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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo Determinar de qué manera el
uso de Tics influyen en la calidad de servicio de docentes en la |.E. César Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 2021. El enfoque fue cuantitativo no experimental, disefio no
correlacional, que permite conocer la asociacion de las variables Uso de Tics y
Calidad de Servicio, asi como también sus dimensiones. Los datos se obtuvieron a
través de dos cuestionarios tipo Likert aplicados a una poblacién de 68 estudiantes
de la I.LE. César Vallejo. Los resultados fueron: el 33.82% de los encuestados
perciben que el uso de las Tics es regular, mientras que el 66,18% perciben que es
bueno; el 19, 12% de estudiantes consideran que la calidad de servicio que reciben
es muy buena, mientras que el 80.88% consideran que es bueno; a través del
coeficiente de correlacion de Pearson, que fue el estadistico de prueba de
hipotesis, al 95% de confianza y un nivel de significancia de 5%, dio como resultado
un coeficiente de — 0, 455 donde el nivel de correlacion es inversa entre ambas
variables, Por consiguiente, si mejora el uso Tics, de la misma manera lo hace el

desempefio laboral en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Palabras clave: Uso de Tics, calidad de servicio e Influencia.

Vil



Abstract

The objective of this research is to determine how the use of Tics influences
the quality of service of teachers in the I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.
The approach was quantitative, non-experimental, non-correlational design, which
allows to know the association of the variables Use of Tics and Quality of Service,
as well as its dimensions. The data were obtained through two Likert-type
guestionnaires applied to a population of 68 students of the I.E. César Vallejo. The
results were: 33.82% of the respondents perceive that the use of Tics is regular,
while 66.18% perceive that it is good; 19.12% of students consider that the quality
of service they receive is very good, while 80.88% consider that it is good. 88%
consider that it is good; through Pearson's correlation coefficient, which was the
hypothesis test statistic, at 95% confidence and a significance level of 5%, resulted
in a coefficient of - 0, 455 where the level of correlation is inverse between both
variables, Therefore, if the use of Tics improves, so does the work performance in
the I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Keywords: Use of Tics, quality of service and Influence.
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I. INTRODUCCION

Esta Investigacion es importante porque nos permite conocer la realidad
en la que los alumnos estudian y los docentes dictan sus clases con recursos
limitados, pero asi ellos se adaptan y dan lo mejor junto a sus padres, docentes
y autoridades; esta investigacion es de gran aporte ya que se ve reflejado las
ganas de salir delante de los alumnos, el compromiso de los docentes y la buena
iniciativa del director haciendo que todo los docentes que laboran en dicha
Instituciéon Educativa permanezcan mientas duren las clases en el distrito para

asi poder ayudar a los alumnos en lo que necesiten.

En la provincia de Pataz esta constituido por 13 distritos: Tayabamba,
Pataz, Buldibuyo, Huancaspata, Huaylillas, Ongon, Pias, Urpay, Santiago de
Challas, Huayo, Chillia, Taurija y Parcoy. En el distrito Buldibuyo se encuentra el
colegio Cesar Vallejo que desde el afio 2016 esta bajo la modalidad de Jornada
Escolar Completa, el cual cuenta con 225 estudiantes y 22 docentes.

A nivel nacional la educacion se ha visto seriamente afectada tras la
pandemia del COVID-19 que obligbé a las Instituciones Educativas publicas y
privadas a cerrar sus ambientes y a los alumnos a cambiar la costumbre de
recibir clases presenciales por clases virtuales con la estrategia de “Aprendo en
Casa” que tiene como finalidad contribuir con el aprendizaje de los nifios, nifas
y adolescentes y asi evitar el contagio con el COVID-19. Diario la Republica
(2020)

El colegio César Vallejo de Buldibuyo, desde marzo del afio 2020 viene
realizando sus actividades educativas de manera virtual a causa de la pandemia
del COVID-19. La Institucion Educativa César Vallejo no cuenta con una
cobertura de internet adecuada y equipos tecnologicos aptos, lo cual hay ciertas
dificultades para realizar ciertas actividades. Los docentes permanecieron en el
distrito de Buldibuyo durante todo el afio y asi desde alli dictar sus clases de

manera segura y eficiente.

El estado brindo internet para cada docente para que puedan dictar sus

clases virtuales, pero en dicho distrito no se pueda dar uso con gran facilidad ya
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que la cobertura de internet es deficiente. Si la situacidon continuase asi en la
Institucion Educativa, los alumnos no tendrian una cultura de investigacion ya

que la situacién actual no les permite explorar a lo maximo.

La educacién remota también implicé un reto para el rol de los docentes,
ya que se vieron en la necesidad de optar por un método mas activo en su
proceso de ensefianza para el logro de aprendizaje de los estudiantes usando

diversos Tics para continuar con su labor educativa.

Castafio Garrido. C. (2003), por su parte, da a conocer que la educacion
online o a distancia ya es parte de la realidad de este nuevo milenio, y destaca
la importancia en la que el docente debe desarrollar competencias que le

permitan ingresar a nuevos ambientes tecnologicos de manera exitosa.

Esta nueva modalidad educativa exige una formacién continua y
permanente por parte de los docentes, ya que los contextos son cambiantes y
variables, esto se acentla en la educacion a distancia, al tener inscritos
estudiantes de diferentes niveles socioeconémicos, culturales y de diferentes
lugares, razén por la cual el docente en entornos virtuales debe estar en

constante actualizacion.

Es por ello que después de haber analizado la realidad problematica que
se presenta en la |.E. César Vallejo de Buldibuyo se esta planteando el siguiente
problema de investigacion. ¢De qué manera el uso de Tics influye en la calidad

de servicio de docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 20217

Hoy en dia las Tics se han incorporado en nuestras vidas de una forma
rapida y oportuna, facilitando realizar ciertas actividades desde la comodidad de
nuestro hogar, pagar los servicios de agua, luz y servicios educativos desde una
aplicacion instaurada en el celular, plataformas virtuales para las actividades
educativas, correos electronicos para brindar informacion, redes sociales para
comunicarse con amigos y familiares, etc. Es por ello que la siguiente
investigacion a realizar tiene como proposito determinar de qué manera el uso
de Tics influye en la calidad de servicio de docentes en la I.E. César Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 2021.



