos
¥ osu conectividad a wna PC R
(teclado, mouse, monitor, impresora Ve /
¥ parlantes),

21 Mancjo la terminologia basica
del sistema operativo  Windows ¥
(barra de tarca, ment de inicio v i’ 7
escriono).

22. Utlizo los buscadores para
localizar informacion especifica en /
Internct: Google

23, Realizo  descargas  de .
documentos de internet. en diversos /
formatos. v

24. Conosco y mangjo nero express
v Atube citcher, para realizar su p )
trabajo tecnologico  con  mayor 4 v
facilidad.

25. Conozco los fines de los :
programa instaladas ea mi laptop o /
computadora

5z —)
Dr. Javier Mendoza Belarezo

DE INVESTIGACION
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestién de competencias digitales
OBJETIVO: Recoger informacién sobre las competencias digitales

DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Huanuco,

— > 2 - o C— —
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: .../ "C/72C2A  BalApc S A .

o vt P
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ., '/ C’/é

VALORACION:

[ | o

[EX(.‘ELENTE‘ BUENA REGULAR DICFICIENTE[ MALA

08-00

|
|
_

l 70-18 ‘6745 /1412 | 11-08

L . - '/]

A — -/
Dr. Javier Mendoza Balarezo

-----------------------------------------
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MATRIZ DE VALIDACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gestién de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Huénuco 2018

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACKIN | RELACION | RELACKIN | CRSERVACION Y
'g " ENTRE LA ENTRE JENTRE B lmm T..A RECOMENDACIONES
; VARIAHLE A NOAIX TH
= DIMENSION | INDICADOR ITEMS 5 g § YIA | DIMENSION | YELITEMS | OPCION DE
< g 2 2 | DIMENSION YEL RESPUESTA
3 g P g . g INDICADOR
> Z|8|<|0|EMm T = No [ st [no | &1 | no
= I los rabajadores de Ia
g 4 UGEL  Huanuco tratan  con / o /
: amabilidad v respeto a ks usuarios rs
és
E e 2. Sus Lratos con los usparios
) de la UGEL son con amabilidad y
i Trato cordial i / / y /
;"5 E Los trabajodores de la
3 | D Cultura UGEL comprenden v buscan de dar / /
=% | afectivay solnmwllasmqmmdndcloa / Y / 7
E “'; conunicativa usuarias
g z b
g3479 4 Los wabyadorcs de Ta :
= ; UGEL realizan una comunicacion / 2 / P
2 3 E ; asertiva 7
i ‘ o 1A
g% abiera 5. Los trabyjadores d¢ fa
¢ a3 UGEL saben escuchar atentamente 4
23 s v dan respuests cficiente a las B K / /7
i ; necesidades de los usuarics. /
& ; i Pomsde | O Se siente complacido con
e aléncién las formas de atencion que los / : /
g 2 trabajadores de la UGEL. dan a los ’ /
3 s g D.- USLATIOS.
® Desempeio
§ f babural 7 Cree usted que todos fos , :
i3 trabajadores  son  eficientes v ~ S /7 o
;BE competitivos en ¢l cargo que ocupa
E
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s Demuestran dominio
respecto a los temas que estan
ocupando ¢l area de atencion los
trabajadares

9 Demucstran ética en sy
servicso de una maners honesta,
transparente v leal

10, Demuestran on su
desempeiio  laboral  punimalidad,
responsabibdad v compromiso

1l Utilizan  con  mavor
frecuencin los  recursos digitales
parn dar mayor facilidad a la
atencion de los usuarios.

Ulso dee recursos
digitales

12 Recsben las informacioncs
a waves de los correos electromcos,
0 tiene que volver los usuarios para
darles Asicamente.

13. Uson blogs  educativos
para  mecrcambiar  informacion,
actumlizaciones v ores con los
usuanos

Uso de videns
motivacionales

14 Cuando realizan talleres o
cursos de actualizsciones, wlilizan
diapesitvn v son  claras v
entendibles,

15 Antes  de  miciar  las
reuntones con los usuanios utilizm
vadeos de You Tuve para motivar e
introdicir al tema a tratar,

6. Los ambientes de  la
UGEL son agradables, limpias v
ticne mucbles adecundos parn la
atencion.

17. Las arcas de servicios de
la  UGEL cain  cquipadas
adecundanmente,

18 Los servicios higicénicos
cstin a In disponibilidad v son
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sdecusdos para la atencian de los
USUANOE. ,/(

Disponibilidad | 19, Possen astantos o sala de espera

de atencidn parmn |z plencion respective de los /
USUATIOE.

