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Resumen

La presente investigacion realizada se plante6 como objetivo fundamental determinar la
relacion que existe entre las competencias tecnologicas educativas y la calidad del servicio
en un instituto de educacion superior tecnoldgico publico de Cafiete, 2021.

La metodologia que se aplico en la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, sobre una poblacion de estudio en
la que se aplico la técnica del muestreo probabilistico aleatorio simple determinandose asi
una muestra de 109 educandos profesionales. Como técnica se aplicd la encuesta y como
instrumento de recoleccién de datos se utilizaron dos cuestionarios por cada una de las
variables, los cuales preliminarmente pasaron por métodos de validez y con el estadistico
alfa de Cronbach se evidenci6 su fuerte confiabilidad.

Finalmente, con los datos procesados y las pruebas de hipdtesis con el coeficiente Rho
Spearman en el software SPSS 28 se logré determinar que las competencias tecnoldgicas
educativas se relacionan de forma positiva directa (Rho = 0.665, p=0.000 < 0,01) con la
calidad del servicio en una institucion educativa de nivel superior de Cariete, con lo cual se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis planteada en el presente trabajo de

investigacion.

Palabras clave: competencias tecnoldgicas, calidad de servicio, gestion de calidad de

servicio
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Abstract

The present research carried out was proposed as a fundamental objective to determine the
relationship that exists between educational technological competences and the quality of
service in a public technological higher education institute in Carfiete, 2021.

The methodology applied in the research was of a quantitative approach, non-experimental
design, correlational level, cross-sectional, on a study population in which the simple random
probability sampling technique was applied, thus determining a sample of 109 professional
learners. The survey was applied as a technique and as a data collection instrument, two
questionnaires were used for each of the variables, which preliminarily went through validity
methods and their strong reliability was evidenced with Cronbach's alpha statistic.

Finally, with the processed data and the hypothesis tests with the Rho Spearman coefficient
in the SPSS 28 software, it was possible to determine that educational technological
competences are directly positively related (Rho = 0.665, p = 0.000 <0.01) with the quality
of service in a higher level educational institution in Cafiete, with which the null hypothesis

is rejected and the hypothesis raised in the present research work is accepted.

Keywords: technological competencies, quality of service, quality of service management
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I. INTRODUCCION

Dado que las tecnologias de informacion y comunicacién han asumido un papel
fundamental en la evolucion de la nueva Sociedad de informacidn y conocimiento, como se
Ilegd a evidenciar en la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion (Rodriguez,
2005), es que se repara en que dicho componente repercute de manera vital en las
organizaciones de esta sociedad, esto en funcion a que del buen manejo, las habilidades y/o
estrategias que puedan desempefiarse sobre las mismas dependerd una mas efectiva y
adecuada gestion de la organizacién; aun mas, y es que también con ello es que se pretende
se perciba un favorable impacto sobre la satisfaccion del usuario y el servicio de calidad
(Durand, 2020); de esta manera la Administracion incrementaré su nivel de competitividad
en el sector, y desde un contexto mas social, se aseguraran puestos laborales y
consecuentemente las familias de dicha comunidad mejoraran su calidad de vida, todo lo
cual decantara en desarrollo a favor de las organizaciones y la sociedad (Tari & Garcia,
2011).

Asimismo y en esa misma perspectiva es que The United Nations Educational,
Scientific and Cultural Organization UNESCO (2018) encomienda el desarrollo de las
competencias en las tecnologias de informacion y comunicacion en sectores basicos de la
sociedad, como lo es el educativo, llevandolas a cabo en sus procesos a traves de la actitud
participativa del educando, un adecuado soporte de la gestiéon educativa y un accesible uso
de la infraestructura educativa (UNESCO IIEP Buenos Aires Oficina para América Latina,
2014).

En ese sentido, es que International Society for Technology in Education ISTE
(2008) vino observando favorablemente que a la fecha se viene dando especial importancia
a la implementacion de estdndares educativos relacionados con las tecnologias de
informacién y comunicacién, siendo asi que por ejemplo el gobierno francés viene
trabajando con indicadores, Inglaterra con un curriculo nacional y EEUU cuenta con la
certificacion B2i, por mencionar algunos, en los que se involucran estandares sobre el nivel
de conocimiento, actitud y habilidades y uso de las denominadas TIC, concluyendo que con
el énfasis y reforzamiento sobre dichos estandares educativos relacionados con las TIC en
los sistemas de aprendizaje es que dichas naciones y sus instituciones vienen cumpliendo

con garantizar educacion de calidad, su valiosa responsabilidad, lo cual de igual manera



UNESCO Oficina Regional de Educacion para América Latina y el Caribe (2016) sustenta
y exhorta se debe replicar en el resto de las naciones.

En el contexto nacional, se ha de mencionar que la busqueda y exigencia de calidad
de los servicios educativos, en especial de los de nivel superior, y mas atn en lo relacionado
a las competencias tecnolégicas, viene formando parte de los actuales requerimientos de la
administracion y supervision pablica. Es asi que se observa como tanto la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) como el Ministerio de Educacién
(MINEDU) a todos sus actores del sistema les han venido estableciendo disposiciones para
que inicien procesos de control y reforma en sus respectivas instituciones con la finalidad de
que la calidad de sus servicios se llegue a garantizar (Diario Oficial El Peruano, 2020), todo
ello en concordancia a la agenda del gobierno en uno de cuyos principales ejes se propone
garantizar en sus instituciones educativas estatales la provision de servicios de calidad con
TIC (UNESCO, 2016).

Sin embargo, The World Economic Forum (2019) llegé a revelar que esta
trascendental transformacion a nivel nacional aln no se ha visibilizado claramente, aplicado
ordinariamente, ni asimilado efectivamente del todo, situacion que incluso en los actuales
tiempos de pandemia queda pendiente por cubrir, como Universia & MetaRed Peru (2020)
en su estudio denominado Estado de Situacion de las Tecnologias y Practicas Educativas en
la Educacion Superior Peruana - MAPTAEA Pert 2020 llegé a evidenciar, en particular en
nuestro sector educativo nacional de nivel superior. Mas aun, Torres & Cobo (2016) y en
particular Huanca-Arohuanca et al. (2020) presumen que el poder afirmar de que los
servicios educativos de los miles de centros educativos a nivel nacional en el entorno virtual
actualmente estén siendo brindados efectivamente de calidad, no se encuentra todavia
garantizado.

Particularmente, el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico de Cariete,
que forma a cientos de profesionales en las carreras técnicas de Contabilidad, Enfermeria
Técnica, Agropecuaria, Electrénica, Computacion e Informéatica, compartiendo la
perspectiva de UNESCO (2012), considera que sus usuarios no sélo son pertenecientes a
una era cada vez mas digital, sino que también bajo un formato virtual cuentan con mayores
exigencias de una experiencia de mayor valor y mas satisfactoria, por lo que se convirtio en
una de aquellas instituciones educativas que estan evolucionando hacia instituciones
digitales mas competentes, Optimas y eficientes, perspectiva que a decir del CEO y

cofundador de Smartick, no solo se llegaria a distinguir como una oportunidad, sino ain



mas, como una obligacién, y mas aln en el marco del Covid-19 (Arroyo, 2020). Es asi que
de manera vinculante el valioso equipo directivo con el que cuenta actualmente la
administracion institucionalizé una mision, la cual se ha propuesto asegurar sobre sus futuros
profesionales de la provincia de Cariete un servicio de calidad (IESTP “Caiiete,” 2020), bajo
las consideraciones de aspectos epistemologicos como los que consideran a dichos
interesados como principales protagonistas del servicio de calidad y metodologias que
pudieran llevar en este caso al conocimiento de la interaccion, dimension y matices que
pudieran existir entre las representativas competencias tecnoldgicas digitales que se
desarrollan en sus servicios educativos y la gravitante calidad del servicio, a fin de cumplir
con su misién pero también con su vision de ser competentes acorde a la demanda nacional
(Araya-Castillo, 2013).

En ese sentido y en virtud de todo lo expuesto es que el IESTP Cafiete considera
valioso prestar una especial atencion a determinar mediante un instrumento con base
cientifica la atencién a las preguntas de investigacion siguientes: en relacion al problema
general ¢EXxiste relacién entre competencias tecnoldgicas educativas y calidad del servicio
en la institucion educativa de nivel superior de Cafiete?, y en relacion a los problemas
especificos ¢Existe relacion entre competencias tecnoldgicas educativas y la capacidad de
respuesta en la institucién educativa de nivel superior de Cafiete?, ;Existe relacién entre las
competencias tecnoldgicas educativas y la empatia en la institucion educativa de nivel
superior de Cariete?, ¢Existe relacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y los
elementos tangibles en la institucion educativa de nivel superior de Cafiete?, ¢ Existe relacion
entre las competencias tecnoldgicas educativas y la seguridad y oportunidad en la institucion
educativa de nivel superior de Carete?

Como justificacion tedrica se puede mencionar que la presente investigacion
comprueba, tomando en cuenta los respectivos aportes cientificos, teorias relacionadas a las
Competencias Tecnolodgicas Educativas como la de un equipo del Departamento de Métodos
de Investigacion y Diagnostico en Educacion y la Calidad del Servicio como la del
acreditado investigador y miembro del American Society for Quality Dr. Agustin Alexander
Mejias Acosta, ampliando el estudio, tratamiento y analisis realizados sobre dichas variables,
sus dimensiones planteadas y las relaciones entre ellas, y aplicada en el particular contexto
de estudio. Cabe mencionar que esto se condice con parte de las recomendaciones planteadas
por UNESCO IIEP Buenos Aires Oficina para América Latina (2014) en referencia a

profundizar y generar evidencia empirica sobre el uso y funcion de las tecnologias de



informacidn y comunicacién y sus vinculaciones con la educacion superior. En dicho sentido
se comprende que la presente investigacion pretenda aportar en lo tedrico un marco
conceptual que serviria como antecedente de futuros trabajos que profundizaran en el tema
o incluso se extenderan en otras lineas de investigacion.

Como justificacion practica se puede mencionar que, aun cuando el Ultimo censo
sobre estadisticas del servicio educativo ESCALE MINEDU (2017) expone una cifra
alentadora sobre la cobertura educativa nacional, esto no necesariamente llegaria a confirmar
que todos estén accediendo a una auténtica educacién de calidad, como se ha hecho notar
anteriormente y se pretende confrontar en la praxis del presente estudio. Por otro lado, con
respecto a la tecnologia educativa, el presente estudio se aplica bajo argumentos como los
plasmados en informes del INEI (2020) que expusieron como del I trimestre 2019 al del
2020 de cada 100 familias en 94 de ellos se cuentade 1 a 5 TIC, lo cual fortalece la premisa
de que el sector educativo debe ir adaptdndose a una educacion digital. Por consiguiente, el
presente estudio se justifica en la praxis dado que gracias a las respuestas sobre las encuestas
de medicidn de las variables competencias tecnoldgicas digitales y calidad del servicio, sus
componente y su correlacion, es que se podran proponer estrategias y recomendaciones, las
cuales la alta direccion de instituciones educativas como la del presente estudio bajo una
adecuada toma de decisiones podrian a bien aplicar sobre la gestion de las competencias
tecnoldgicas y solventar a su vez la calidad del servicio que asegure competitividad con sus
pares.

Como justificacién metodoldgica se puede mencionar que se busca determinar y
demostrar con fundamentos cientificos la correlacién entre dos variables muy importantes
en el sector educativo de nivel superior en la actualidad como lo son competencias
tecnoldgicas educativas y calidad del servicio, teniendo en cuenta la importancia de la
obtencion de la validez y la fiabilidad de la adecuada instrumentacién de medicion utilizada
de manera que la presente investigacion obtenga una calidad significativa. En particular se
ha de destacar que respecto a la variable Calidad del Servicio se aplicé un instrumento
validado y utilizado a nivel internacional sobre los servicios prestados en dependencias
educativas denominado SERVQUALIing de Mejias et al. (2015), y respecto a la variable
Competencias Tecnologicas Educativas se aplicd otro instrumento reconocido
internacionalmente y que cuenta una adecuada consistencia interna sobre la evaluacion de
competencias TIC en el contexto educativo denominado ACUTIC de Garcia et al. (2015).

Por consiguiente, la presente investigacion puede ser valiosa para otros estudios al



convertirse en un referente bajo estos modelos de medicion confiables y validos, pero sobre
todo pertinente sobre un entorno institucional educativo nacional de nivel superior
recomendable a ser utilizado en contextos similares.

Finalmente en atencion a todo lo expuesto, se propone en la investigacion como
objetivo general determinar la relacién que existe entre competencias tecnoldgicas
educativas y calidad del servicio en la institucion educativa de nivel superior de Cafiete, y
respecto a objetivos especificos serian determinar la relacion que existen entre competencias
tecnoldgicas educativas y la capacidad de respuesta en la institucion educativa de nivel
superior de Caniete, determinar la relacién que existe entre competencias tecnoldgicas
educativas y la empatia en la institucién educativa de nivel superior de Cafiete, determinar
la relacion que existe entre competencias tecnoldgicas educativas y los elementos tangibles
en la institucion educativa de nivel superior de Cafete, determinar la relacion que existe
entre competencias tecnoldgicas educativas y la seguridad y oportunidad en la institucion
educativa de nivel superior de Cafiete.

Asimismo con respecto a las hipotesis de la investigacion, se plantea como hipotesis
general que existe relacion entre competencias tecnologicas educativas y calidad del servicio
en la institucion educativa de nivel superior de Cafiete, y respecto a las hipotesis especificas
se plantean puntualmente cuatro hipdtesis especificas los cuales son que existe relacion entre
las competencias tecnoldgicas educativas y la capacidad de respuesta en la institucion
educativa de nivel superior de Cariete, existe relacion entre las competencias tecnoldgicas
educativas y la empatia en la institucion educativa de nivel superior de Cafiete, existe
relacion entre las competencias tecnolédgicas educativas y los elementos tangibles en la
institucion educativa de nivel superior de Cafiete, existe relacion entre las competencias
tecnoldgicas educativas y la seguridad y oportunidad en la institucién educativa de nivel

superior de Cafiete.



II. MARCO TEORICO

La presente investigacion considerd el estudio de distintas informaciones
relacionadas a la tematica planteada, que alimentaran su contenido asi como el de una
consecuente discusion de resultados los que serviran de base a los conclusiones y
recomendaciones que se presentaran.