Me ha motivado realizar este trabajo de investigacion el considerar el uso
de las Tics y su influencia que tiene sobre el servicio que brindan los docentes
adaptandose a la nueva era tecnologica y asi facilitar la interaccion alumno y

docente.

Los problemas especificos son: P.E.1. ¢{Cudl es el nivel de uso de Tics
por los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 20217, P.E.2. ¢Cual
es el nivel de calidad del servicio de los docentes en la I.E. César Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 20217, P.E.3. ¢ Qué correlacion existe entre el uso de Tics y
la calidad de servicio de los docentes en la |I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
20217, Y P.E.4. ¢ Qué correlacion existe entre la colaboracién virtual y la calidad

del servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 20217

El objetivo general es: Determinar de qué manera el uso de Tics influye
en la calidad del servicio de los docentes en la I.LE. César Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021. Los objetivos especificos son: O.E.1. Identificar el nivel de Uso de
Tics de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. O.E.2.
Identificar el nivel de calidad del servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 2021. O.E.3. Analizar la correlacidén que existe entre el uso de
Tics y la calidad de servicio de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021. O.E.4. Analizar la correlacion que existe entre la colaboraciéon
virtual y la calidad del servicio de los docentes de la I.E. César Vallejo-Buldibuyo
— Pataz - La Libertad — 2021.

La hipétesis general es: El uso de Tics influye significativamente en la
calidad de servicio de los en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. Las
hipétesis especificas son: H.E.1. El nivel de uso de TICS es alto por los docentes
en la I.LE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. H.E.2. El nivel de calidad del
servicio es alto de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.
H.E.3. Hay correlacion entre el uso de Tics y la calidad de servicio de los
docentes en la |LLE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. H.E.4. Hay
correlacion entre la colaboracion virtual y la calidad del servicio de los docentes

en la |I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.



ll. MARCO TEORICO

Se revisO algunos trabajos de investigacion correspondientes a las

variables Uso de Tics y calidad de servicio realizado por otros investigadores.

(Pozo Gutierrez, 2020), en su tesis La educacion virtual y la calidad de
servicio del personal docente de la red COAR del Ministerio de Educacion, 2020,
presentado en la universidad César Vallejo de Lima, tipo de investigacion fue
bésica, de nivel descriptivo y correlacional, tuvo un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental de corte transversal, la técnica utilizada para recolectar
datos fue encuesta, y los instrumentos de recoleccion de datos fueron 02
cuestionarios, los cuales fueron debidamente validados a través de juicios de
expertos y determinado su confiabilidad a través del Alfa de Cronbach. Llegando
a las siguientes conclusiones. a) Se demostré que la educaciéon virtual se
relaciona con la calidad de servicio del personal docente de la red de COAR,
obteniendo un coeficiente de correlacion de 0,814. b) La colaboracién virtual se
relaciona con la calidad de servicio del personal docente de la red de COAR,
2020, obteniendo un coeficiente de correlacion 0,772.

Esta investigacion es de gran importancia porgue nos ayuda a conocer la
gran importancia que hoy en dia tiene la educacién virtual y como los docentes
lo manejan.

(Cuadrao, 2016), en su investigacion “El método de ensefianza virtual y
su influencia en el aprendizaje de histopatologia”, de la asignatura Patologia
General, en los estudiantes del 4° ciclo de pregrado, del semestre académico
2012-1l, de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. El disefio de la investigacion es de tipo experimental, del subtipo cuasi
experimental, ademas es aplicativa, predictiva y transversal. La muestra del
estudio estd constituida por 58 alumnos que estuvieron matriculados en la
asignatura Patologia General, en el 4° ciclo de pregrado, del semestre
académico 2012-1l, llegando a las siguientes conclusiones. a) El método de
ensefianza virtual Blended - Learning en el incremento del aprendizaje de
Histopatologia de la asignatura Patologia General es bueno. b) El incremento de
aprendizaje en las dimensiones cognitiva y procedimental en el grupo

experimental en leve mayoria es bueno con respecto al grupo control.



Esta investigacion permite conocer el nivel que hoy en dia tiene la
ensefianza virtual y como se puede mejorar en los diferentes lugares.

Al averiguar se halla, (TELLO, 2018), En su tesis: “Uso de las tic y la
calidad de servicio por parte de los docentes de las instituciones educativas N°
00500 del distrito de Soritor Provincia de Moyobamba”; presentado en la
Universidad Pedro Ruiz Gallo, disefio de investigacion no experimental, técnica
empleada para recolectar la informacién fue la encuesta, el instrumento para la
recoleccion de datos fue el cuestionario, la poblacion estuvo conformado por 120
estudiantes del cuarto grado de y la muestra fue de 27 estudiantes, llegé a la
siguiente conclusion: a) El uso de las Tics influye en la calidad del servicio, donde
los alumnos conocen y valoran la importancia del uso de las Tics. El uso de las
Tics es de nivel bajo en las instituciones educativas N° 00500 del distrito de

Soritor Provincia de Moyobamba.

Esta investigacion revela que, en parte de la selva de nuestro pais, el uso
de las Tics es de nivel bajo, lo que lleva a pensar que factores influyen en ello,

pudiendo ser; falta de servicios basicos como luz, no cuentan con un celular, et.

(Vadez, 2017), con su tesis El uso de las Tics y la Satisfaccion del
estudiante del Instituto Nacional Materno Perinatal, 2017, de maestria de la UCV,
la investigacion fue basica, de nivel descriptivo y correlacional, y disefio no
experimental. El método empleado fue la encuesta, el instrumento fue el
cuestionario. Llegd a la conclusion. a) Las dos variables uso de Tics y la
satisfaccion guardan relacionan entre si, obteniendo un coeficiente de

correlacion de 0.827. En otras palabras, la correlacion es alta.