20. Cosnlan |38  dress  de
sencion con sallng pars que usted

pucdn dar respuesia & la consulla /
de los v=parios,

T ——

.. Dr. Jowier Mendoza Bolorezo.
DOCENTE DE INVESTIBACKIN
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de servicio

OBJETIVO: Demostrar los resultados de los trabajadores de la UGEL Hudnuco sobre la calidad de servicio que se brinda,

DIRIGIDO A: Trabajadores de la UGEL Hudnuco

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: . LEVAC A Gy Zc., FAepe i -

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:  JCEsca
VALORACION:

DEFICIENTE | MALA ’

EXCELENTE BUENA REGULAR

- .-

7
20-18 \ 17-15 14-12 11-08 08-00

= g ¢{L/Z-

"'quméé"'"'f”"""'""
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ANEXOS 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestién de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco-2018.

LINEA DE INVESTIGACION: Gestién y Calidad Educativa

FORMULACION DEL HIPOTESIS OBIJETIVOS VARIABLES MARCO TEORICO DIMENSIONES METODOS
PROBLEMA (ESQUEMA)
GENERAL General: General: V.1 1. Gestidén de competencias D;. Procesamiento de la | Disefio:
¢Qué relacion .existfa .entre la ges.tién Existe una .rf-:‘lacic')n significati.va Dete.r’minar la relac.ic’)n . <.-:‘ntre Gestion de digitales. informacién Correlacional
de competencias digitales y calidad | entre la gestion de competencias | gestiéon de competencias digitales . 1.1 Definicién de competencia Transversal
de servicio en la UGEL Huanuco | digitales y calidad de servicio en la | y calidad de servicio en la UGEL, competencia 1'2 Definicidn de comppetencias - -no experimental
2018? UGEL Huanuco 2018. Huanuco 2018 digitales - D.. Estrategias
digitales colaborativas
1.3 Competencias basica para los Poblacion
docentes en las TIC Ds. Comunicacion | censal:
1.4. Competencias tecnoldgicas interpersonal 37 trabajadores
Especificos: Especificos: Especificos: de la profesién docente
1.5 Alfabetizacion digital D,4. Sistema operativo y | Técnicas:
¢Qué relacién existe entre el | Existe una relacion significativa | Demostrar la relaciéon entre el 1.6 Estandares de competencias periféricos Encuestas
Procesamiento de la informacion y | entre el Procesamiento de la | Procesamiento de la informacion y enTIC
calidad de servicio en la UGEL | informacién vy la calidad de servicio | la calidad de servicio en la UGEL 1.7 Evaluacién de la C.D Instrumentos:
Huanuco 2018? en la UGEL Hudnuco 2018 Hudnuco 2018 -/ tvaluaci ’ u o
1.8 Razones para usar TIC 1.9 Cuestionarios
éQué relacion existe entre la | Existe una relacién significativa | Identificar la relacién entre la Dimensiones
Estrategias colaborativas y calidad | entre la Estrategias colaborativas y | Estrategias colaborativas y la V.2 2. Calidad servicio D;. Cultura afectiva y
de servicio en la UGE, Hudnuco | la calidad de servicio en la UGEL | calidad de servicio en la UGEL | calidad 2.1 Definicion comunicativa Métodos de
2018? Huanuco 2018 Hudnuco 2018 educativa 2.2. Calidad del servicio al cliente | D,. Desempefio laboral | Andlisis de
) . ) ) . N L 2.3. Caracteristicas investigacion:
¢Qué relacion existe entre la | Existe una relacidon significativa | Demostrar la relacion entre la 2.4 El servicio Ds. Recursos de Estadistica
Comunicacion interpersonal y | entrela Comunicacién interpersonal | Comunicacién interpersonal y la U .. . competencias digitales -

) . : - . . 2.5 Servicio al cliente descriptiva e
calidad de servicio en la UGEL | y la calidad de servicio en la UGEL | calidad de servicio en la UGEL o . Ds. Infraestructura vy | . .
Huanuco 20187 Huanuco 2018 Huanuco 2018 2.6 Definicion de la calidad de cquibamiento inferencial; vy el

servicio quip paquete

¢Qué relacion existe entre el Sistema
operativo y periféricos y calidad de
servicio en la UGEL Huanuco 2018?