En ese sentido entre los antecedentes nacionales, en primer lugar, se ha de destacar
la tesis doctoral en Administracion de Durand (2020) en virtud a su propoésito de
investigacion que fue el mas convergente con el presente, en el sentido de que busco
establecer la relacion entre la calidad de servicio y la aplicacion de las tecnologias de la
informacidn en una institucion educativa, bajo un enfoque cuantitativo, no experimental y
descriptivo correlacional, cuya poblacion estuvo compuesta por estudiantes, determinandose
mediante un muestreo aleatorio simple 102 de ellos, sobre los cuales aplicaron dos
cuestionarios con escala ordinal validos y confiables, llegandose a evidenciar existencia de
relacion tras una prueba contraste de verosimilitud con valor de significancia 0,000 menor a
0,05, asicomo mediante una prueba de hipotesis con el estadistico Rho de Spearman se
determind que la calidad de servicio y la aplicacion de las tecnologias de la informacion
contaban con una incidencia de 45.4%.

Adicionalmente se llegé a considerar la tesis doctoral de Arenas (2018), quien
considerd estudiar bajo un enfoque cualitativo las interpretaciones que se obtengan sobre las
interacciones concretas y las significaciones de los objetos de estudio por parte de
estudiantes, dado que los sujetos son significativos en funcidn a su experiencia sobre el tema,
relacionados a las situaciones que se indagan y pertenecientes al contexto de interés de
estudio. De esta manera desarrollé su investigacion sobre como el uso y apropiacion de las
TIC en sus diversas dimensiones incorporadas en la practica de un centro educativo
contribuyo6 a elevar la calidad de sus procesos en congruencia con las transformaciones,
demandas y proyecciones de las competencias requeridas por la sociedad del actual siglo de
la informacion y el conocimiento.

Respecto a la valiosa base metodologica utilizada sobre la calidad del servicio en una
institucion educativa nacional de nivel superior fue referencial la tesis doctoral de Basantes
(2017), quien basandose en el Modelo SERVQUALIng de Mejias (2005), expuso su
denominado Modelo ServQual Académico, concebido para determinar el grado de calidad

de los servicios educativos considerado por los estudiantes de las carreras profesionales de



una universidad nacional de provincia, respaldado bajo una investigaciéon cientifica
utilizandose el modelo estadistico no parametrico de Chi cuadrado como prueba de hipotesis,
Ilegandosele a comprobar como un adecuado modelo que integra tanto las necesidades de
los estudiantes, como la demanda de la sociedad e incluso exigencias de los estandares de
acreditacion, propiciando su abstraccion por parte de los directivos a fin de poder redelinear
los servicios que propicien la mejora de la calidad en dicha institucion.

De igual manera fue muy provechosa la base metodologica utilizada en la disertacion
de Garcia (2020), quien llevo a cabo un estudio sobre las competencias TIC en una
universidad privada de Lima, sobre una muestra censal de la poblacion constituida por 80
alumnos, para lo cual recolecté los datos de dicha variable utilizando un instrumento
reconocido a nivel internacional que cuenta una adecuada consistencia interna en treinta y
un preguntas sobre actitudes, conocimientos y usos de las tecnologias de la informaciony la
comunicacion para evaluar dichas competencias en contextos educativos, denominado
ACUTIC de (Garcia et al. (2015).

En ultima instancia referir que también se tuvo una especial referencia teorica en la
tesis de Maestria en Adminsitracion de Espinoza (2019), en el sentido que la misma
profundizo, al igual que la presente investigacion, sobre las competencias con las TIC y una
nueva concepcion de las instituciones educativas de nievl superior, como las universidades,
en la nueva Sociedad del conocimiento y la informacion. Para ello desarrollé un estudio
descriptivo, aplicativo, no experimental, transeccional, correlacional, sobre 682 particpantes
de seis Universidades Nacionales de Lima Metropolitana y Callao, aplicandose encuestas,
el método de analisis cuantitativo e informacion estadistica. Finalmente se ha de mencionar
que entre las conclusiones a las que fue llegando en el desarrollo se rescata sobretodo como
la implementacion de las tecnologias de informacion y comunicacion en las diversas
organizaciones orientan al mejoramiento continuo de la calidad del servicio y sus procesos
obteniendo la ansiada competitividad.

Conrelacion a los antecedentes internacionales, se puede iniciar aludiendo a Moneta
et al. (2017), quienes similar a la presente investigacion, en concordancia con sus bases
tedricas de estudio las cuales sefialaban que las competencias en TIC por parte de los
alumnos eran trascendentales en la educacion contemporanea y con la mision de alcanzar
estrategias que disminuyan los problemas que se observaban en el desarrollo de la prestacion
de los servicios de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de

Cordoba, como eran el acceso, desercion, retraso, entre otros, es que buscaron determinar



problemas relacionados con la actitud, preparacion y uso de las tecnologias de la informacion
y comunicacion por parte de los estudiantes, tomando como base el cuestionario para
educacion superior ACUTIC propuesto por Garcia-Sanchez, Mirete Ruiz y Hernandez Pina,
validandolo estadisticamente sobre una muestra de dicha poblacién, adaptandolo,
aplicandole estudios de consistencia interna y validez, asimismo realizandosele analisis de
correlacion entre los items de cada factor, un analisis de fiabilidad (alfa de Cronbach) y
factorial. Finalmente se argument6 que dicho instrumento se podia utilizar en la medicion
de competencias digitales, asi como servir en futuras lineas de investigacion.

Por otro lado, y para complementar la investigacion se ha de referir el estudio de
Contreras et al. (2019), los cuales buscaban aportar con su investigacion a la linea de gestion
empresarial analizando en una universidad de Colombia la calidad de los servicios
académico—administrativos, para ello se basaron en el instrumento validado y utilizado a
nivel internacional denominado SERVQUAL.Ing de Mejias et al. (2015) sobre una muestra
de 832 de sus estudiantes seleccionados por método sistematico. Al respecto es oportuno
mencionar que, a pesar de existir investigaciones sobre la calidad de los servicios de
instituciones educativas, casos como el presente consideran la percepcion por parte del
estudiante sobre la calidad del servicio; asimismo que sobre sus resultados se apoyaran los
procesos de aseguramiento de calidad y un preciado insumo para la revisién de direccién y
toma de decisiones por parte de la alta direccidn.

Tambien cabria referir el articulo de investigacion cientifica de Shahid et al. (2018),
cuyo principal objetivo de estudio fue examinar como los servicios pakistanis basados en
tecnologia impactan en la satisfaccion del cliente, la lealtad y las intenciones de
comportamiento en el sector de servicios. Para ello recopil6 los datos de los usuarios de 238
prestadoras de servicios con tecnologia a través de encuestas en linea, sobre los cuales aplicd
el modelado de ecuaciones estructurales mediante un programa de andlisis de las mismas
LISREL, obteniendo resultados que revelaron que existia una relacion significativa y
positiva entre la calidad del servicio, la lealtad, e intenciones de comportamiento directa e
indirectamente por la satisfaccion del cliente sobre sus servicios con tecnologia. Finalmente,
con la informacion proporcionada el sector de servicios pakistani aboga por la
administracion de nuevas tecnologias que desenlacen una mejora de la experiencia,
satisfaccion, lealtad y las intenciones de comportamiento del consumidor - usuario.

Adicionalmente, es pertinente mencionar que se tuvo una significativa referencia

tedrica de la gestion tecnoldgica del conocimiento como herramienta gerencial en las



instituciones educativas en el articulo cientifico de Niebles-Nufiez et al. (2016), quien
desarrollé como dicha competencia es clave en el desarrollo de la ciudadania, dado que
comprenden las habilidades en el uso certero y critico de las tecnologias de la nueva
Sociedad de la Informacion tanto en el trabajo como la sociabilizacion, como son el producir,
presentar, evaluar, almacenar, recuperar e intercambiar informacion, asi como participar y
comunicar colaborativamente gracias al Internet; asimismo tras dicho profundo anélisis
proporciono pautas para desarrollar dichas competencias.

Finalmente, resaltar el articulo cientifico de Alvarez-Flores etal. (2017) quien expuso
brillantemente como la actual economia digital demanda de cualificaciones y competencias
que los centros de educacion superior estrategicamente deben integrar en sus procesos de
formacion, esto dado que con ello las oportunidades personales de insercion laboral serdn no
s6lo mas optimas sino tambien ventajosas. Esto lo demostrd con el desarrollo de su estudio
de investigacion evaluando las competencias digitales de futuros profesionales en funcion y
relacion a las exigencias del empresariado en paises de Europa y América Latina, aplicando
un validado cuestionario a educandos universitarios buscando medir 5 &reas de
competencias digitales, y cuyo posterior analisis estadistico se llevo a cabo bajo una inicial
fase descriptiva y posterior inferencial (analisis de correlaciones). Los resultados
evidenciaron un menguado grado de cultura digital de los alumnos para utilizar las
tecnologias y con ello afrontar y resolver problemas, esto debido principalmente a no haber
adquirido y desarrollado estas requeridas habilidades en su trayectoria de formacion
académica, las cuales son exigidas por la transformacion digital en la sociedad de los actuales
tiempos y por lo que acarrearia sean llevados a trabajos infra cualificados. Todo ello se ha
de destacar se alinea con la perspectiva de la institucion educativa que apuesta por la presente
investigacion, en el sentido de que las organizaciones exigen garantias sobre los
profesionales que la institucion forma y llegaran a servirlos siempre que cuenten con las
competencias mas que necesarias y no se basen en practicas basicas de rutina.

A continuacion, se procederd a referir el aspecto tedrico conceptual sobre bases
tedricas y publicaciones cientificas que enmarcan las variables del estudio.

Con respecto a la variable Competencias Tecnoldgicas Educativas, y para dar
sustento a la misma se tomaron en cuenta las siguientes teorias de apoyo, iniciando con la
conceptualizacién de tecnologia, que segun la Real Academia Espafiola RAE (2020) la

conceptia como un conjunto de técnicas y teorias que factibiliza el beneficio practico del



conocimiento cientifico, y que Rubba & Harkness (1996) la evaluaron bajo la premisa de un
compuesto de ideas y técnicas que disefian y crean cosas en beneficio de la sociedad.
Mientras que, por lo que se refiere a las tecnologias de informacion y comunicacion
en el sector educativo, UNESCO (2002) las lleg6 a enmarcar como medios en la gestion de
informacién y comunicacion que factibilizan su interaccion en la comunidad educativa
gracias a sus variadas aplicaciones y metodos interactivos; y cabe considerarse, lo sefialado
por Dekel (2016) respecto a los ambientes de formacion que podrian ser presencial equipado
tecnoldgicamente, semipresencial, o en linea, etc., comprendiendo estos segun Universidad
Internacional de Valencia - VIU (2015) aspectos como el Learning Management System
(LMS) para sistematizar la informacion de la gestion educativa, para la gestion de
estudiantes y de los planes de estudio, o el Learning Experience Platform (LXP) plataforma
de aprendizaje que se puede personalizar de acuerdo al usuario y el Learning Récord Store

(LRS) para almacenar y analizar los datos de aprendizaje, entre otros.

Ahora bien, por lo que se refiere a la conceptualizacion de las competencias
tecnoldgicas en el ambito educativo, sin perder de vista lo anterior, se considera que ésta se
encuentra soportada en valiosas referencias, como la de Bransford et al. (2000) quienes
hicieron mencion que éstas no constan sélo de algo técnico como el provecho de la
tecnologia en los procesos educativos sino sobre todo del correcto actuar de dicha
herramienta y que debe mediar en un contexto de sociabilidad entre sus agentes, a lo que
Litwin et al. (2009) sostuvieron que la incorporacién y practica de todos los recursos que le
competen promovian una importante significancia educativa, de manera tal que Laguna
(2015) tras su tesis doctoral para la Universidad de Alicante llegara a concluir que las
competencias en los nuevos entornos educativos son un componente fundamental a la hora
de promover cambios en el sistema y a las que conceptualizd6 como aquellas capacidades
para utilizar la tecnologia digital como herramientas de comunicacién y de dar solucion a
problemas en la nueva sociedad de informacion, a lo cual las disertaciones de Lujan & Salas
(2009) y Torres & Cobo (2016) complementaron, al sefialar que la aplicacion estratégica y
metodologica sobre sus recursos tecnologicos optimizan el logro de los fines educativos

propuestos.

He ahi un punto importante, tomando en cuenta que ello comprende la optimizacién
de la calidad de la institucion educativa, con lo cual se afianzé mas el interés de la presente

investigacion.
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Finalmente, se determind considerar para la definicion conceptual requerida de la
presente investigacion como principal constructo referencial lo desarrollado por UNESCO
Oficina Regional de Educacion para América Latina y el Caribe (2016), en cuyos
planteamientos se manifestd como las tecnologias educativas no sdélo significaban
instrumentos facilitadores en los procesos de ensefianza, sino también comprendian en el
aprendizaje de los educandos una propuesta de calificadas competencias de concepcion,
aplicabilidad pero sobre todo de interaccion de componentes técnicos y humanos, lo cual
conducira a efectivizar mas su proceso educativo y futuro profesional. Es decir, aqui se alude
a las capacidades, habilidades y destrezas que se desarrollaran sobre las tecnologias en el

entorno educativo y posteriormente en el entorno externo profesional.

Complementariamente, se revisaron considerandos respecto a la dimensionalidad de
dicho componente, partiendo sobre lo planteado por Paz et al. (2018) quien sostiene que una
adecuada gestion de tecnologias comprende un compuesto de capacidades, conocimientos y
actitudes; en ese mismo sentido y para prosperar dicho juicio sobre las TIC en el &mbito de
la educacidn, la presente investigacion se circunscribe sobre lo planteado por (Garcia et al.
(2015), quienes ponderaron a las TIC como una mejora en la calidad del servicio educativo
siempre gque se cuente con un adecuado y exitoso nivel de competencias digitales por parte
de sus usuarios, siendo asi que determinaron un valioso instrumento, valido y fiable, como
termind siendo un cuestionario que recaba datos de 3 dimensiones conjuntamente: actitudes
ante el uso de las TIC, conocimiento sobre las TIC y el uso que se realiza de las TIC por

parte de los educandos.