Esta investigacion es de gran aporte ya que demuestra que el uso de Tics

guarda relacion con la satisfaccion de los estudiantes de maestria.

Como antecedente internacional con respecto a la variable uso de tics se
consider6 a Ruiz y Pichs (2020), con su articulo titulado La educacion virtual:
avanzada tendencia en el desarrollo de la educacién a distancia. En esta
investigacion se emple6 una metodologia cualitativa basada en el analisis tedrico
de diferentes investigaciones que abordan el tema del surgimiento y evolucion a

través del tiempo de la educacién a distancia, impactada por el desarrollo
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tecnoldgico. Llegando a las siguientes conclusiones. a) La educacion a distancia,
en modalidad de educativa, es una sola desde su surgimiento hasta su forma
mas actual con el uso intensivo de las multiples posibilidades que ofrecen las
Tics. b) La educaciéon a distancia, es a base de Tics para poder implementar

proyectos y mejorar la educacion de los alumnos de manera creativa y viable.

Este antecedente es de gran importancia ya que muestra al uso de las
Tics como una herramienta importante para la educacion a distancia, ya que

desde el afio 2020 nos estamos adaptando a ello.

En antecedentes internacionales tenemos a Balladares (2017), con su
tesis Educacion digital y formacién del profesorado en modalidad semipresencial
y virtual (B- LEARNING y E- LEARNING) para la universidad de Extremadura de
Espafia. La técnica empleada fue la encuesta. Llegando a la conclusién. a) El
desarrollo un curso, asignatura o programa de aprendizaje en linea los docentes
de la universidad mostraron un progreso en sus estrategias didacticas,

metodoldgicas, comunicacionales e informales.

La educacion digital hoy en dia juega un papel muy importante ya que nos
facilita la vida en ciertas actividades, es por ello que esta investigacion es de
gran importancia ya que permite conocer el impacto que tiene el uso de tics en

la formacion de los docentes en modalidad virtual y semipresencial.

En virtud de que el uso de las Tics en las instituciones Educativas de nivel
secundario, hace una década se ve como un proceso activo, que viene
involucrando la interaccién de las personas con la tecnologia en un contexto
especifico. A todo esto, involucra el perfil del docente donde juega un papel
importante ya que este tiene que estar altamente capacitado o tener los

conocimientos basicos en la integracion de las Tics (Hernandez, 2018).

El docente para el uso de las Tics debe tener un proceso sistematico de
preparacion permanente y de desarrollo de competencias, en donde una buena
actitud y una buena predisposicion por parte de los docentes, crearan
condiciones y espacios de ensefianza, aprendizajes acordes al contexto

educativo. El docente debe tener el conocimiento basico para poder hacer uso



de las Tics, y asi poder orientar al alumno y este preste mayor interés en
aprender e investigar, en donde se le atribuyen caracteristicas profesionales y
personales como: el género ya sea masculino o femenino, la experiencia con la
gue cuenta el docente, sus creencias, costumbres, percepciones y sus intereses
personales. Las Tics son herramientas como el internet, pc, laptop, celular,
plataformas digitales, que facilitan el aprendizaje del alumno y la ensefianza del
docente. La television educativa es un medio y material que complementa otras

actividades como libros, y cintas de audio (Hernandez, 2018).

Las plataformas virtuales son elementos de formacion, comunicacion
alumno docente de manera virtual mediante plataformas ya sea zoom, Google
Meet, entre otros, donde se puede interactuar con videos, audios, etc., desde la
comodidad del hogar. La comunicacion digital se da mediante correos
electrénicos, charlas, foros electrénicos, audios y video conferencias. Para el uso
de estas plataformas tanto alumno como docente deben contar con el equipo
idéneo que es una computadora e internet que si son utilizados de la manera

correcta favorecera el aprendizaje del alumno.

Los pasos para el uso de las Tics son: Introduccion es donde el docente
se familiariza y conoce conceptos basicos del uso de las Tics, en la cual se
presentan diversos factores que pueden afectar su uso, principalmente de apoyo
técnico o conocimiento de estrategias usando la tecnologia. Adopcion es cuando
el docente comienza a utilizar las Tics como complemento a su practica docente,
sin embargo, sigue confiando en sus practicas tradicionales. Adaptacion el
docente es capaz de incorporar las Tics en sus clases habituales y utiliza dicha
tecnologia para la interaccion con los estudiantes. En la etapa de apropiacion el
docente muestra actitud frente a las tecnologias aplicando diferentes usos y
herramientas, razon por la cual demanda mayores acceso y disponibilidad de los
recursos Tics. En la etapa de Invencion es la capacidad de innovacion y
descubrimiento por el uso de Tics adquiere un dominio mayor en cualquier
ambito y ademas el docente no soélo utiliza las que conoce, sino que a partir de
ellas logra desarrollar nuevas herramientas, combinando tecnologias Yy

buscando nuevas ayudas para lograr una mejora continua. (Dwyer, 2015)



Ventajas del uso de las Tics en la educacion. La educacion debe hacer
frente a los retos que hoy en dia se viene presentando, la cual mejora la manera
de producir, organizar, difundir, controlar el saber y acceder al conocimiento. Las
grandes posibilidades que ofrecen las Tics, permiten al docente adquirir nuevos

conocimientos y ser participe de una nueva era que se viene generando.

Eluso de TICS desde la perspectiva de un estudiante, el estudiante puede
interactuar mediante grupos de trabajo y de discusion apoyandose en las nuevas
herramientas comunicativas, como es: uso del correo electronico,
videoconferencias, el cual desarrolla la iniciativa de aprendizaje a partir de los

errores y mayor comunicacion entre el docente y alumnos.

En su investigacion Sunkel, Trucco, y Espejo (2013), Para lograr la
integracion efectiva de las Tics en las Instituciones educativas se debe
contemplar 5 factores. El acceso, el uso, los contenidos, la apropiacion y la

gestion educativa.