Existe una relacién significativa
entre el Sistema operativo y
periféricos y la calidad de servicio
en la UGEL Hudnuco 2018

Identificar la relacion entre el
Sistema operativo y periféricos y la
calidad de servicio en la UGEL
Huédnuco 2018

2.7 Dimensiones de la calidad

2.8 Dimensiones para evaluar la
evaluacion

2.9 Aspecto importante a los
clientes

2.10 Dimension de la variable

estadistico SPSS.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: Gestién de competencias digitales y calidad de servicio en la UGEL, Huanuco 2018.

LINEA DE INVESTIGACION: Gestién y Calidad Educativa

Variable

Definicién conceptual

Definicion Operacional

DIMENSIONES

INDICADORES

V1: Gestion de las competencias digitales

Se lo llama cuando una persona posee la
capacidad de saber utilizar las
tecnologias digitales, son herramientas
de comunicacién o para dar solucion al
problema de informaciéon a fin de
funcionar en una sociedad de Ia
informacion. Es la capacidad de utilizar
la tecnologia para investigar, organizar,
evaluar y comunicacion (Citdé en
gallardo, Marqués y Gisbert, 2011).

Instrumento:

Tomadas por los autores:

Mayuri, Gerénimo y Ramos (2016)
Modificada: por los Autores de esta tesis

Se lo denomina a los puntajes que se
obtendran en el cuestionario sobre las
competencias  digitales que se
visualizara por sus dimensiones, donde
los docentes seran los encuestadores.

D;. Procesamiento de la
informacion

Procesador de textos
Presentacion y edicion de imagenes
Manejo de base de datos

D,. Estrategias colaborativas

Conocimiento y uso de entornos virtuales

Ds. Comunicacion
interpersonal

Uso de correos y redes sociales

D, Sistema operativo y
periféricos

Conocimiento y uso de periféricos basicos

V 2: Calidad de Servicio

Llamamos a la prestacion de
servicios que se da al usuario para
su satisfaccién propia, es decir,
cuando se cumple sus expectativas,
cuando se lo busca de impresionar,
instruir, dar apoyo fiable y pedir al
usuario su opinion y ser tratado de
una manera correcta (Drummond,
2001).

Se va a encuestar el trato y la
comunicacion, el desempeio laboral
de los trabajadores, los recursos
digitales que manejan en las areas de
servicios e infraestructura  del
ambiente de la UGEL con la sola
finalidad de dar un servicio eficiente,
eficaz y que responda a las
expectativas y necesidades de los
docentes de la UGEL de Huanuco.

D;. Cultura afectivay
comunicativa

Trato cordial
Comunicacion abierta

D,. Desempefio laboral

Formas de atencion
Etica profesional

Ds. recursos de competencias
digitales

Uso de recursos digitales
Uso de videos motivacionales

Ds. Infraestructura vy
equipamiento

Fuente: Bravo, A. (2015).

Mobiliarios adecuados
Disponibilidad de atencién
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ANEXOS 4: CONSTANCIA

B Direccién Regional Unidad de Gestién
de Educacion @ Educativa Local

“4ANO DEL DIALOGO Y L4 RECONCILIACION NACIONAL”

CONSTANCIA

EL JEFE DEL AREA DE GESTION PEDAGOGICA DE LA UNIDAD DE GESTION E
EDUCATIVA LOCAL DE HUANUCO PROVINCIA Y REGION DE HUANUCO QUE AL FINAL
SUSCRIBE.

HACE CONSTAR

Que don ROMEL WILFREDO CHAUPIS ESPINOZA, identificado con DNI. N°22516957
y dofia HAYDEE ANGELICA GONZALES VERAMENDI identificada con DNI. N° 22507123,
aplicaron su instrumento de investigacion para su tesis titulado “Gestién de competencias
digitales y calidad de servicio en la UGEL, Hudnuco-2018”, el dia 25 de Mayo del 2018,
para optar el Grado Academice de MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION, en
la universidad “CESAR VALLEJO” - Sede Huanuco.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada, para los fines

pertinentes.

Hudnuco, 29 de Mayo del 2018

311 EDUCACION HUANUCO
UME\EA DE GESTION PEDAGOGICA

.

L e
$ maﬁdonf\mﬂoﬂom
D’JEFEDEGES’W)NPEDABOW
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ANEXOS 5: EVIDENCIA
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