Adicionalmente se recurrio a valiosos alcances y referencias a tener en cuenta sobre

cada una de dichas dimensiones, entre las que cabe mencionar:

Respecto a la dimensionalidad uso, para International Journal of Computing and
Digital Systems (2016) el uso de las TIC se relaciona mas que nada a aquella contribucién
en los procesos cuya confiable metodologia de presentacion, almacenamiento y recuperacion
de actividades se lleve a convertir en productivo, flexible y seguro sobre la integracion de
las diversas funcionalidades; en base a ello el estudio de (Garcia et al. (2015) pretendio
conocer las habilidades y destrezas que poseen sobre los recursos, herramientas y
aplicaciones del dia a dia de los estudiantes, como: navegar en diferentes y confiables

paginas web, crear presentaciones, desarrollarse en hojas de célculo, etc., en virtud de que
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como se ha manifestado éstas no s6lo deben dominarse sino también usarse de manera

Optima y correcta.

Respecto a la dimensionalidad conocimiento, en su estudio (Garcia et al. (2015)
determinaron que dicha dimension se relaciona con los conocimientos que poseen los
educandos sobre recursos y herramientas, desde los mas comunes y habituales hasta los mas
avanzados, a lo que se ha de complementar lo precisado por Davara (2019) enrelacion a que
éstos implican a las funcionalidades, acciones, asi como aplicaciones, programas y sistemas

con que se cuente o incluso pudieran surgir.

Respecto a la dimensionalidad actitud, (Garcia etal. (2015) la consider6 en su estudio
como un componente necesario e indispensable en los procesos educativos, en ese sentido
Arras-Vota et al. (2011) y Mufioz-Repiso & Tejedor (2017) llegaron en su oportunidad a
sostener que al contar con una buena actitud al dar uso de las diversas herramientas
estratégicas en sus estudios se potencializara el desarrollo y la obtencion de un aprendizaje

exitoso.

Ahora de igual forma y en ese mismo orden de ideas, a continuacion, se desarrollara
lo concerniente a la otra variable de estudio Calidad del Servicio.

Para su entendimiento asimismo cabe precisar brevemente primero algunos
conceptos que llevaran mencion en la conceptualizacion del constructo, como los alcanzados
por Kotler et al. (1996) sobre satisfaccion, expectativas y percepcion. Es asi que, sobre la
satisfaccion de cliente, menciona comprende el nivel resultante al comparar el rendimiento
percibido con respecto a sus expectativas sobre un producto o servicio, siendo que de lograr
esto la organizacion adecuadamente conseguira la lealtad del cliente, sumamente importante
dado que ello conlleva buena difusion gratuita, proyecciones de nuevas contrataciones y una
determinante participacion en el mercado. Sobre las expectativas del cliente, sostuvo son las
esperanzas que tienen de algo determinado conseguir, producidas generalmente por las
promesas de beneficios que sobre el producto o servicio hace la organizacion por lo que es
decisivo monitorearlas. Y, sobre la percepcion, sefiald consistia en el desempefio sobre la
entrega de valor, o “resultado”, que a consideracion del cliente ha obtenido al adquirir el
producto o servicio. Ante ello sostiene que, dicha percepcion, aunque es sensible a estados
de animo y opiniones de terceros puede ser determinada luego de una investigacion integral

que inicie y finalice en el cliente.
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Asimismo es conveniente precisar la denominacién de servicio, que autores como
Fischer & Navarro (2014) refirieron estaban compuestos por las prestaciones de actividad,
satisfactores o beneficios ofrecidos, los cuales pueden involucrar un producto tangible, a lo
que los estudios de Duque & Gomez (2014) apuntan que en ese sentido la estrategia del
servicio debe involucrar una estructura organizacional que comprenda: necesidades y
expectativas de los usuarios finales, una vision de futuro, el servicio material es decir el
“producto” y el entorno, asi como el componente humano con sus conocimientos,
habilidades y actitud, todo ello soportado sobre una rapida respuesta a las exigencias de su
usuario.

Ahora bien, procediendo con la construccion del marco conceptual de calidad, se
exploraran algunas definiciones como la de RAE (2020) quien al respecto la definen como
propiedad inherente a algo que permiten juzgar valor sobre ella en un sentido de mejor o
peor que las restantes de su especie, asimismo para la Norma ISO 9000 de International
Standards Organisation (2015) consiste en el grado que las caracteristicas inherentes de un
objeto, sea servicio, producto, proceso, sistema, recurso, persona u organizacion, cumplen
con los requisitos.

No obstante, se cuentan con conceptualizaciones tedricas mas profundamente
estudiadas por sus autores como es el caso de Ishikawa (2003), quien exhorta a gestionarlo
desde la perspectiva no sélo de calidad del producto sino también de la calidad del trabajo,
calidad del proceso, calidad de la informacion, calidad de la direccidn, calidad del servicio
y calidad de la organizacion, a lo que Rodriguez & Rodriguez (2009) llegaron a postular que
se ha de considerar que el actual esquema organizacional globalizado la lleva a volverse en
una obligatoria herramienta de toma de decisiones en cualquier tipo de organizacién que
busque sostenibilidad, mas aun considerando que la aplicabilidad de sus etapas de desarrollo,
control, aseguramiento y proceso de calidad total continua es la que viene marcando las
brechas entre paises emergentes y desarrollados.

Asimismo es propicio mencionar, que aunque dicho concepto se origind
histéricamente en el campo empresarial relacionandolo a la capacidad de satisfaccion de
exigencias que un consumidor demandaba sobre un producto manufacturado, posteriormente
se procedio a refrendarlo bajo otras visiones y dimensiones como es el caso de los productos
educativos, dado que los servicios brindados por parte de las organizaciones educativas
también trabajan en funcidn a sus clientes, esto en el sentido de que ubican a los estudiantes

como el eje de sus esfuerzos de mejora, comprendiendo y satisfaciendo sus requerimientos
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actuales y futuros, asi como esforzandose por destacar, es decir exceder sus expectativas,
ello en razén de que se llega a entender como una organizacion educativa bajo la premisa de
buscar mejorar la competitividad de la organizacion educativa frente a una tecnologia
continuamente cambiante, ofrezca servicios Ilamese conocimientos a obtener por el
educando, el material de ensefianza, los medios de procesamiento, etc., que sean fuente de
expectativas sobre el estudiante sobre como se le llegara a brindar.

Pues bien, por lo que se refiere a la conceptualizacion propia de calidad del servicio,
sin dejar de tener relacion a los principios anteriores, se pueden hacer mencion los de Equipo
Vértice (2008) definiéndola como un cimulo de aspectos y particularidades de un producto
0 servicio que son capaces de satisfacer requerimientos de alta demanda, la misma que se
manifiesta en el momento en que el producto o servicio logra igualar o superar las
expectativas que los consumidores tienen; lo cual se llega a complementar con procesos de
mejora continua de efectividad y eficiencia sobre sus procesos estratégicos de manera que
ello haga mejorar su rendimiento (Demb et al., 1999).

Sin embargo, la presente investigacion considera que el marco tedrico conceptual
mas apropiado se basa en Parasuraman et al. (1985), quienes avalaron como la calidad del
servicio se daba cuando lo recibido por un cliente lo percibia y juzgaba como destacable, en
base a determinadas caracteristicas inherentes de procesos que él valora en funcién a la
satisfaccién que le brinda y que por ende que colma sus expectativas. A lo que Parasuraman
et al. (2018) complementaron sobre que aquellos beneficios tangibles e intangibles serian
considerados por el cliente como el valor agregado al servicio que una organizacion provee,
siendo graciasa ello que se estableceria una favorable percepcidn y empatia sobre el servicio,
en el cual, se reitera, estan comprendidas acciones, procesos y ejecuciones realizados con 'y
para los clientes o usuarios.

Entonces, resulta razonable lo manifestado por Bou (1997) en relacién a que dadas
las caracteristicas de la calidad del servicio, su proceso de medicién implicaria que se
establezcan diferentes dimensiones de evaluacion, esto es, elementos de comparacion que se
utilicen y posibiliten un juicio global.

En ese sentido, Parasuraman et al. (1985) llegaron a crear un método de medida
cuantitativo de la calidad del servicio, denominado Modelo SERVQUAL vy cuyas
dimensiones comprendian: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles. Sobre dichas dimensiones aqui algunos alcances de la revision de dicha

conceptualizacidn y medicion realizada por Duque (2005):
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Dimensionalidad confiabilidad, considerada como la capacidad de la organizacion
para prestar su servicio de manera segura y cuidadosa, lo cual comprenderia que para dicha
fiabilidad se deberan ofrecer adecuadamente los servicios desde el primer momento, de
manera que cliente de la organizacién capte su capacidad y bagaje profesional.

Dimensionalidad capacidad de respuesta, considerada como aquella actitud de la
organizacion de cumplir a tiempo los compromisos contraidos, de ayuda a sus clientes, de
suministro rapido del servicio e inclusive de muestra de accesibilidad o factibilidad para
poder contactarse con la misma.

Dimensionalidad seguridad, como aquella sensacién de confianza con que cuenta el
cliente sobre que la organizacién podréa resolver lo mejor posible los intereses y problemas
alcanzados. Se destaca que dicho concepto implica a la honestidad, integridad y
confiabilidad, por tanto, adicionalmente la organizacion debe mostrar su interés por brindar
mayor satisfaccion a sus clientes.

Dimensionalidad empatia, considerada como aquel reconocimiento cognitivo y
afectivo de sentimientos y emociones de una persona por parte de otra. Cabe mencionar en
este punto la significancia de este componente decisivo en el contexto educativo para
mejorar su desempefio en el aula (Lopez et al., 2014).

Dimensionalidad tangibles, basado también en Parasuraman et al. (1991) comprende
atencién sobre el cuidado, disefio y calidad del aspecto tanto de las instalaciones,
equipamiento e instrumental de la institucion, asi como de la apariencia del personal.

Es asi que la metodologia de evaluacion SERVQUAL es a la fecha por su validez y
confiabilidad, una de las herramientas multidimensional mas utilizada y sobre todo aceptada
en la medicion de calidad en compafiias de servicios (Wolniak & Skotnicka-Zasadzien,
2012) al incorporar en su disefio una aplicada combinacion de requisitos de calidad (Cabello
& Chirinos, 2012).

No obstante aunque de modo similar, pero para el caso de las instituciones educativas
de educacion superior, el mas adecuado y pertinente instrumento lo constituye el Modelo
SERVQUAL.ing del acreditado investigador y miembro del American Society for Quality,
el doctor Agustin Alexander Mejias Acosta, quien desarroll6 su fundamento teérico bajo la
base tedrica del modelo SERVQUAL cuya consideracion del servicio es de un conjunto de
actividades cuyos productos o procesos son intangibles por lo que la calidad de estos se
supedita a la percepcidn de sus usuarios y motivo por el cual se busca perseguir la

satisfaccion de sus necesidades, no obstante, bajo la premisa de que las instituciones
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educativas precisan erigir estandares sobre la calidad de los servicios brindados es que lo
desarrollé adaptandolo al contexto de educacion superior con una vision global del proceso
que permitird determinar sus mas relevantes atributos, acompafniandolo de un estudio de
propiedades psicométricas de distintas escalas multidimensionales subyacentes de su calidad
del servicio gracias a métodos estadisticos multivariados, obteniendo asi un instrumento
valido y fiable que en adelante permitio determinar medidas cuantitativas entre las
expectativas y percepciones en el desarrollo de un sistema de gestion de calidad en
instituciones educativas (Mejias, 2005). En definitiva, gracias a este innovador instrumento
modelo se proveera a los administradores de este tipo de organizaciones informacién til
que ayudara a identificar oportunidades de mejora en sus servicios, criterios de priorizacion
de accion en la toma de decisiones, asi como analisis de planes de accion operativos y
andlisis de planificacion estratégica. En ese sentido, en la presente investigacion la base
metodologica a utilizar serd particularmente la de Mejias et al. (2015) cuyo estudio
constituye una de sus Gltimas referencias cientificas en las que se ha visto involucrado el
exponente del modelo, de la cual resulté una estructura subyacente de datos obtenidos bajo
el modelo SERVQUALIng en la que identificaron las siguientes cuatro dimensiones o
factores claves de los procesos educativos antes mencionados:

Capacidad de respuesta, que comprende la predisposicion de los recursos humanos
al brindar el servicio; la empatia, que comprende la atencién individualizada y personal que
da el personal y la institucion a los educandos; los elementos tangibles, que comprenden el
aspecto desde el personal hasta las instalaciones, equipos y/o recursos de comunicacion; y,
la seguridad y oportunidad, que comprenden la habilidad para llevar a cabo sus servicios en
forma segura y oportuna.

A manera de colofén, se ha de destacar que producto de sus investigaciones el
referente encomienda a seguir compartiendo experiencias y resultados al respecto sobre
estudios de casos en diferentes instituciones de educacion superior, lo cual no sélo sera
oportuno y provechoso para la administracion del sector educativo de nivel superior sino que
también se promoveran potenciales iniciativas sobre la calidad del servicio.

Para finalizar y englobando lo planteado, se observa que todo apunta a que las
organizaciones de éxito del presente siglo se vienen caracterizando por las capacidades que
se han de desarrollar sobre las tecnologias en todos los &mbitos de esta nueva era y una
exigencia por la satisfaccion del cliente usuario comprendidas por sus expectativas y

consiguientes percepciones, lo que convierte a la calidad del servicio brindado en un factor
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clave y estratégico, siendo dicha perspectiva también compartida por las instituciones

prestadoras de servicios educativos como la del presente estudio.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Sobre los enfoques cuantitativos de investigacion Corona (2016) sefala que las
caracteristicas de estos se encuentran la medicion numérica y detallada de sus variables, en
funcion a objetivos delimitados y definidos mediante un proceso estadistico que contrasta
las hipotesis de la investigacion. En ese sentido, la presente investigacion corresponde a un
enfoque cuantitativo por cuanto permitira la recoleccién de informacion a través de técnicas
cuyos instrumentos de evaluacion estadistica numeérica permitira analizar las variables de
estudio, asi como a comprobar las hipdtesis planteadas. Asimismo, el tipo de investigacion
es basica segin Naupas et al. (2014) al destinarse exclusivamente a la bisqueda de
conocimiento que llegara a servir de soporte a otras investigaciones.