La incorporacion de las Tics en la educacion esta siendo acompafiada de
las maravillosas que son estas herramientas si se da el uso adecuado, ayudan
a hacer frente a los principales retos que se presentan hoy en dia en la costa,
sierra y selva de nuestro pais. Estas herramientas son una gran prioridad para
lograr la disminucion de la brecha digital, promoviendo la modernizacién de los
procesos de aprendizaje y favorece la adquisicion de nuevas habilidades
cognitivas por parte de los estudiantes. También permiten una mayor eficiencia
en los procesos de administracion institucional y académica de las Instituciones

Educativas Publicas de nuestro pais, (Hilbert, Bustos y Ferraz, 2015)

Dentro de los trabajos previos nacionales respecto a la calidad de servicio
se considero a (Cruzalegui, 2018), con su tesis Establecer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y el desempefo docente del ISPP “Maria Madre” del
Callao, maestria universidad nacional de educacion Enrique Guzman y Valle, La
técnica usada fue el cuestionario y el instrumento la encuesta y un analisis
documental, cuyos instrumentos utilizados fueron las fichas textuales y de
resumen, se llegd a la conclusion. a) Hay una correlacion considerable entre la

calidad de servicio educativo (p=0,0153<0.05) y el desempeiio docente del

8



instituto, también se puede observar que el nivel de correlacion esta entre (0,76-

1), lo cual significa una correlacion positiva.

Esta investigacion es de gran aporte porque permite conocer la calidad
del servicio educativo y el desempefio del docente en el callao. Ya que hoy en
dia la calidad de servicio dice mucho de una institucion ya sea publica o privada.

El siguiente trabajo previo nacional que se considero respecto a la calidad
de servicio es el de (Nobario, 2018), con su tesis de maestria titulado Determinar
la relacion que existe entre la satisfaccion estudiantil de la calidad de servicio
educativo en la formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas
de un Instituto de la universidad peruana Cayetano Heredia, donde la técnica
empleada fue la encuesta cuyo instrumento utilizado fue el cuestionario. Llegé a
la concusién. a) El nivel de satisfaccion es satisfactorio, lo que indica que los

estudiantes perciben que las atenciones recibidas han sido bien atendidas.

Esta investigacion es de gran importancia ya que permite conocer la
percepcidn que tienen los alumnos sobre la satisfaccion de la calidad de servicio,

ya que dicha variable juega un rol muy importante en cada entidad.

Como trabajo previo internacional, respecto a la variable calidad de
servicio se consideré la investigacion de (Cervantes, Stefanell, Peralta y
Salgado,2018), con su articulo titulado Calidad de servicio en una Institucion de
educaciéon Superior en la ciudad de Barranquilla, disefio no experimental, técnica
una encuesta sobre los servicios prestado por el Instituto y el instrumento
utilizado fue el cuestionario. Asimismo, se utilizé la observacion para identificar
como se estaba prestando el servicio a los usuarios del programa académico de
la institucion. Donde se lleg6 a la conclusion. a) Los usuarios tienen muchas
expectativas respecto al servicio que requieren de la institucion, es por ello que
la institucion no solo debe enfocarse en el servicio y productos que ofrecen, sino
gue también deben atender las condiciones en que los estudiantes vienen

recibiendo el servicio.

La calidad de servicio juega un rol muy importante dentro de una

institucion educativa, es por ello que esta investigacion es de gran importancia



ya que no solo se enfoca en la calidad de servicio si no en las condiciones en

gue los estudiantes vienen reciben el servicio.

Segun (Gros, 2018), menciona que la educacion virtual esta directamente
relacionada con el uso de los tics, ya que es una herramienta fundamental para que

se desarrolle dicha actividad.

(MINEDU, 2020), considera que la educacion a distancia, como la actividad
no presencial y asi desarrollar las competencias en los diversos cursos en el nivel
primario y secundario; asi mismo considera tres ejes principales como es la

Interaccion, la colaboracion y produccién

La calidad de servicio que reciben hoy en dia los estudiantes en diferentes
instituciones ya sea publica o privada se relaciona directamente con el uso de Tics
ya que son herramientas fundamentales para enriqguecer su capacidad de
investigacion y también aplicar de manera correcta en ciertas actividades para
facilitar el estilo de vida. Como estudiantes somos conocedores que educarse de
manera virtual no es tan facil como parece, ya que hay diferentes factores que
debemos tener en cuenta como es un celular o laptop adecuado, internet, estar
comodos para poder aguantar dos o tres horas de clase. Asimismo, el docente tiene
gue saber utilizar diversas técnicas para que su clase sea dinamica y no aburra al

alumno y asi poder llegar al alumno.
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de investigacion: Bésica.

(Tresierra, 2007), define la investigacion basica, tedrica, sustantiva
o fundamental es aquella cuyos conocimientos que se adquieren permiten
caracterizar mejor la realidad. Estd orientada a un fin netamente
cognoscitivo, repercutiendo en algunos casos en correccion o0

perfeccionamiento del conocimiento

Disefio de investigacion: No experimental sustantivo correlacional

(Carrasco, 2006), nos dice que los disefios no experimentales de
investigacion son aquellas en las cuales sus variables independientes no
se manipulan adrede, ademés estudian los hechos reales después de
haber ocurrido y no poseen un grupo control ni experimental. (p. 71).

V1
M r

V2
Doénde:
M = Representa la muestra de Investigacion
V1 = Representa la variable 01: Uso de Tics
V2 = Representa la variable 02: Calidad de
Servicio. r = Representa la relacién entre

ambas variables
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3.2.Variables y operacionalizacion
Variable 1: Uso de Tics.
Variable 2: Calidad de Servicio.
Variable Uso de Tics.

El uso de las Tics en nuestros tiempos, en el sector educacion se
ha modificado la manera de entender y valorizar el conocimiento; por tal
motivo, se viene proponiendo que en la incorporacion de las Tics es
necesario tomar en cuenta el conocimiento, el uso, la formacion, la
disponibilidad, el acceso, las actitudes y las valoraciones sobre éstas en
el ambito de ocupacién. (Ramirez y Casillas, 2014)

Dimension Accesibilidad digital.

(Hilera y Campo, 2015) menciona que la accesibilidad digital son
las condiciones que deben cumplir los equipos y contenidos digitales para

gue puedan ser accesibles y comprensibles por cualquier persona.

Hoy en dia la accesibilidad digital te da muchas ventajas en las
plataformas virtuales como: es posible elegir el idioma que se desea, las
aulas virtuales son compatibles con los distintos sistemas operativos,
dispositivos mas aprovechados por los alumnos y docentes, (Lopez y
Cardozo, 2016)

La accesibilidad digital permite y da mayor facilidad a quien lo usa
de manera correcta, ya que se puede trabajar con una gran cantidad de

informacion diferente y de manera simultanea.
Dimension Integracion digital.

Segun (Campafa 2018) define como una herramienta que mejorar
las practicas de evaluacion formativa mediante el seguimiento de los
procesos de aprendizaje de los estudiantes y la deteccion de necesidades

de aprendizaje.
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Dimension Colaboracion virtual

(Gros, 2011), infiere que la comunicacion cumple un papel
fundamental en la colaboracién entre estudiantes. El docente presenta
situaciones donde el alumno debe realizar sus actividades con diversa
informacion utilizando diversos recursos y asi pueda argumentar y emitir

juicios criticos sobre el trabajo que realiza.
Variable calidad de servicio.

Evans y Lindsay (2015), nos dice que la calidad de servicio es un
elemento primordial dentro de las organizaciones. Asimismo, la calidad es
un componente fundamental, en todas las entidades publicas y privadas
de hoy en dia, que mejora el desempefio en todo el mundo.

Dimension confiabilidad.

Evans y Lindsay (2015), mencionan que la confiabilidad es la
facultad que se tiene para entregar lo que se prometid, de una manera

segura y exacta.
Dimension Tangible.

Evans y Lindsay (2015), mencionan que estos incluyen
infraestructura, instalaciones, maquinarias y equipo, ademas, la

apariencia del personal.
Dimensién Capacidad de respuesta.

Evans y Lindsay (2015), mencionan que es la buena disposicion
gue se tienen para socorrer a los consumidores y asi, brindarles un

servicio oportuno.
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3.3.Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis.
Poblacion.

(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014), manifiestan que la
poblacion es el universo de todos los elementos concuerdan con

determinadas especificaciones.

En el presente trabajo de investigacion, la poblacion estaba
conformada por 225 estudiantes que hacen uso de las Tics en la

Institucién Educativa César Vallejo — Buldibuyo 2021

e Criterios de inclusion: Se incluyé a todos los alumnos que estan
asistiendo a las clases semipresenciales de 2° a 5° grado del nivel

secundario.

e Criterios de exclusién: Se excluye a los alumnos del 1° grado y alumnos

gue no asisten a las clases semipresenciales.
Muestra.

68 alumnos de la |.E. César Vallejo — Buldibuyo 2021
Muestreo.

Se realiz6 mediante la aplicacion de la siguiente formula:

NZ’ p (1- p)

2 § Sopy

N-1D)e&+Zp(1-p)

Tabla 1. Calculo de la Muestra

TAMANO DE LAPOBLACION N 225 Tamafio de la poblacion a ser estudiada.

NIVEL DE SIGNIFICANCIA A 1.96 Es recomendado un minimo de 95%

CASOS FAVORABLES P 50% Vamos a suponer que el 50% son positivos

CASOS DESFAVORABLES q 50% Vamos a suponer que el 50% no son positivos

MARGEN DE ERROR PERMITIDO e 10% Trabajaremos con un margen de error de ....%

gkl se recormienda rabejar con una muestra minimade 68casos |
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario de encuesta.

Confiabilidad.

El Coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0.964, esto nos muestra

gue el grado de confiabilidad del instrumento es Excelente.

3.4.Procedimientos.

Cuando se recogi6 la informacion se realizaron los siguientes

pasos:

Se elaboré el cuestionario de preguntas de acuerdo a las variables y

dimensiones plantadas para pasar por el juicio de expertos.

Se envio la solicitud al director de la I.E. César Vallejo de Buldibuyo. Para

la aplicacion de la encuesta.

Finalmente se aplicaron 68 encuestas a estudiantes de la I.E.

César Vallejo de Buldibuyo, ya que cuenta con una poblacion de 225

alumnos que hacen uso de Tics para recibir sus clases virtuales.

3.5.Método de andlisis de datos.

El método utilizado fue la correlacion de Pearson.

(Hernandez, Fernandez y Baptista 2014), la definen como una medida

de correlacién para las variables en un nivel de medicién ordinal.

Tabla 2. Pruebas de Normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
USO DE TICS 122 68 ,013 974 68 ,157
CALIDAD DE
SERVICIO ,124 68 ,011 ,960 68 ,029

NOTA. Correccion de significacion de Lilliefors
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3.6.Aspectos éticos.
Esta investigacion se desarroll6 de manera objetiva, donde la

informacion y los datos utilizados de la unidad de investigacion seran de

forma andnima, recolectando informacion valedera y confiable.
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IV. RESULTADOS

4.1

4.2

Descripcion.

El instrumento de colecta de datos fue un cuestionario, construida a
partir de las variables, dimensiones e indicadores, los que fueron validados
y hallada su confiabilidad; se aplic6 mediante el formulario Google, enviado
a los alumnos de la I.E. César Vallejo de Buldibuyo, los que respondieron
a la brevedad; estos datos hallados fueron sistematizados en office Excel,
y traslados al programa estadistico SPSS v25; con los que se procesé y se

obtuvo tablas y figuras, que se presentan a continuacion:

Resultados por objetivos.
4.2.1 Resultado del nivel de uso de las TICS por los docentes en la
I.E. Cesar Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Tabla 3. Tabla de Frecuencia.
FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
REGULAR 23 33,8 33,8 33.8
BUENO 45 66,2 66,2 100
TOTAL 68 100 100

NOTA. Encuesta Uso de Tics.

Interpretacion.