Por su nivel la investigacién es de tipo correlacional, porque a decir de Hernandez-
Sampieri et al. (2014) su finalidad es conocer el grado de medicién de la asociacion o
relacion entre 2 o mas variables, conceptos y situaciones en un particular contexto,
analizando la relacion que presentan las variables en casos de correlacion, causalidad o
asociacion, como en este caso, en que el fin del estudio tiene por conocer y analizar el grado
de correlacion que existe entre las competencias tecnoldgicas educativas y la calidad del
servicio de la institucion educativa superior.

El disefio de la investigacion es no experimental dado que la investigacion trabajo
conforme a los sucesos dados en la realidad, sin manipularse informacién de las variables de
estudio, sino mas bien sélo pretendiendo determinar los comportamientos de estas.

Respecto al fendmeno estudiado se realizé un estudio de corte transversal o
transaccional ya que se analizaran las caracteristicas de un grupo de unidades de estudio las
cuales se mediran en cierto momento, sin evaluar el desarrollo de dichas unidades; todo ello
conforme a lo que plantean Saenz & Tamez (2014) quienes sefialan que el disefio de las
investigaciones transeccionales o transversales recogen data de un determinado momento (o
controlado en un tiempo especifico), siendo su finalidad describir las variables de estudio y
analizar su interrelacion e incidencia en aquel momento.

En referencia al método es hipotético deductivo, dado que combinando la reflexion
(conformacion de hipétesis y deduccién) con la contemplacion de la realidad o trance

empirico (observacion y verificacidn) es que se permitid pasar de la hipétesis a la deduccion
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y poder asi comprobar la veracidad o falsedad de los hechos, como lo sefialado por Davila
(2006), de esta manera, se posibilitard brindar conclusiones y recomendaciones de larelacion

entre las variables analizadas, como sefiala Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018).
3.2.  Variables y Operacionalizacion

A continuacion, se expone el esquema matematico del presente disefio, donde:
M: Muestra

Variable V1: Calidad del Servicio /

Variable V2: Competencias Tecnologicas Educativas M

MNMS

r: Relacion
v2
Asimismo, a continuacion, se enuncian las definiciones conceptuales y operacionales de las

variables de estudio, cuyo detalle se puede observar en el Anexo 1.

Variable Calidad del Servicio

Definicion conceptual: EIl marco tedrico conceptual mas apropiado se basa en Parasuraman
et al. (1985), quienes avalaron como la calidad del servicio se daba cuando lo recibido por
un cliente lo percibia y juzgaba en base a determinadas caracteristicas inherentes de procesos
que le brindan y él valora al colmar sus expectativas.

Definicion operacional: En la presente investigacion la base metodoldgica a utilizar serd
particularmente la de Mejias et al. (2015) cuyo estudio constituye una de sus Gltimas
referencias cientificas de la cual resultdé una estructura subyacente de datos obtenidos bajo
el modelo SERVQUALING en la que identificaron las siguientes cuatro dimensiones o
factores claves de los procesos educativos: capacidad de respuesta, empatia, elementos

tangibles y seguridad y oportunidad.

Variable Competencias Tecnoldgicas Educativas

Definicion conceptual: El principal constructo referencial sobre este componente en estudio
se obtuvo desde lo desarrollado por UNESCO Oficina Regional de Educacion para América
Latina y el Caribe (2016), en cuyos planteamientos se manifesto como las tecnologias
educativas no solo significaban instrumentos facilitadores en los procesos de ensefianza, sino

también comprendian en el aprendizaje de los educandos una propuesta de calificadas
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competencias de concepcion, aplicabilidad pero sobre todo de interaccién de componentes
técnicos y humanos, lo cual conducira a efectivizar mas su proceso educativo y futuro
profesional.

Definicion operacional: Con el valioso, valido y fiable instrumento ACUTIC de (Garcia et
al. (2015) se valida la medicion de la evolucion de las competencias TIC en el contexto
educativo permitiendo mediante su cuestionario de 3 dimensiones conocer conjuntamente el

nivel de uso, conocimiento y actitud que se desarrollan sobre estos recursos tecnologicos.

3.3.  Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Considerando que Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) determinaron que la
poblacion consistia en el conjunto o agrupacion de individuos u objetos con atributos en
comun relacionados al conjunto de sucesos que presenten semejanzas en caracteristicas,
participacion y dominio con el objeto de estudio, a lo que Batthyany & Cabrera (2011)
complementd que comprenderia a un grupo convenido por todos los componentes de
indagacion, se infiere que la poblacion se trataria de un conjunto de elementos que presentan
semejanzas en caracteristicas, participacion y dominio de los que se obtendra la informacidn
objeto de estudio que se sometera a analisis para las futuras conclusiones. Asimismo, se ha
considerado lo afirmado por Hernandez et al. (2018) sobre que la muestra es un subconjunto
de personas el cual forma parte de la poblacion inicial las cuales representaran a la poblacién
que se busca estudiar, y por Garcia-Garcia et al. (2013) sobre que consiste en la eleccion de
una fraccidn de la poblacién que permeabiliza caracteristicas que los demas participantes de
la poblacién permitiendo obtener los datos resumida. En tal sentido, es asi como en esta
ocasion bajo el marco del Covid-19 la poblacidn considerada para el estudio la conformaria
los 150 educandos profesionales de las carreras técnicas de contabilidad, enfermeria técnica,
agropecuaria, computacién e informéatica del instituto de educacion superior tecnolégico
publico de Cafriete, de los cuales conforme a la ecuacion recomendada por Vara - Horna
(2012) la cual se observa en el Anexo 4 y mediante un muestreo probabilistico aleatorio
simple que permitira la estadistica aleatoria simple definida entre otros por Palella & Martins
(2012) es que se determinO una muestra probabilistica representativa conformada por un

subgrupo de la poblacion total ascendente a 109.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sobre las técnicas de recoleccion de datos Vara - Horna (2012) refiere que es el
mecanismo que asistira en la recoleccion de datos confiables de las variables de estudio
mediante instrumentos que posibilitaran los respectivos andlisis y conclusiones.

Respecto a las técnicas que hacen uso de las encuestas para las investigaciones
cuantitativas como en la presente investigacion, Sanchez et al. (2018) sefialan que las
encuestas son aquellos procedimientos especificos que nos permitiran recolectar datos, los
cuales comprenden una compilacion de preguntas relacionadas con la investigacion,
existiendo diversos procedimientos para realizar las preguntas como abiertas, dicotomicos,
de alternativa multiple, entre otros; a lo cual complementariamente Salkind (1998) indico
que la variedad de preguntas estructuradas permitird a los participantes completarlos sin
ayuda alguna.

Cabe mencionar que, respecto a la validez Hernandez-Sampieri et al. (2014) sefiala
consiste en el grado de medicidn que verifica las caracteristicas, rasgos o dimensiones que
se pretenden medir, respecto a la validez de expertos Sanchez et al. (2018) refieren se trata
del uso de un término el cual describe el nivel en que la herramienta de medicion mide la
variable, ello por expertos en la materia, calificado como validez de jueces, antes de aplicarse
a la muestra, de manera que al aplicarse dichos cuestionarios se pueda evitar confusiones y
mas bien alcanzar los resultados esperados mediante las estadisticas y sacar las conclusiones
y soluciones sobre el entorno. Asimismo, respecto al nivel de confiabilidad Kellstedt &
Whitten (2018) mencionan consiste en el grado de repeticion de la aplicacion del instrumento
al mismo objeto o sujeto de estudio produciendo los mismos resultados, para dicho célculo
existen diversos métodos sin embargo todos sus coeficientes de confiabilidad van en un
intervalo cerrado de 0 que significa contar con una confiabilidad nulay 1 que significa contar
con una confiabilidad 6ptima o total.

Siendo asi es que en la presente investigacion se utilizaron dos cuestionarios, uno por
cada variable, como instrumentos para el acopio de informacién mediante sus respectivos
items a fin de recabar de los encuestados sus datos y valiosas opiniones determinantes en la
investigacion. Para obtener la medicion de la variable en estudio Calidad del Servicio se hizo
uso de un instrumento validado, reconocido y utilizado a nivel internacional, adaptado para
los servicios prestados en dependencias educativas, denominado SERVQUALing de Mejias

et al. (2015); mientras que para obtener la medicion de la otra variable en estudio
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Competencias Tecnoldgicas Educativas se hizo también uso de otro instrumento validado,
reconocido y utilizado a nivel internacional, y que se considera cuenta una adecuada
consistencia interna que permite la evaluacion de competencias TIC en el contexto educativo
denominado ACUTIC de (Garcia et al. (2015).

Sobre estos se procedié a determinar su confiabilidad con la prueba de medida de
consistencia interna “Coeficiente Alfa de Cronbach”, siendo asi que de los resultados sobre
los grados de confiabilidad de los instrumentos se lleg6 a observar que, del instrumento de
la variable Calidad del Servicio con sus 20 elementos se obtuvo un valor del indicador de
Alfa de Cronbach de 0.969 lo cual significa que el instrumento presenta un muy alto grado
de confiabilidad por lo que es sugerible su aplicacion a la muestra para la presentacién de
resultados, y del instrumento de la variable Competencias Tecnoldgicas Educativas con sus
31 elementos se obtuvo un valor del indicador de Alfa de Cronbach de 0.946 lo cual significa
que el instrumento presenta un muy alto grado de confiabilidad por lo que es sugerible su
aplicacién a la muestra para la presentacion de resultados.

La instrumentacion en mencion, fichas técnicas, asi como la medicion de su
confiabilidad, se pueden llegar a observar en el Anexo 3. Asimismo, cabe mencionar que se
recurrid a tres expertos del tema que observaron, calificaron y validaron los mismos y que
cuentan con suficiencia de escala para medir las capacidades para las que han sido disefiadas,
emitiendo sus dictdmenes de suficiencia y aplicabilidad conforme segln se observa en el

Anexo 5.

3.5. Procedimientos

El presente estudio después de haber desarrollado el analisis de la realidad
problematica, asi como del marco tedrico relacionado a las variables, haber cementado los
aspectos relacionados a la metodologia acreditandose los correspondientes anexos del disefio
de estudio y la operacionalizacion de las variables, haberse determinado la muestra, haberse
determinado los instrumentos, y finalmente haberse llevado a cabo las coordinaciones
institucionales requeridas para la realizacién de la investigacion con la correspondiente
documentacidn respectiva anexada, es como se llego a recolectar la informacion aplicando
los cuestionarios a los 109 encuestados, haciéndoselos llegar debido al contexto del Covid-
19 de manera virtual con el apoyo del personal institucional mediante la plataforma Google

Forms en un tiempo establecido; de esta manera, después de recopilar la data de respuestas
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y trabajar las pruebas estadisticas en el programa Microsoft Excel y el programa IBM SPSS
Statistics version 28 (Statistical Package for the Social Sciences), es que se analizaron los
resultados empleando las herramientas de la estadistica descriptiva e inferencial con lo que
se respaldd la comparacidn de resultados sobre los cuales se procederia a realizar el

correspondiente analisis para la posterior emision de conclusiones y recomendaciones.

3.6. M¢étodo de andlisis de datos

Se consider6 lo que Hernandez-Sampieri et al. (2014) refirié sobre que posterior a
las encuestas se obtendra informacidn a ser procesada utilizando algin programa, esperando
que asi se responda a los objetivos planteados.

Es asi que se desarrollo inicialmente una estadistica descriptiva sobre el tratamiento
de los datos de la muestra obtenidos con los instrumentos, iniciandose el proceso
recolectando la informacidn de la institucion educativa para elaborar la base de datos en el
programa Microsoft Excel en el que la informacién recolectada y ordenada de los
cuestionarios se tabuldo mediante el procesamiento sumatorio de las correspondientes
dimensiones de acuerdo a cada variable, asi como las tablas y graficos estadisticos, todo ello
sobre las variables y sus dimensiones respectivamente.

Luego de desarrollar el andlisis descriptivo se continuara con el analisis de datos
cuantitativos y la contrastacion de hipotesis utilizando la estadistica inferencial con la ayuda
del software para estadisticas IBM SPSS Statistics version 28 (Statistical Package for the
Social Sciences), procesando y aplicando los calculos de parametros estadisticos, realizando
la contrastacion de regresidn logistica ordinal para revelar la dependencia de las variables y
su pertinente variabilidad, la distribucion de frecuencias, desarrollando la distribucién
maestral, las medidas de tendencia central y realizando las pruebas de hipotesis.

Asimismo, se considero aplicar una prueba de Chi-cuadrado, como se observa en el
Anexo 3, determinandose que existe una correlacion de las competencias tecnoldgicas
educativas con la calidad del servicio, puesto que comparando el valor p con el nivel de
significancia es menor que a (alfa) de 0.05 y llegandose a concluir que las variables estan
asociadas.

No obstante, finalmente y a decir de Calderén & Alzamora (2010), se debe considerar
que dado que en las investigaciones se esbozan dos hipétesis que se excluyen mutuamente,

la hip6tesis nula (Ho) y la hipétesis alterna o lo que vendria a ser propiamente la hipétesis
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propuesta de la investigacion (Hi), es que bajo una metodologia especifica del caso se
contrastaran las hipdtesis correlacionales propuestas, negandolas o confirmandolas,
determinando asi cual de éstas serd aceptada y obrard como el aporte de la investigacion
desarrollada. Para ello, segun Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), en este caso en la
prueba de contrastacién de la hipdtesis se deberia emplear la estadistica no paramétrica del
método del coeficiente de correlacion Rho Spearman, dado que el instrumento que se ha
usado corresponde a caracteristicas cualitativas ordinales, como el del presente estudio. Cabe
mencionar que, segin Akoglu (2018) el Rho de Spearman es una herramienta que posibilita
observar el grado de correlacion que existe entre 2 variables, cuya distribucion es no normal,
es decir que la data contenga 2 valores extremos; en ese sentido, la formula del coeficiente
Rho de Spearman para establecer dicho grado de relacién entre las variables de estudio y la
valoracion del coeficiente estandarizado de correlaciones con su significado para
interpretarla y contrastarla correctamente que se han considerado en el presente estudio seran
las referidas por Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) conforme se observa en Anexo 7.

En sintesis, el presente trabajo utilizO medidas ordinales para las variables
exponiendose los resultados rangos en diagrama de barras, en funcion a lo que Sanchez et
al. (2016) indicaron sobre que si se tenia el valor cuantitativo de alguna variable o se la
deseaba medir se tendria que usar las escalas ordinal 0 nominal, asimismo para comprobar
la confiabilidad del instrumento se le aplico el andlisis estadistico alfa de Cronbach y
finalmente para comprobar el planteamiento de las hipoétesis se realizo en el SPSS un analisis
estadistico inferencial con el coeficiente de correlacion de Spearman (rho), respaldandose

asi los resultados y la posterior emisién de conclusiones.