Se puede observar en la tabla 7 y grafico 1; el 33.82% de los
estudiantes encuestados perciben que el uso de las Tics es regular,
mientras que el 66,18% de los estudiantes perciben que el uso de las Tics
es bueno. Se aplicé la encuesta a los 68 estudiantes considerados en la
muestra, hay ciertos factores que se analizé para llegar a tan buen
resultado, uno de ellos es la conectividad de internet con lo que la
municipalidad del distrito les facilitd, para recibir sus clases y enviar
evidencias utilizan la red social de WhatsApp ya que es la aplicacién con
los que los alumnos y docentes se relacionan con mayor facilidad, para
anuncios utilizan llamadas telefénicas y mensajes texto, haciendo uso de

la tv y radio para sintonizar el programa de aprendo en casa.
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Porcentaje

4.2.2 Resultado del nivel de calidad del servicio de los en la I.E.
Cesar Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Gréfico 1. Frecuencia Calidad de Servicio.

1007
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CALIDAD DE SERVICIO
Interpretacion.

En la tabla 8 y grafico 2, el 19, 12% de los estudiantes consideran
gue la calidad de servicio que reciben es muy buena, mientras que el
80.88% consideran que la calidad de servicio es bueno, este resultado
conlleva a que el servicio que se les brinda va de acorde a sus
necesidades, los alumnos que no tienen WhatsApp para recibir sus tareas
y clases reciben el servicio mediante llamadas telefébnicas o mensajes de
texto, los anuncios para el recojo de alimentos se hace mediante la tv,

radio, mensajes de texto y llamadas telefonicas.
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4.2.3 Resultado de la correlaciéon entre la variable uso de Tics y la
variable Calidad de Servicio.

Tabla 4. Correlacion entre Uso de las Tics y Calidad de Servicio.

USO DE TICS CALIDAD DE
SERVICIO
USO DE TICS Correlacion de 1 -, 455
Pearson.
Sig. (bilateral) 000
N 68 68
CALIDAD DE Correlacion de -, 455 1
SERVICIO Pearson.
Sig. (bilateral) ,000
N 68 68

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

Existe una correlacion negativa de -0, 455, es decir las variables
estan asociadas en sentido inversa, a mayor presencia de uso de Tics hay
menor presencia de calidad de servicio, pero tienen una correlacion
significativa en el nivel de 0,01.

4.2.4 Resultados de correlacion entre la Variable calidad de
Servicio y la Dimension Colaboracién virtual.

Tabla 5. Correlacion de Colaboracion Virtual y Calidad de servicio.

CALIDAD DE COLABORACION
SERVICIO VIRTUAL
CALIDAD DE Correlacion de 1 -, 407
SERICIO Pearson.
Sig. (bilateral) 001
N 68 68
COLABORACION Correlacioén de -, 407 1
VIRTUAL Pearson.
Sig. (bilateral) ,001
N 68 68

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

Interpretacion.

Hay correlacion, pero de manera inversa ya que es < 0, 000 ya que
tiene un nivel de significancia -0,407, es decir a mayor presencia de la

calidad de servicio menor es la presencia de colaboracion virtual.
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4.2.5 Resultados de la correlaciéon de la variable uso de Tics y
Capacidad de Servicio.

Tabla 6. Correlacion entre uso de Tics y Capacidad de Respuesta.

USO DE TICS CAPACIDAD
DE
RESPUESTA
USO DE TICS Correlacion de 1 , 135
Pearson.
Sig. (bilateral) 271
N 68 68
CAPACIDAD DE Correlacion de , 135 1
RESOUESTA Pearson.
Sig. (bilateral) 271
N 68 68

Interpretacion.

Hay correlacién directa y débil ya que es de 0, 135 entre el Uso de las Tics
y la capacidad de respuesta, pero no es significativa. Todo esto se debe
a que la capacidad de respuesta por parte de los alumnos es menor que

el uso de Tics.

4.3 Prueba de hipétesis.

4.3.1 Prueba de Hipétesis General.
El uso de las Tics influye significativamente en la calidad de servicio de

los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Tabla 7. Influencia de Uso de tics en la Calidad de Servicio.

FRECUENCIA PORCENTAJE PORC}ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
REGULAR 23 33,8 33,8 33.8
BUENO 45 66,2 66,2 100
TOTAL 68 100 100

Interpretacion.

El uso de tics es de un 66.2 % y esta en un nivel bueno y regular
un 33.8% lo que significa que influye significativamente en la calidad de

servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.
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4.3.2 Pruebade hipotesis Especificas.

1. Elnivel de uso de las TICS es alto por los docentes en la |.E. César
Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Tabla 8. Nivel de Uso de Tics.
FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
REGULAR 23 33,8 33,8 33.8
BUENO 45 66,2 66,2 100
TOTAL 68 100 100

Interpretacion.

El nivel de uso de tics es alto ya que un 66.2% indico que es
bueno y solo un 33.8% indico que es regular el nivel de uso de tics
por los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

2. El nivel de calidad del servicio es alto de los docentes en la I.E.

César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Tabla 9. Nivel de Calidad de Servicio.
FRECUENCIA PORCENTAJ PORCENTAJE PORCENTAJE

E VALIDO ACUMULADO
BUENO 55 80,9 80,9 80,9
MUY 13 19,1 19,1 100
BUENO 68 100 100
TOTAL

Interpretacion.

El nivel de la calidad de servicio es alto por parte de los
docentes en la |.LE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021, ya que
el 80.9% de los estudiantes respondieron que la calidad del servicio

es bueno y un 19.1 muy bueno.
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3. Existe correlacion directa entre el uso de las Tics y la calidad de

servicio de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz,

2021.

Tabla 10. Correlacion entre Uso de Tics y Calidad de Servicio,

USO DE TICS

CALIDAD DE
SERVICIO

USO DE TICS
Correlacion de 1
Pearson.
Sig. (bilateral)
N 68
Correlacion de -, 455
Pearson.
Sig. (bilateral) ,000
N 68

Nota. La correlacién es significativa de 0,01.

Interpretacion.