3.7.  Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion se tomaron en cuenta aspectos éeticos de gran
importancia como:
- Las consultas se realizaron sobre fuentes confiables que demostraran fiabilidad.
- Lasreferencias bibliograficas fueron gestionadas y respetadas responsablemente
haciendo uso del APA 7.
- Los participes de la muestra del estudio accedieron a colaborar libremente, a los
cuales se les solicitd la recaudacion de datos informando y dando cumplimiento

del anonimato de sus respuestas.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion se llevara a cabo un anélisis estadistico descriptivo de los resultados

obtenidos al incorporarse y procesarse la data recolectada.
Es asi que a continuacion se muestra el analisis de cada variable con sus dimensiones,

en tablas y diagramas de barra propios.

Tabla 1

Niveles de la Calidad del Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Regular 8 7.34% 7.34% 7.34
Aceptable 17 15.60 % 15.60 % 22..94
Bueno 34 31.19% 31.19% 54.13
Valido
Muy Bueno 25 22.94 % 22.94 % 77.06
Excelente 25 22.94 % 22.94 % 100.00
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 1

Niveles de la Calidad del Servicio
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Los datos que se presentan en la Tabla 1 y representados graficamente mediante diagrama

de barras en la Figura 1 revelan en relacion a los niveles en la calidad del servicio que un

22.94 % de los encuestados consideran que la calidad del servicio de la institucion educativa

corresponde a un nivel excelente, un 22.94 % de los encuestados consideran que la calidad

del servicio de la institucion educativa corresponde a un nivel muy bueno, un 31.19 % de los

encuestados consideran que la calidad del servicio de la institucion educativa corresponde a

un nivel bueno, un 15.60 % de los encuestados consideran que la calidad del servicio de la

institucion educativa corresponde a un nivel aceptable, un 7.34 % de los encuestados

consideran que la calidad del servicio de la institucion educativa corresponde a un nivel

regular y ninguno considera que la calidad del servicio de la institucion educativa

corresponda a un nivel pobre o malo.

Tabla 2

Dimensién Capacidad de Respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Regular 8 7.34% 7.34% 7.34

Aceptable 17 15.60 % 15.60 % 22..94

Valido Bueno 28 25.69 % 31.19% 48.62

Muy Bueno 28 25.69 % 22.94 % 74.31

Excelente 28 25.69 % 22.94 % 100.00

Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 2

Dimension Capacidad de Respuesta

Niveles de Capacidad de Respuesta
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Los datos que se presentan en la Tabla 2 y representados graficamente mediante diagrama
de barras en la Figura 2 revelan en relacion a los niveles de capacidad de respuesta de la
institucion educativa que un 25.69 % de los encuestados consideran que su capacidad de
respuesta corresponde a un nivel excelente, un 25.69 % de los encuestados consideran que
su capacidad de respuesta corresponde a un nivel muy bueno, un 25.69 % de los encuestados
consideran que su capacidad de respuesta corresponde a un nivel bueno, un 15.60 % de los
encuestados consideran que su capacidad de respuesta corresponde a un nivel aceptable, un
7.34 % de los encuestados consideran que su capacidad de respuesta corresponde a un nivel
regular y ninguno considera que su capacidad de respuesta corresponde a un nivel pobre o

malo.

Tabla 3

Dimensién Empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Regular 7 6.42 % 6.42 % 6.42%
Aceptable 14 12.84 % 12.84 % 19.27%
Bueno 38 34.86 % 34.86 % 54.13%
Valido
Muy Bueno 25 22.94 % 22.94 % 77.06%
Excelente 25 22.94 % 22.94 % 100.00%
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 3

Dimension Empatia
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Los datos que se presentan en la Tabla 3 y representados graficamente mediante diagrama
de barras en la Figura 3 revelan en relacion a los niveles de empatia de la institucion
educativa que un 22.94 % de los encuestados consideran que su nivel de empatia corresponde
a un nivel excelente, un 22.94 % de los encuestados consideran que su nivel de empatia
corresponde a un nivel muy bueno, un 34.86 % de los encuestados consideran que su nivel
de empatia corresponde a un nivel bueno, un 12.84 % de los encuestados consideran que su
nivel de empatia corresponde a un nivel aceptable, un 6.42 % de los encuestados consideran
que su nivel de empatia corresponde a un nivel regular y ninguno considera que su nivel de

empatia corresponda a un nivel pobre o malo.

Tabla 4

Dimensidn Elementos Tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Regular 13 11.93 % 11.93 % 11.93%
Aceptable 14 12.84 % 12.84 % 24.77%
Bueno 45 41.28 % 41.28 % 66.06%
Valido
Muy Bueno 16 14.68 % 14.68 % 80.73%
Excelente 21 19.27 % 19.27%  100.00%
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 4

Dimensién Elementos Tangibles.
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Los datos que se presentan en la Tabla 4 y representados graficamente mediante diagrama

de barras en la Figura 4 revelan en relacion a los elementos tangibles de la institucion

educativa que un 19.27 % de los encuestados consideran que su nivel corresponde a un nivel

excelente, un 14.68 % de los encuestados consideran que su nivel corresponde a un nivel

muy bueno, un 41.28 % de los encuestados consideran que su nivel corresponde a un nivel

bueno, un 12.84 % de los encuestados consideran que su nivel corresponde a un nivel

aceptable, un 11.93 % de los encuestados consideran que su nivel corresponde a un nivel

regular y ninguno considera que su nivel corresponda a un nivel pobre o malo.

Tabla 5

Dimension Seguridad y Oportunidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Regular 12 11.01 % 11.01 % 11.01

Aceptable 11 10.09 % 10.09 % 21.10

Bueno 35 32.11 % 32.11 % 53.21

Valido

Muy Bueno 26 23.85% 23.85% 77.06

Excelente 25 22.94 % 22.94 % 100.00

Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 5

Dimensién Seguridad y Oportunidad.
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Los datos que se presentan en la Tabla 5 y representados graficamente mediante diagrama

de barras en la Figura 5 revelan en relacion a los niveles de seguridad y oportunidad de la

institucion educativa que un 22.94 % de los encuestados consideran que su nivel de

seguridad y oportunidad corresponde a un nivel excelente, un 23.85 % de los encuestados

consideran que su nivel de seguridad y oportunidad corresponde a un nivel muy bueno, un

32.11 % de los encuestados consideran que su nivel de seguridad y oportunidad corresponde

a un nivel bueno, un 10.09 % de los encuestados consideran que su nivel de seguridad y

oportunidad corresponde a un nivel aceptable, un 11.01 % de los encuestados consideran

que su nivel de seguridad y oportunidad corresponde a un nivel regular y ninguno considera

que su nivel corresponda a un nivel pobre o malo.

Tabla 6

Niveles de las Competencias Tecnoldgicas Educativas

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Medio 64 58.72 % 58.72 % 58.72
Valido Alto 45 41.28 % 41.28 % 100.00
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 6

Niveles de las competencias tecnoldgicas educativas.
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Los datos que se presentan en la Tabla 6 y representados graficamente mediante diagrama
de barras en la Figura 6 revelan en relacion a los niveles en las competencias tecnologicas
educativas corresponde un nivel alto en un 41.28 % de los encuestados, un nivel medio en

un 58.72 % de los encuestados y ninguno reporta un nivel bajo.

Tabla 7

Dimensién Uso de TIC
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado

Bajo 4 3.67% 3.67 % 3.67
Medio 60 55.05 % 55.05 % 58.72
Vélido
Alto 45 41.28 % 41.28 % 100.00
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 7

Dimensién Uso de TIC
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Los datos que se presentan en la Tabla 7 y representados graficamente mediante diagrama
de barras en la Figura 7 revelan en relacion a los niveles en el uso de TIC corresponde un
nivel alto enun 41.28 % de los encuestados, un nivel medio en un 55.05 % de los encuestados

y s6lo un 3.67 % reporta un nivel bajo.
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Tabla 8

Dimensién Conocimiento

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Bajo 3 2.715% 2.75 % 2.75
Medio 60 55.05 % 55.05 % 57.80
Valido
Alto 46 42.20 % 42.20 % 100.00
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 8
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Los datos que se presentan en la Tabla 8 y representados graficamente mediante diagrama

de barras en la Figura 8 revelan que en relacion a los niveles de formacion/conocimiento

corresponde un nivel alto en un 42.20 % de los encuestados de la institucion educativa, un

nivel medio en un 55.05 % de los encuestados de la institucion educativa y sélo un 2.75 %

reporta un nivel bajo.

Tabla 9
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Dimensién Actitud

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
Bajo 4 3.67 % 3.67 % 3.67
Medio 27 24.77 % 24.77 % 28.44
Valido
Alto 78 71.56 % 71.56 % 100.00
Total 109 100.00 % 100.00 %
Figura 9

Dimension Actitud
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Los datos que se presentan en la Tabla 9 y representados graficamente mediante diagrama

de barras en la Figura 9 revelan que corresponden a un nivel alto de actitud ante TIC un

71.56 % de los encuestados de la institucion educativa, a un nivel medio de actitud ante TIC

un 24.77 % de los encuestados de la institucion educativa y sélo un 3.67 % reporta un nivel

bajo.

Asimismo, por lo que se refiere al andlisis inferencial y conforme a la metodologia

de analisis de datos desarrollada y planteada anteriormente, se llevara a cabo a continuacion

el Rho de Spearman con los siguientes parametros estadisticos:
p valor es significativo cuando: p valor < 0,05

asimismo:

Si p valor es menor a 0,05 se rechaza la hipoétesis nula.

Si p valor es mayor o igual a 0,05 se acepta la hipotesis nula.
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Prueba para la Hipotesis General:

Ho: No existe correlacion entre las competencias tecnologicas educativas y la calidad del
servicio en un instituto de educacién superior tecnoldgico publico de Cafiete, 2021.

Hi: Existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y la calidad del

servicio en un instituto de educacidn superior tecnoldgico publico de Cafiete, 2021.

Tabla 10

Prueba de Spearman de la correlacién de variables Competencias Tecnoldgicas Educativas

y Calidad del Servicio

Variables Competencias )
o Calidad del
Tecnoldgicas o
) Servicio
Educativas
Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,665**
Tecnoldgicas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Educativas N (casos) 109 109
Spearman Coeficiente de correlacion ,665** 1,000
Calidad del ) )
o Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N (casos) 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

Segun la Tabla 10, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de la variable
competencias tecnoldgicas educativas y la variable calidad del servicio es rho=0.665, lo que
demuestra que si se hallé una correlacion positiva directa entre dichas variables; asimismo
se observa que el grado de significancia p=0,000 resulta ser menor que 0.01, por
consiguiente, el rho es significativo a un nivel de 0.01, lo que garantiza un 99% de confianza
de que la correlacidn es verdadera. Por tanto, enrelacion con la hipotesis general, se concluye
que se rechaza la hipdtesis nula y por consiguiente se acepta la hipétesis alterna;
admitiéndose asi que existe una correlacién entre las competencias tecnoldgicas educativas
y la calidad del servicio en un instituto de educacion superior tecnoldgico publico de Cafiete,
2021.
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Al igual que en la hipotesis general, se extraeran los valores que llegaran a servir en el
analisis y contrastacion de las hipdtesis especificas, planteandose la hipotesis nula (Ho) e
hipotesis alterna (Hi) para cada una de ellas y en base al Rho de Spearman se confirmara la

validez de alguno de ellas.

Prueba para la Hipotesis Especifica 1:

Ho: No existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y la capacidad de
respuesta en un instituto de educacion superior tecnolégico publico de Cafiete, 2021.

Hi: Existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas la capacidad de

respuesta en un instituto de educacion superior tecnolégico publico de Cafiete, 2021.

Tabla 11

Prueba de Spearman de la correlacion de las Competencias Tecnoldgicas Educativas y la

Capacidad de Respuesta

Variables Competencias Capacidad
Tecnologicas de

Educativas Respuesta

Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,657**

Tecnoldgicas Sig. (bilateral) : ,000

Rhode  Educativas N (casos) 109 109
Spearman Coeficiente de correlacion ,657** 1,000

Capacidad de ) )
Sig. (bilateral) ,000
Respuesta
N (casos) 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 11, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de la variable
competencias tecnologicas educativas y la dimension capacidad de respuesta es rh0=0.657,
lo que demuestra que si se hallo una correlacion positiva directa entre dichas variables;
asimismo se observa que el grado de significancia p=0,000 resulta ser menor que 0.01, por
consiguiente, el rho es significativo a un nivel de 0.01, lo que garantiza un 99% de confianza
de que la correlacion es verdadera. Por tanto, en relacidn con la hipotesis especifica 1, se

concluye que se rechaza la hipotesis nula y por consiguiente se acepta la hipotesis alterna;
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admitiéndose asi que existe una correlacién entre las competencias tecnoldgicas educativas
y la capacidad de respuesta en un instituto de educacidn superior tecnolégico publico de
Cafiete, 2021.

Prueba para la Hipotesis Especifica 2:

Ho: No existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y la empatia en un
instituto de educacion superior tecnolégico publico de Cafiete, 2021.

Hi: Existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y la empatia en un

instituto de educacion superior tecnolégico publico de Cafiete, 2021.

Tabla 12

Prueba de Spearman de la correlacion de las Competencias Tecnoldgicas Educativas y la

Empatia
Variables Competencias
Tecnoldgicas Empatia
Educativas
Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,635**
Tecnoldgicas Sig. (bilateral) . ,000
Rhode  Educativas N (casos) 110 109
Spearman Coeficiente de correlacién ,635** 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N (casos) 109 109

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 12, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de la variable
competencias tecnoldgicas educativas y la dimension empatia es rho=0.635, lo que
demuestra que si se hallé una correlacion positiva directa entre dichas variables; asimismo
se observa que el grado de significancia p=0,000 resulta ser menor que 0.01, por
consiguiente, el rho es significativo a un nivel de 0.01, lo que garantiza un 99% de confianza
de que la correlacion es verdadera. Por tanto, en relacidn con la hip6tesis especifica 2, se

concluye que se rechaza la hipotesis nula y por consiguiente se acepta la hipotesis alterna;
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admitiéndose asi que existe una correlacién entre las competencias tecnoldgicas educativas

y la empatia en un instituto de educacion superior tecnologico publico de Cariete, 2021.

Prueba para la Hipotesis Especifica 3:

Ho: No existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y los elementos
tangibles en un instituto de educacidon superior tecnologico publico de Cafiete, 2021.

Hi: Existe correlacion entre las competencias tecnologicas educativas y los elementos

tangibles en un instituto de educacién superior tecnoldgico publico de Cafiete, 2021.

Tabla 13

Prueba de Spearman de la correlacion de las Competencias Tecnoldgicas Educativas y los
Elementos Tangibles

Variables Competencias
o Elementos
Tecnoldgicas )
_ Tangibles
Educativas
Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,603**
Tecnoldgicas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Educativas N (casos) 110 109
Spearman Coeficiente de correlacion ,603** 1,000
Elementos ) )
) Sig. (bilateral) ,000
Tangibles
N (casos) 109 109

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 13, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de la variable
competencias tecnoldgicas educativas y la dimensidn elementos tangibles es rho=0.603, lo
que demuestra que si se hall6 una correlacion positiva directa entre dichas variables;
asimismo se observa que el grado de significancia p=0,000 resulta ser menor que 0.01, en
consecuencia, el rho es significativo a un nivel de 0.01, lo que garantiza un 99% de confianza
de que la correlacion es verdadera. Por tanto, en relacidn con la hip6tesis especifica 3, se
concluye que se rechaza la hip6tesis nula y por consiguiente se acepta la hipotesis alterna;

admitiéndose asi que existe una correlacion entre las competencias tecnologicas educativas
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y los elementos tangibles en un instituto de educacidon superior tecnoldgico publico de
Canfiete, 2021.

Prueba para la Hipotesis Especifica 4:

Ho: No existe correlacion entre las competencias tecnolégicas educativas y la seguridad y
oportunidad en un instituto de educacion superior tecnologico publico de Cariete, 2021.

Hi: Existe correlacion entre las competencias tecnoldgicas educativas y la seguridad y

oportunidad en un instituto de educacién superior tecnoldgico publico de Cariete, 2021.

Tabla 14

Prueba de Spearman de la correlacién de las Competencias Tecnoldgicas Educativas y la
Seguridad y Oportunidad

Variables Competencias )
o Seguridad y
Tecnoldgicas )
Oportunidad

Educativas

Competencias Coeficiente de correlacion 1,000 ,669**
Tecnoldgicas Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Educativas N (casos) 110 109
Spearman Coeficiente de correlacion ,669** 1,000

Seguridad y ) )
) Sig. (bilateral) ,000
Oportunidad
N (casos) 109 109

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 14, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de la variable
competencias tecnologicas educativas y la dimension seguridad y oportunidad es rho=0.669,
lo que demuestra que si se hall6 una correlacion positiva directa entre dichas variables;
asimismo se observa que el grado de significancia p=0,000 resulta ser menor que 0.01, en
consecuencia, el rho es significativo a un nivel de 0.01, lo que garantiza un 99% de confianza
de que la correlacion es verdadera. Por tanto, en relacidn con la hip6tesis especifica 4, se
concluye que se rechaza la hip6tesis nula y por consiguiente se acepta la hipotesis alterna;

admitiéndose asi que existe una correlacion entre las competencias tecnologicas educativas
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y la seguridad y oportunidad en un instituto de educacion superior tecnoldgico publico de
Canete, 2021.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre calidad del
servicios y competencias tecnoldgicas educativas en el contexto de la institucion educativa
de nivel superior en estudio es que se procedera a discutir en relacion a la tematica y sus
resultados contrastdndolos con los aspectos tedricos asi como los propios resultados
obtenidos en otras referencias alcanzadas, con miras de aportar nuevas perspectivas
gerenciales sobre las valiosas competencias tecnoldgicas educativas y la ansiada calidad del
servicio.

Para comenzar se ha de indicar que se llegd a aceptar la hipotesis general de
investigacion, puesto que se comprobd que existe una correlacion lineal directa moderada
en ambos sentidos entre la variable competencias tecnoldgicas educativas y la variable
calidad del servicio en el contexto de la institucion educativa nacional de nivel superior en
estudio sobre la base de que el valor del rho entre las mencionadas variables es de 0.665 con
un grado de significancia P=0,000 <0.01 que nos garantiza un 99 % de credibilidad en que
la correlacion es verdadera. Respecto a los niveles de calidad del servicio de la institucion
educativa en estudio los resultados descriptivos nos muestran que estos son mas que
aceptables, al calificarla con un 22.94 % como excelente, un 22.94 % como muy bueno y un
31.19 % como bueno.

En el caso de Durand (2020), quien semejantemente también estudio la relacion entre
los ambitos de las competencias tecnoldgicas y la calidad del servicio en una institucion
educativa con dimensiones cuya base inicialmente también era el SERVQUAL, obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.454 con Sig. Asintotica (bilateral) = 0,000
< 0,05 que le significo situarse de manera relativamente similar bajo una correlacién positiva
media entre dichas variables, con lo que también entre las conclusiones que alcanzo a la alta
direccion refirio que se llegaba a evidenciar como la actual sociedad demanda orientarse a
evolucionar hacia un mundo virtualizado.

Con respecto al caso de Basantes (2017), quien como en la presente investigacion
llegé a aplicar un instrumento fundamentado en la base metodologica del Modelo
SERVQUALIng, llegd a evidenciar que el 53,9 % de los estudiantes de las carreras
profesionales de una institucion educativa de nivel superior afirmo que la calidad del servicio

de la organizacion es buena y para un 21.7 % excelente.
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Mientras que en el caso de Contreras et al. (2019), quien de manera similar aplico la
base instrumental se ha de mencionar lleg6 a determinar como el 80 % de los estudiantes de
una institucion educativa de nivel superior de Colombia llegd a percibir la calidad del
servicio como buena y muy buena.

Es asi que comparativamente se rescata en primera instancia el valioso aporte de la
aplicacion del modelo SERVQUALIing sobre la calidad de servicio al ayudar a identificar el
panorama de la raiz de los problemas y puntos clave a mejorar al respecto.

Complementariamente y en base a lo expuesto hacer mencién que son oportunas las
recomendaciones finales del estudio de Arenas (2018), quien cabe mencionar si bien también
desarrollé una investigacion sobre las dos variables del presente estudio, lo realizo bajo un
enfoque cualitativo valor6é las consideraciones pertinentes sobre las opiniones de los
usuarios, no obstante llegd a coincidir con la presente investigacion en que bajo los
resultados obtenidos se llega a concluir que se debian explotar las viabilidades, beneficios y
el impacto que brinda la naturaleza de las competencias tecnolOgicas de acceso,
procesamiento e interaccidn, entre otros, sobre la competitividad y el mejoramiento de la
gestion, mas aun en el ambito publico.

Sobre la primera hipotesis especifica, se llegd a aceptar la hipotesis especifica 1 de
la investigacion, puesto que se comprobd que existe una correlacion lineal directa moderada
en ambos sentidos entre la variable competencias tecnoldgicas educativas y la dimension
capacidad de respuesta en el contexto de la institucion educativa nacional de nivel superior
en estudio sobre la base de que el valor del rho entre las mencionadas variables es de 0.657
con un grado de significancia P=0,000 <0.01 que nos garantiza un 99 % de credibilidad en
que la correlacion es verdadera. Respecto a los niveles de capacidad de respuesta de la
institucion educativa en estudio los resultados descriptivos nos muestran que estos son mas
que aceptables, al contar con un 25.69 % tanto en la calificacion de buena, muy buena y
excelente respectivamente.

En el caso de Basantes (2017), bajo sus resultados de distribucion de niveles sefialo
que los estudiantes de la institucion educativa de nivel superior calificaron a la capacidad de
respuesta con un 46.4 % como buena y un 15.3 % como excelente. En ese sentido
comparativamente se encuentra que la institucion educativa de nivel superior de estudio ha
obtenido en las calificaciones hacia lo excelente una relativa similitud y hasta superioridad
al respecto, lo que se significaria favorable y satisfactoria, en virtud de la atencion de

diligencias, puntualidad en la gestion documentaria, la disponibilidad y prontitud en el
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soporte, la informacion suficiente y satisfactoria, la disipacion de inquietudes, la precision y
el grado de orientacion sobre la accion.

Sobre la segunda hipotesis especifica, se llegd a aceptar la hipotesis especifica 2 de
la investigacion, puesto que se comprobd que existe una correlacion lineal directa moderada
en ambos sentidos entre la variable competencias tecnoldgicas educativas y la dimension
empatia en el contexto de la institucion educativa en estudio sobre la base de que el valor
del rho entre las mencionadas variables es de 0.635 con un grado de significancia P=0,000
<0.01 que nos garantiza un 99 % de credibilidad en que la correlacion es verdadera. Respecto
a los niveles de empatia de la institucion educativa nacional de nivel superior en estudio los
resultados descriptivos nos muestran que estos son mas que aceptables, al contar con un
34.86 % en la calificacion buena y con un 22.94 % tanto en la calificacion muy buena como
en la calificacion excelente respectivamente.

En el caso de Basantes (2017), bajo sus resultados de distribucion de niveles sefiald
que los estudiantes de la institucidn educativa de nivel superior calificaron a la empatia con
un 49.6 % como buena y un 18.8 % como excelente. En ese sentido comparativamente se
encuentra que la institucion educativa de nivel superior de estudio ha obtenido en las
calificaciones hacia lo excelente cierta superioridad al respecto, lo que se significaria
favorable y satisfactoria, en virtud de lo personalizado, la buena comunicacion, la
comprension de las necesidades, la atencion sobre las necesidades, la adecuada orientacién
y la formalidad en la atencion de las quejas.

Sobre la tercera hipotesis especifica, se llegd a aceptar la hipotesis especifica 3 de la
investigacion, puesto que se comprobd que existe una correlacion lineal directa moderada
en ambos sentidos entre la variable competencias tecnolégicas educativas y la dimension
elementos tangibles en el contexto de la institucion educativa nacional de nivel superior en
estudio sobre la base de que el valor del rho entre las mencionadas variables es de 0.603 con
un grado de significancia P=0,000 <0.01 que nos garantiza un 99 % de credibilidad en que
la correlacion es verdadera. Respecto a los niveles de los elementos tangibles de la
institucion educativa en estudio los resultados descriptivos nos muestran que estos son mas
que aceptables, al contar con un 41.28 % como bueno, un 14.68 % como muy bueno y un
19.27 % en la calificacion excelente respectivamente.

En el caso de Basantes (2017), bajo sus resultados de distribucion de niveles sefialo
que los estudiantes de la institucion educativa de nivel superior calificaron a los elementos

tangibles con un 54.7 % como bueno y un 22.3 % como excelente. En ese sentido
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comparativamente se ha de observar que los resultados de la institucion educativa de nivel
superior de estudio no deberian considerarse tan abiertamente distanciados al respecto, en
funcion a que comparativamente también se observa un nivel satisfactorio sobre aspectos
evaluados como la apariencia y presentacién del personal, la decoracion y el ambiente, sin
embargo otros cuestionamientos se habrian visto afectados a razén del contexto episédico
del Covid-19 en el que fueron aplicadas las encuestas en el sentido que la no presencialidad
limita a los encuestados un mayor conocimiento sobre otros aspectos consultados como la
limpieza, la factibilidad y ubicacion del local y la misma infraestructura propia del local.

Adicionalmente en este aspecto es oportuno referir lo declarado por Flores-Morales
et al. (2021) quienes en su estudio “Calidad de servicio en tiempos de Covid-19 en
estudiantes universitarios” sobre 142 estudiantes de una universidad nacional de Lima, bajo
un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental descriptiva, en el que aplicaron también
un instrumento basado en el cuestionario SERVQUAL, llegaron entre sus conclusiones a
determinar que bajo el presente contexto la dimension elementos tangibles de la calidad de
servicio se ha de representar o basar sobre los campus o plataformas virtuales con los que
cuenta la institucion educativa, en la cual los estudiantes acceden a sus servicios educativos
como biblioteca virtual, consejeria académica e incluso sus propias clases.

Sobre la cuarta hipdtesis especifica, se llegd a aceptar la hipétesis especifica 4 de la
investigacion, puesto que se comprobd que existe una correlacion lineal directa moderada
en ambos sentidos entre la variable competencias tecnologicas educativas y la dimension
denominada seguridad y oportunidad en el contexto de la institucion educativa nacional de
nivel superior en estudio sobre la base de que el valor del rho entre las mencionadas variables
es de 0.669 con un grado de significancia P=0,000 <0.01 que nos garantiza un 99 % de
credibilidad en que la correlacién es verdadera.

Con relacion a los niveles de la dimensién denominada seguridad y oportunidad se
puede destacar que los resultados descriptivos nos muestran que estos son mas que
aceptables, al contar con un 32.11 % con calificacion buena, un 23.85 % con calificacién
muy buena y un 22.94 % con calificacién excelente respectivamente, en ese sentido se
observa que la institucion educativa de nivel superior de estudio ha obtenido en las
calificaciones hacia lo excelente consideraciones satisfactorias y favorables, respecto a la
seguridad en virtud de la conformidad sobre los servicios y la informacion recibida por los
estudiantes, la seguridad sobre la recepcion y la respuesta a obtener, la simplicidad para los

tramites, la seguridad sobre la visibilidad e interaccién y el clima laboral que se llega a
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percibir, y respecto a la oportunidad en virtud de la habilidad en la ejecucion del servicio
comprometido en forma adecuada, rapida y constante, la aplicacion tecnologica progresista
desarrollada en su web pero sobretodo en sus clases, el desempefio apropiado, la informacion
conveniente, la comunicacién pertinente y la ejecucion de la atencion suficiente.

Por otra parte, y en base a los hallazgos y la base tedrica estudiada, se puede
manifestar que la Adminsitracion en su busqueda por enfrentar los nuevos retos del sector y
la sociedad la institucion educativa de nivel superior, viene cumpliendo con su comunidad
educativa administrada al llevar a cabo evaluaciones como la de la calidad del servicio ain
en los actuales tiempos de pandemia a fin de llevar a cabo las adecuaciones requeridas,
debidas y en este caso oportunas, como demanda sus funcién. Siendo asi que se ha de
destacar como se ha evidenciado el que haya llegado satisfactoriamente a desarrollar las
competencias tecnologicas educativas sobre disefios y estrategias que le factibilizan la
entrega de un servicio eficaz y eficiente, en suma de calidad.