CALIDAD DE
SERVICIO

-, 455

,000

68

1

68

Existe una correlacidon inversa entre el uso de las Tics y la

calidad de servicio de los docentes en la I.E. César Vallejo,

Buldibuyo, Pataz, 2021, ya que es de -0, 455, es decir a mayor uso

de la variable uso de Tics hay menor presencia de la variable

calidad de servicio o también puede ser de manera inversa entre

las dos variables; pero la correlacion es significativa en el nivel 0,

01 siendo menor a 0,05.
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4. Existe correlacion directa entre la colaboracién virtual y la calidad

del servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021.

Tabla 11. Correlacion entre Colaboracion Virtual y Calidad de Servicio.
CALIDAD DE COLABORACION

SERVICIO VIRTUAL
CALIDAD DE Correlacion de 1 -, 407
SERICIO Pearson.
Sig. (bilateral) 001
N 68 68
COLABORACION Correlacion de -, 407 1
VIRTUAL Pearson.
Sig. (bilateral) ,001
N 68 68

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

Interpretacion.

Hay una correlacion inversa entre la calidad de servicio y la
colaboracién virtual ya que es de — 0, 407, esto puede ser que a
mayor presencia de la calidad de servicio haya menor presencia de
la colaboracién virtual o de manera inversa entre dimension vy

variable, pero la correlacion es significativa en el nivel 0.01.
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V. DISCUSION

Después de haber analizado los resultados obtenidos, cabe precisar que el
objetivo general era de: Determinar de qué manera el uso de las Tics influye en la

calidad del servicio de los en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Sobre la contratacion de la hipotesis general, se comprueba que el
coeficiente de correlacion muestra una significancia bilateral de 0,000 y este valor
al ser menor < 0.05, donde indica que el uso de las Tics Influye significativamente
en la calidad de servicio de los docentes en la |.LE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
2021.

Para contrastar los resultados obtenidos se corrobor6 con el trabajo
realizado por (Pozo Gutierrez, 2020), donde el concluyo6 que la educacioén virtual se
relaciona con la calidad de servicio del personal docente de la red COAR del
MINEDU, 2020, obteniendo un coeficiente de correlacion de 0,814, el cual muestra

una correlacion alta.

En la hipétesis especifica 01 el coeficiente de correlacion bilateral es de
0,000 y este valor es menor a 0,05 donde indica que el nivel de uso de las Tics es
alto por los docentes en la I.LE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. En la
estadistica descriptiva el 66.2% de los alumnos manifestaron que el uso de los tics
por parte de los docentes es bueno, mientras que un 33.8% indicé que el uso de

las Tics es regular.

Para contrastar los resultados se corrobor6 con (Cuadrao, 2016), en su tesis
El método de ensefianza virtual y su influencia en el aprendizaje de histopatologia.

Llego a la conclusion que el método virtual influye en leve mayoria.

En la hipotesis especifica 02, el coeficiente de correlacion biliteral es de
0,000 y este valor es menor a 0,05 donde indica que el nivel de calidad del servicio
es alto de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.Donde el
80.9% de los alumnos menciond que la calidad de servicio que reciben es Bueno,

mientras que el 19.1% indicé que el servicio es Muy Bueno.
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Se corrobora con (TELLO, 2018), en su tesis: “Uso de las Tics y la calidad
de servicio por parte de los docentes de las instituciones educativas N° 00500 del
distrito de Soritor Provincia de Moyobamba”; presentado en la Universidad Pedro
Ruiz Gallo, llegé a la siguiente conclusion: Se concluy6 que la calidad del servicio
que reciben por parte de los docentes de las instituciones educativas N° 00500 del
distrito de Soritor Provincia de Moyobamba, es regular.

En la hipotesis especifica 03, el coeficiente de correlacion es de -0, 455 y un
nivel de significancia bilateral de 0,000 y este valor al ser menor < 0.05, donde
demuestra que hay correlacion indirecta entre el uso de las Tics y la calidad de
servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Se corrobora con (Pozo Gutierrez, 2020), en su investigacibn menciona que
hay otros factores que se deben de considerar en la percepcion de los estudiantes
sobre el uso de las Tics y la calidad de servicio de los docentes en la |.LE. César
Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021, como son la baja conectividad del internet en las
regiones.

En la hipotesis especifica 04, el coeficiente de correlacion es de -0, 407 y un
nivel de significancia bilateral de 0,001 y este valor al ser menor < 0.05, donde
demuestra que hay correlacion indirecta entre la colaboracion virtual y la calidad
del servicio de los docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

Se corrobora con (Vadez, 2017), en su tesis El uso de las Tics y la
Satisfaccion del estudiante del Instituto Nacional Materno Perinatal, 2017, Lleg6 a
la conclusién: Las dos variables uso de Tics y la satisfaccion guardan relacionan
entre si, obteniendo un coeficiente de correlacién de 0.827. En otras palabras, la

correlacion es alta.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se demuestra que el Uso de las Tics influye en la calidad de servicio de los
docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021, con un coeficiente
de correlacion significancia bilateral de 0,000 y este valor al ser menor <
0.05.

2. Eluso de las Tics es alto en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021, ya
gue el coeficiente de correlacion bilateral es de 0,000 y este valor es menor
a 0,05.

3. Se demuestra que la calidad de servicio es alto en la I.LE. César Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 2021, ya que el coeficiente de correlacion biliteral es de
0,000 y este valor es menor a 0,05

4. Hay correlacion inversa entre el uso de Tics y la calidad de servicio en la |.E.
César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021, ya que su nivel de significancia es de
-0,455, y con una correlacién significativa en el nivel de 0,01.

5. Hay correlacion inversa entre la colaboracién virtual y la calidad del servicio
de los docentes en la I.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021. que es de -
0,407.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Al director de la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, sobre la Percepcion del

Uso de Tics y la Calidad de Servicio que manifiestan los estudiantes, se le
recomienda implementar su red de internet para asi poder hacer uso de mas
herramientas virtuales y no quedarse solo en el uso de WhatsApp y correos

electronicos.