Todo ello, cabe mencionar, también la ha conllevado a cumplir, bajo la consideracion
de tratarse de una institucién publica, las metas de una gobernanza inteligente, conforme a
lo planteado por Maestre Gongora & Bernal (2015), quienes argumentaron la concepcion
de pertinencia, la cual involucraba concebir la dinamica de las instituciones educativas como
la cabida de construccion de significado y significancia de sus integrantes, por tanto
invocaban a las instituciones de educacién superior a apuntar y fortalecer la conviccion de
su ineludible responsabilidad social, sumado a lo académico y profesional, con lo cual
acreditadamente se determinaria no sélo su calidad sino tambien su pertinencia.

En ese sentido es preciado rescatar como la Administracion de instituciones
fundamentales del estado, como lo es el instituto de educacion superior tecnologico pablico
de estudio, lo ha efectivizado, confiando en la presente investigacion que a partir de
sistematizaciones teoricas llegd a considerar esta tematica, evolucionado desde una
concepcidn tedrica amplia de la misma hasta determinar el desempefio y vinculacion
existente de los componentes en estudio.

Para finalizar se ha de destacar como la presente investigacion alcanza a secundar lo
que como ya se habia manifestado proponia Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo OCDE (2010) respecto a que las tecnologias de informacion y comunicacion
como recursos que desarrollen, transfieran y extiendan conocimiento e informacion asicomo
las competencias sobre las mismas formaran parte del crecimiento y desarrollo de los

diversos sectores de servicios, ello aunado al enfoque de la UNESCO Oficina Regional de
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Educacion para América Latina y el Caribe (2016) sobre la trascendencia de la gestion del
manejo, aplicacion, procesamiento e interaccion de dichos recursos en las instituciones
educativas, considerando también los aspectos de desarrollo cultural, econdmico asi como
sociales que acarrean.

Esto ultimo en mencidn, se ha de entender respecto a la pretension social que conlleva
que de llegar a cumplirse estos estandares se estaria apoyando la formacion de profesionales
y ciudadanos competentes que formen parte y sean de provecho en la actual sociedad de
informacién y conocimiento, como asi también lo conlleva la responsabilidad social de la
Administracion de la institucion educativa nacional de nivel superior de estudio y la presente

investigacion.

46



VI. CONCLUSIONES

Primera:

Los resultados de la hipotesis general han logrado demostrar que existe relacion entre las
competencias tecnoldgicas educativas y la calidad del servicio en un Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Publico de Cariete, 2021, siendo esta relacion de 0,665 de no
paramétrica de Spearman y significativa <0,01, por lo que se concluye que se acepta la
hip6tesis general propuesta de la investigacion y se rechaza su hipo6tesis nula.

Segunda:

Los resultados de la primera hipotesis especifica han logrado demostrar que existe relacion
entre las competencias tecnoldgicas educativas y la capacidad de respuesta en un Instituto
de Educacion Superior Tecnoldgico Publico de Cariete, 2021, siendo esta relacion de 0,657
de no paramétrica de Spearman y significativa <0,01, por lo que se concluye que se acepta
la hipotesis general propuesta de la investigacion y se rechaza su hipotesis nula.

Tercera:

Los resultados de la segunda hipdtesis especifica han logrado demostrar que existe relacion
entre las competencias tecnoldgicas educativas y la empatia en un Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Publico de Cafiete, 2021, siendo esta relacion de 0,635 de no
paramétrica de Spearman y significativa <0,01, por lo que se concluye que se acepta la
hipotesis general propuesta de la investigacion y se rechaza su hipotesis nula.

Cuarta:

Los resultados de la tercera hipotesis especifica han logrado demostrar que existe relacion
entre las competencias tecnoldgicas educativas y los elementos tangibles en un Instituto de
Educacion Superior Tecnoldgico Pablico de Cafiete, 2021, siendo esta relacion de 0,603 de
no paramétrica de Spearman y significativa <0,01, por lo que se concluye gque se acepta la
hipotesis general propuesta de la investigacion y se rechaza su hipotesis nula.

Quinta:

Los resultados de la cuarta hipdtesis especifica logrado demostrar que existe relacién entre
las competencias tecnoldgicas educativas y la seguridad y oportunidad en un Instituto de
Educacion Superior Tecnoldgico Publico de Cafiete, 2021, siendo esta relacion de 0,669 de
no paramétrica de Spearman y significativa <0,01, por lo que se concluye que se acepta la

hipGtesis general propuesta de la investigacion y se rechaza su hipoétesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

En virtud de los buenos resultados obtenidos relacionados a los estdndares de calidad del
servicio y competencias tecnoldgicas, se consideran éstos provechosos y oportunos de ser
comunicados por la administracion, dentro de la imagen institucional y buenas practicas
consideradas en su plan de posicionamiento, como aquellas ventajas competitivas que la
hacen a la organizacion representativa y pertinente en su sector.

Segunda:

Asimismo, en virtud de los buenos resultados obtenidos relacionados a las competencias
tecnoldgicas educativas se recomienda a la direccion administrativa asegurar aun mas dichos
indicadores, trabajando sobre continuos planes y procesos de innovacion tecnolodgica
estratégica y programas de capacitacion sobre sus competencias, que direccionen el
aprovechamiento de sus recursos tecnoldgicos y correspondan a las demandas, todo ello en
favor de una mejora continua sobre la calidad del servicio.

Tercera:

Se considera necesario al mismo tiempo asegurar los estandares alcanzados. por lo que los
gestores administrativos deberian continuar llevando a cabo en su plan operativo anual los
instrumentos de estudio aplicados de manera efectiva a fin de que en virtud de su evidenciada
efectiva capacidad de respuesta y oportunidad se pueda reforzar la atencion de demandas
insatisfechas asi como de nuevas demandas y asi se asegure la satisfaccion de sus usuarios
finales.

Cuarta:

Se sugiere a otros gestores administrativos del sector que complementen su planificacion
estratégica y de control considerando replicar la metodologia aplicada a los aspectos de
estudio a fin de que de igual manera como en el presente caso se lleguen a propiciar factores
de mejora y feedbacks sobre la demanda en torno a los componentes de estudio.

Quinta:

Finalmente, se considera que la comunidad académica, en especial la de la administracién
de negocios, puede servirse del presente estudio como base para futuras investigaciones

relacionadas a sus variables y dimensiones.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: “Competencias Tecnolégicas Educativas y Calidad del Servicio en un Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico de Caiiete, 2021
Autora: Katherine Marie Espinoza Velasquez

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e Indicadores

Problema General:

¢Existe relacién entre las
competencias  tecnoldgicas
educativas y la calidad del
servicio en un instituto de
educacion superior
tecnolégico  publico  de
Cariete, 2021?

Problemas Especificos:
Problema Especifico 1:
¢Existe relacién entre las
competencias  tecnoldgicas
educativas y la capacidad de
respuesta en un instituto de
educacion superior
tecnolégico  publico  de
Cariete, 2021?

Problema Especifico 2:
(Existe relacion entre las
competencias  tecnoldgicas
educativas y la empatia en un
instituto de educacion
superior tecnolégico publico
de Cafiete, 2021?

Problema Especifico 3:
¢Existe relacién entre las
competencias  tecnoldgicas
educativas y los elementos
tangibles en un instituto de
educacion superior
tecnolégico  publico  de
Cariete, 20217

Problema Especifico 4:
(Existe relacion entre las
competencias  tecnoldgicas
educativas y la seguridad y
oportunidad en un instituto de
educacion superior
tecnolégico  publico  de
Cariete, 2021?

Objetivo General:
Determinar la relacion que
existe entre las competencias
tecnoldgicas educativas y la
calidad del servicio en un
instituto de educacion
superior tecnolégico publico
de Cafiete, 2021.

Objetivos Especificos:
Objetivo Especifico 1:
Determinar la relacién que
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superior tecnolégico publico
de Cafiete, 2021.

Objetivo Especifico 2:
Determinar la relacién que
existe entre las competencias
tecnoldgicas educativas y la
capacidad de y la empatia en
un instituto de educacion
superior tecnoldgico publico
de Cafiete, 2021.

Objetivo Especifico 3:
Determinar la relacién que
existe entre las competencias
tecnoldgicas educativas y los
elementos tangibles en un
Instituto de educacion
superior tecnolégico publico
de Cafiete, 2021.

Objetivo Especifico 4:
Determinar la relacion que
existe entre las competencias
tecnoldgicas educativas y la
seguridad y oportunidad en un
instituto  de  educacion
superior tecnolégico publico
de Cafiete, 2021.

Hipotesis General:

Existe relacion entre las
competencias tecnologicas
educativas y la calidad del
servicio en un instituto de
educacion superior
tecnolégico puablico de
Cafiete, 2021.

Hipotesis Especificas:
Hipdtesis Especifica 1:
Existe  relacion  entre
competencias tecnolégicas
educativas y la capacidad
de respuesta en un instituto
de  educacién  superior
tecnolégico  publico  de
Cafiete, 2021.

Hip6tesis Especifica 2:
Existe relacion entre las
competencias tecnoldgicas
educativas y la empatia en
un instituto de educacion
superior tecnolégico
publico de Cafiete, 2021.
Hipdtesis Especifica 3:
Existe relacion entre las
competencias tecnolégicas
educativas y los elementos
tangibles en un instituto de
educacion superior
tecnolégico publico de
Cafiete, 2021.

Hipdtesis Especifica 4:
Existe relacion entre las
competencias tecnol6gicas
educativas y la seguridad y
oportunidad en un instituto
de  educaciéon  superior
tecnolégico puablico de
Cafiete, 2021.

Variable: Competencias Tecnolégicas Educativas

Dimensiones Indicadores Items
Uso que realiza de las
Uso tecnologias, programas, 1-12 Metodologia:
aplicativos
Enfoque:
- Cuantitativo
Conocimiento que posee de las
Conocimiento tecnologias, programas, 13-24 Nivel:
— Correlacional
aplicativos
Disefio:
Transversal, no
Actitud hacia las tecnologias experimental
Actitud de informacion y 25.31 Método:
L Hipotético deductivo
comunicacion
Variable: Calidad del Servicio
Dimensiones Indicadores Items
Capacidad de Disposicién del p_ersonal para Poblacién:
Respuesta ayudar y proporcionar el 1-6 150
P servicio
Muestra:
Atencion individualizada y 109
Empatia personalizada que ofrece la 7-12 )
Institucidn a sus estudiantes Técnica:
Encuesta
Elementos A,\p'ariencia'de las instalaciones 1316 Instrumento:
Tangibles f|5|cas_, equipos, pers_onal_y Cuestionarios
materiales de comunicacion
Estadistica:
Sequridad Habilidad para realizar el ,I?e_scriptiva _
Op?)rtu nida)clj servicio prometido de forma 17 -20 Analisis Inferencial

segura y oportuna




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables de Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores items Escala de Medicion | Nivelesy
Estudio rango
El principal constructo referencial | Con el valioso, valido y fiable Uso que realiza de
sobre este componente en estudio | instrumento  ACUTIC de las tecnologias,
se obtuvo desde lo desarrollado | (Garcia et al. (2015) se valida Uso programas, -1
por UNESCO Oficina Regional de | la medicion de la evolucién de aplicativos
Educacion para América Latina y | las competencias TIC en el Conocimiento que
el Caribe (2016), en cuyos | contexto educativo posee de las Ordinal
planteamientos se manifesté como | permitiendo  mediante  su | Conocimiento tecnologias, 13-24
las tecnologias educativas no solo | cuestionario de 3 dimensiones programas, Escala Tipo Likert Baio
significaban instrumentos | conocer conjuntamente el nivel aplicativos 3172
Competencias | facilitadores en los procesos de | de uso, conocimiento y actitud 1: Total desacuerdo
Tecnolégicas | ensefianza, sino también | que se desarrollan sobre estos 2: En desacuerdo Medio
Educativas comprendian en el aprendizaje de | recursos tecnoldgicos. 3: Indiferente 13114
los educandos una propuesta de 4: De acuerdo
calificadas  competencias  de Actitud hacia las 5: Total de acuerdo
concepcion, aplicabilidad pero ) tecnologias de Alto
Actitud 25-31 115-155

sobre todo de interaccion de
componentes técnicos y humanos,
lo cual conduciré a efectivizar mas
su proceso educativo y futuro

profesional.

informacion y

comunicacion




Calidad del

Servicio

El marco tedrico conceptual mas
apropiado se basa en Parasuraman
et al. (1985), quienes avalaron
como la calidad del servicio se
daba cuando lo recibido por un
cliente lo percibia y juzgaba en
base a determinadas caracteristicas
inherentes de procesos que le
brindan y él valora al colmar sus

expectativas.

En la presente investigacion la
base metodoldgica a utilizar
serd particularmente la de
Mejias et al. (2015) cuyo
estudio constituye una de sus
altimas referencias cientificas
de lacual resulté unaestructura

subyacente de datos obtenidos

bajo el modelo
SERVQUALIng en la que
identificaron las siguientes

cuatro dimensiones o factores
claves de los procesos
educativos:  capacidad  de
respuesta, empatia, elementos
tangibles 'y seguridad vy

oportunidad

Capacidad de

Respuesta

Disposicion del
personal para
ayudar y
proporcionar el
servicio

Empatia

Atencion
individualizada y
personalizada que

ofrece la

Institucion a sus
estudiantes

Elementos

Tangibles

Apariencia de las
instalaciones
fisicas, equipos,
personal y
materiales de
comunicacion

13-16

Seguridad y
Oportunidad

Habilidad para
realizar el servicio
prometido de
forma segura y

oportuna

17-20

Escala Tipo Likert

Del 1 al 7
donde
1 representa el
puntaje méas bajo y
7 representa el

puntaje més alto

Ordinal

Malo
1-1,85
Pobre
1,86-2,71
Regular
2,72-3,57
Aceptable
3,58-4,43
Bueno
4,44-5,29
Muy
bueno
5,3-6,15
Excelente
6,16-7




Anexo 3: Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuestionario Calidad del Servicio:

Arturo Veca-Roeces / Acusy Mesias AcosTa / Masrin Cacena-Baowia / Josouin Vasauez Quiroca

Tabla 2. Dimensiones de la calidad de los servicios académicos para el caso en estudio

Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA. Disposicion del personal para ayudar y
proporcionar el servicio
V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responderte

V13 El personal siempre esta disponible para atenderte

V21 El personal se preocupa por los mejores intereses de sus estudiantes
V07 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez

V12 El personal de esta Escuela siempre esta dispuesto a ayudarte

V10 El personal te comunica cuando concluira el servicio prestado

Dimension 2: EMPATIA. Atencion individualizada y personalizada que ofrece la Institucion a
sus estudiantes

V06 Cuando tienes un problema, se muestra interés en solucionartelo

V19 Cuando el personal le promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
V04 Los documentos emitidos son visualmente atractivos

V11 En esta escuela se un servicio puntual

V20 Esta institucion te ofrece una atencion personalizada

V18 El personal de esta escuela te da una atencion individualizada

Dimension 3: ELEMENTOS TANGIBLES. Apariencia de /as instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion

V01 La escuela cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva

V02 Las instalaciones fisicas de este campus son visualmente atractivas
V03 El personal de esta Escuela tiene apariencia pulcra
V14 EI comportamiento del personal de esta escuela te inspira confianza

Dimension 4: SEGURIDAD y OPORTUNIDAD. Habilidad para realizar el servicio prometido
de forma segura y oportuna

V05 Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

V15 Te sientes seguro en sus tramites realizados en esta escuela
V16 El personal de esta escuela es siempre amable contigo
V09 El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores




Ficha Técnica de la VVariable Calidad de servicio

Ficha Técnica del Cuestionario sobre Calidad del Servicio

Denominacién: SERVQUALing
Autor: Mejias, Cadena, Vasquez y Vega (2016)
El cuestionario estuvo conformado por 20 items distribuidos en 4

dimensiones: capacidad de respuesta con 6 items, empatia con 6

Descripcion: ] ) )
items, para recompensar con 07 items, elementos tangibles con 4
items y seguridad y oportunidad con 4 items.
Escala de medicion ordinal, en el que cada item simboliza una
Escala de o _ ) _
codificacion en la escala de Likert de siete alternativas donde 1
Respuestas: . o
representa el puntaje mas bajo y 7 representa el puntaje mas alto.
Malo 1 - 1,85
Pobre 1,86 - 2,71
Nivelesy Regular 2,72 - 3,57
Rango (segun  Aceptable 3,58 - 4,43
Baremo): Bueno 444 - 5,29
Muy bueno 53 - 6,15
Excelente 6,16 - 7

Fuente: Elaboracion propia.



Cuestionario Competencias Tecnoldgicas Educativas:

Ana B. Mirete Ruiz, Francisco Alberto Garcia-Sanchez.y Fuensanta Herndndez Pina

S
512 e
™ o
Actitudes ante el uso de las TIC _g § - g 3
’_g = g < ':
elsa| 2|8 &
1. Las TIC fomentan la implicacién en los procesos de ensefianza v 1 2 3 a I3
aprendizaje
2. Los profesores deben utilizar las TIC para mejorar la calidad de los 1 2 3 a 5
procesos de aprendizaje
3. Esimprescindible incorporar las TIC en las aulas universitarias 1 2 3 4 5
4. Las dases mejoran a medida que se van incorporando las TIC 1 2 3 4 5
5. Las TIC facilitan el desarrollo de las clases 1 2 3 4 5
6. LasTIC Ia consecucién de las 1 2 3 4 5
7. Las TIC proporcionan ﬂe)dbtldad de sm:lo v uen\po para la comu- 1 2 3 a 5
entre los de la
Formacién/conocimiento % ,ﬁ
Identifique el nivel de conocimiento que posee de las siguientes tecnologias: E ﬁ g -1;" g
8. Herramientas de usuario y programas basicos del tipo Word, Power 1 2 3 a 5
Point, etc.
9. Buscadores de informacién en red del tipo Google, Yahoo, Bing, 1 2 3 a 5
Lycos, etc.
10. de Por lo el correo electrénico, foro, 1 2 a 5
chat, videoconferenda, etc.
11. Bibliotecas y bases de datos di \! 1 2 3 4 5
12. Hmamientas 2.0. Por ejemplo Youtube, Slideshare, Picasa, Flickr, 1 2 3 a 5
Blogger,
13. Espacios de interaccién sodal. del tipo Tuenti, Facebook, hi5, Pinter- 1 2 3 a 5
est, etc.
14. Programas para la edicion de lmagen audio y video, tales como Pho-
toshop, P dEditor, WindowsMovie- | 1 2 3 a 5
Maker, iMovie, etc
15. Plataf virtuales de prend lo Sakai,
e = 1 |2 |s [ [s
16. Programas para el analisis de datos, como SPSS, Mystat, Nud.ist, Atlas. 1 2 3 a 5
ti, etc.
17. Recursos educativos en red, como pueden set tmductoms cursos, po- | 4 2 3 a 5
dscat, repositorios de objetos de
18. Creacitn de materiales virtuales y recursos en red para la ensenanza
v el aprendizaje como el portafolics electrénico, Web didactica, Wikis, 1 2 3 aq 5
videojuegos, etc.
19. Programas educativos de autor. Como por ejemplo Clic, JClic, Hot 1 2 3 a 5
Potatoes, NeoBook, etc.
Cuestionario para el estudio de la actitud, el conocimiento y el uso de TIC [ACUTIC) en ...
s 3
Uso de TIC g E
w S M
Identifique el uso que realiza de las siguientes tecnologias. g g § g E.
0 g
2|58l |&|a
20. Herramientas de usuario y programas bésicos del tipo Word, Power 1 2 3 4 5
Point, etc.
21. Buscadores de informacion en red del tipo Google, Yahoo, Bing, 1 2 3 4 5
Lycos, etc.
22. Sistemas de comunicacién. Por ejemplo el correo electrénico, foro, 1 2 3 4 5
chat, videoconferencdia, etc.
23. Bibliotecas y bases de datos digitales 1 2 3 4 5
24. Herramientas 2.0. Por ejemplo Youtube, Slideshare, Picasa, Flickr, 1 2 3 4 5
Blogger, Wilkispaces, etc.
25. Espacics de interaccién social, del tipo Tuenti, Facebook, hi5, Pinter- 1 2 3 |lals
est, etc.
26. Programas para la edicién de imagen, audio v video, tales como Pho-
toshop, Pixelmator, Audacity, PowerSoundEditor, WindowsMovie- [ 1 2 3[4 ]5
Maker, iMovie, etc
27. Plataformas virtuales de ensenanza-aprendizaje, por ejemplo Sakai, 1 2 3 4 g
Moodle, Suma, etc.
28. Programas para el analisis de datos, como SPSS, Mystat, Nud.ist, 1 2 3 a 5
Atlas i, etc.
29. Reaursos educativos en red, como pueden ser los traductores, cursos, 1 2 a3 4 5
podscat, repositorios de objetos de aprendizaje, etc.
30. Creacién de materiales virtuales y recursos en red para la ensefianza
v el aprendizaje como el portafolios electronico, Web didactica, Wikis, | 1 2 3 4 5
videojuegos, etc.
31. Programas educativos de autor. Como por ejemplo Clic, JClic, Hot 1 2 3 4 5

Potatoes, NeoBook, etc.

GRACIAS POR SU COLABORACION




Ficha Técnica de la Variable Competencias Tecnologicas Educativas

Ficha Técnica del Cuestionario sobre Competencias Tecnoldgicas Educativas

Denominacién: ACUTIC
Autor: Garcia-Sanchez, Hernandez y Mirete (2015)
El cuestionario estuvo conformado por 31 items

distribuido en 3 dimensiones: actitud (1 al 7); conocimiento (8 al

Descripcion:

19); uso (20 al 31), donde los items se presentan en forma de

proporcidn positiva.

Escala de medicion ordinal, en el que cada item simboliza una
Escala de codificacidn en la escala de likert de las siguientes cinco
respuestas: alternativas: (1) totalmente de acuerdo, (2) en desacuerdo, (3)

indiferente, (4) de acuerdo, y (5) totalmente de acuerdo.
Baja (31-72)

Media (73-114)

Alta (115-155)

Niveles y Rango

(segun Baremo):

Fuente: Elaboracion propia.



Prueba de Confiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad Calidad del Competencias
Servicio Tecnoldgicas
Educativas
Alfa de Cronbach 969 946
Alfa de Cronbach basada en los elementos 969 946
tipificados
No de elementos 20 31

Prueba de Chi cuadrado

Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2542.8582 1155 <.001
Razon de verosimilitud 656.602 1155 1.000
Asociacion lineal por lineal 56.656 1 <.001

N de casos validos 109




Anexo 4: Calculo de tamafo de la muestra

— N.Zz,p.q
(N - 1)_ eZ + Zz-p.q e e e e wee

n

(1)

Donde:

n = Magnitud de la muestra

z = Grado de confiabilidad igual a 1.96 (para 95% de confianza al escoger)
p = probabilidad positiva 0.5

q = Probabilidad negativa 0.5

e = Margen de error: 5%

Grado de confiabilidad: 95%
Margen de error: 5%
Poblacion (N): 150
Magnitud de la muestra: 109

Resumen de Procesamiento de Casos

N° %

Valido 109 0

Casos Excluido 0 0
Total 109 100.00

Fuente: Cuestionarios



Anexo 5: Certificados de validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de

datos

16 | El comportamiento del personal de esta escuela te inspira confianza X X X
_T&me Si No Si_ | No | Si No

17_| Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace X X X

18 | Te sientes seguro en sus tramites realizados en esta escuela X X X

19 | Elpersonal de esta escuela es siempre amable contigo X X X

20 | El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores X X X

Observaciones (precisar si hay

ia): si hay sufici

Opinién de aplicabilidad:

lApelIIdoo ¥
Especialidad del validador: Magister en Adi

Aplicable [ X]

b Gust:

Javier A

del juez

ion de Neg

Aplicable después de corregir [ ]

Teves

No aplicable [ ]
DNI: 09378805

ios - MBA E "

1Partinenaia:F] item corresponde al concepto tednco formulado.
Relevaneia: E| tam es apropiade para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

28 de octubre del 2021

e

-

Firma del Experto Informante.

15 | El personal de esta Escuela tiene apariencia pulcra X X X
16 | El comportamiento del personal de esta escuela te inspira confianza X X X
Dimension: Seguridad y Oportunidad Si No Si_ | No | Si No
17 | Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace X X X
18 | Te sientes seguro en sus trémites realizados en esta escuela X X X
19 | El personal de esta escuela es siempre amable contigo X X X
20 | El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Existe suficiencia con los luads
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [_] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. )i/ Mg: Pefiaflor Guerra, Renato

ialidad del

L iELitem correspande 8l canceplo ledrica formulado

Relevancia: £l item es spropiado para representar el components o
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguns el enunciado del tem, es|
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencie, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimensidn

DNI: 10004015

en Ciencias de la Administracion

Lima, 28 de octubre del 2021

Firma del Experto Informante.

Programas educativos de autor. Como por ejemplo Clic, JCks, Hol Batatpss,
efc.

Eﬁel}sionz icﬁud factitud ante el uso de las TIC)

No No

el uso que realiza de Jas siguientes glas.

Las TIC fomentan la implicacién en Ios procesos de enseianza izaje

Tos profesores deben utllizar 1as TIC para mejorar Ia calidad de 10s procesos
Lo ¢

Es imprescindible incorporar las TIC ex las aulas universitanas

Tas clases mejoran a medida que se van incorporando 1as TIC

Las TIC facilitan el desarrollo de las clases

HHE I E

Las TIC permuten I

TLas TIC proporcionan fexibilidad de espacio y tiempo para la conmunicacion
entre los miembros de la comunidad educativa

31

E e B B B S B -
| | | e | ) e
b | bl Dl pe|  Defe| SO e

[ si hay ia): si hay

[x]
Apellidos.y nombres del juez validador. Jorge Luis Javier Vidalon

P P

Aplicable después de corregir []

No aplicable [ ]

DNI: 09647078

*Pertinencia: El item comesponde al concepto ledrion formulado.
ia: Elitem s i

dimensidn espacifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es.

conciso, exacto y directo

o

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

- MBA Ex

8 de noviembre del 2021

9"‘5“ 9“«,. Vidalsn

Firma del Experto Informante.




Anexo 6: Autorizacion de aplicacién del instrumento

“ARO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA®

Quimana, 26 ge noviembre de 2021.

CARTA N°001-2021 DGNESTP “CARETE"

SEROR:

Dr. OMMERO TRINIDAD VARGAS.
Jefe de la Escuela de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo - Filial Lima.

Presente:

Asunto: Autorizacién a E Vel3

Kahemem;;aamharmswde

tesis de maestria.

Es grato dingimme a Usted para saludario y a la vez
hacer de su imi ----quemi‘ ha visto por conveniente autorizar a la
Seﬁurita" Vela ine Marie para el desamollo, recoleccion e

jon de info ion con fines exclusivamente académicos para su
meshgaumdetesnsde stria titulada Comp i TeclmlogmasEdmanm

yCahdadde‘ServmenunltmmdeEducamnSupenorTeawbgm
Piblico de Canete, 2021. Lo que hago de su conocmiento para los fines

consiguientes
Es oportuna ka ocasion para expresar a Usted las
de mi especial o
Atentamente
'CONTRERAS ORELLANA
Dnmsmemle]ueuesw Cafiete
Comcaive

Tolf. S635958-BSABIAIL
Ls Victoris - Cusirand
Apantado 11 - imparial

Q Direccitne Correster s Gumana - bnpesisl K 1) W reswcanoe (D) wwwscanote coupe



Anexo 7: Valoracion del Coeficiente de Correlaciones de Spearman (rho)

a 6(X d*)
s = e - 1)

Donde:

ry=Coeficiente de correlacién por rangos de Spearman
d=diferencia entre los rangos(X-Y)

n=nUmero de datos

Correlacién Correlacién
inversa Ci C ion  C & C C C directa
perfecta pnegativa  negaiva  negativa Incorrelacién positiva positiva positiva  Perfecta
fuerte moderada  débil débil moderada  fuerte
| |
-1 -0,7 -0,5 (o} 05 07 1

valores del coeficiente de correlacion

Fuente: https://estamatica.net/analisis-de-correlaciones/



https://estamatica.net/analisis-de-correlaciones/