. Se le recomienda al director de la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, exigir

mas a su personal CIST (coordinador de Innovacion y Soporte Técnico) en
la capacitacién de sus docentes sobre el manejo y uso de Tics que se estan
empleando hoy en dia para el desarrollo de las actividades virtuales, asi

puedan estar preparados para lo que se venga.

. A los docentes de la I.LE. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, con respecto al

uso de las Tics se les recomienda seguir capacitandose de acuerdo a las
nuevas tecnologias que hoy en dia se van presentando y asi poder ayudar
a sus alumnos en el uso de ellos y a la vez ellos crecer de manera

profesional.

. Alos docentes de la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, en cuanto a calidad

de servicio, se le recomienda tener mas paciencia y empatia hacia los
alumnos y padres de familia, al momento de brindar informacion, tareas y

retroalimentacion.
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ANEXOS

Anexo 01.
MATRIZ DE CONSISTENCIA DE INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICO HIPOTESIS GENERAL VARIABLES/ METODOLOGIA
DIMENSION
ES
¢De qué manera el uso de Tics | Determinar de qué manera el uso de [El uso de Tics influye | VARIABLE 1 | TIPO: Baésico.

influye en la calidad del servicio
de los docentes en la L.E. Cesar
Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021?

Tics influye en la calidad del servicio
de los docentes en la LE. Cesar
Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.

significativamente en la calidad de
servicio de los docentes en la I.E.
Cesar Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
2021.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. ;Cuél es el nivel de uso de Tics
por los docentes en la LE.
Cesar Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021?

2. ¢Cual es el nivel de calidad del
servicio de los docentes de la
I.E. Cesar Vallejo en la LE.
Cesar Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 20217

3.¢Cual es la correlacion que
existe entre el uso de Ticsy la
calidad de servicio de los

1. ldentificar el nivel de uso de las
TICS por los docentes en la |.E.
Cesar Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021.

2. ldentificar el nivel de calidad
del servicio de los en la LE.
Cesar Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021.

3. Determinar la correlacion que
existe entre el uso de las Tics y

1. Elnivel de uso de las TICS
es alto por los docentes en
la ILLE. Cesar Vallejo,
Buldibuyo, Pataz, 2021.

2. El nivel de calidad del
servicio es alto de los
docentes en la I.LE. Cesar
Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
2021.

3. Existe correlacion directa
entre el uso de las Tics y la

Uso de las Tics
Dimensiones

e Accesibilid
ad digital.

e Integracion
digital.

e Colaboraci
on virtual.

VARIABLE 2

Calidad de
Servicio

Dimensiones

e Confiabili
dad.
e Tangibles

Disefio: no experimental
sustantivo correlacional

Método: cuantitativo.

Poblaciéon y muestra: 68
Estudiantes.

Técnicas: encuesta,

Instrumentos:
cuestionario de
encuesta.




docentes en la ILE. Cesar la calidad de servicio de los calidad de servicio de los | e Capacida
Vallejo, Buldibuyo, Pataz, docentes en la L.E. Cesar docentes en la I.LE. Cesar d de . e
20217 Vallejo, Buldibuyo, Pataz Vallejo, Buldibuyo, Pataz, Respuesta MetO(_jO de analisis de
' ' ! 2021. datos:
2021.

4.;Cual es la correlacion que
existe entre la colaboracion
virtual y la calidad del servicio
de los docentes en la I.E. Cesar
Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
20217

Determinar la correlacion que
existe entre la colaboracion
virtual y la calidad del servicio
de los docentes en la I.E. Cesar
Vallejo, Buldibuyo, Pataz,
2021.

Existe correlacion directa
entre la colaboracion
virtual y la calidad del
servicio de los en la LE.
Cesar Vallejo, Buldibuyo,
Pataz, 2021.

Estadistico descriptivo
con apoyo de Exel y spss




Anexo 02.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VALORACION
VARIABLE DEFINICION DE pAFIS DIMENSIONES INDICADORES FINAL
OPERACIONAL
S CONCEPTUAL
Calidad de tecnologia.
] de las TIC ‘ El uso de las Tics FIeX|b:I|dad_. | Muy Malo
uso de las TICs en nuestros | tiende mucho a la Consultas virtuales. Malo
tiempos, en el sector educacion |  individualizacion
H dificado | d de los estudiantes, | Accesibilidad Regular
se ha modificado la manerade | v, e tenemos a digital. .
entender 'y valorizar el | los  estudiantes Niateriales Gidact
N ol moti conectados a una ateriales didacticos. Muy Bueno
conocimiento; por tal Motivo, |y aiaforma  desde Recursos de aprendizaje.
VARIABLE | se viene proponiendo que en la |  distintos
1: : . dispositivos  que
incorporacion de las TICs es : .,
P permiten Integracion
_ necesario tomar en cuenta el | Interacciones digital.
Uso de Tics sincronas en

conocimiento, el uso, la
formacion, la disponible, el
acceso, las actitudes y las
valoraciones sobre éstas en el
ambito de ocupacion. Ramirez
y Casillas (2014)

tiempo real a
travez de llamadas
telefonicas 0
mensajes de texto,
donde no hay una
respuesta

inmediata por
ejemplo el correo
electronico 0

Colaboracion
Virtual.

Orientacion

Apoyo

Respuesta oportuna
Personalizacion.




mensajes en un
aula virtual.

VARIABLE 2

Calidad de
Servicio.

Evans y Lindsay (2015), nos
dice que la calidad de servicio
es un elemento primordial
dentro de las organizaciones.
Asimismo, la calidad es un
componente fundamental, en
todas las entidades publicas y
privadas de hoy en dia, que
mejora el desempefio en todo
el mundo.

Es el medio donde
se conseguira la

informacion
recolectada
mediante las

encuestas realizadas,
con el fin de
determinar la
importancia de la
calidad y la
fidelizacién de los
estudiantes de la

Institucién

Educativa César
Vallejo — Buldibuyo
— Pataz - La

Libertad.

La Seguridad

Confiabilidad. El Cl_erpllrr_n_ento de Pr_omesa
Servicio Eficiente y Eficaz
Equipos

Tangibles. Persor]al L
Materiales de Comunicacion

Capacidad de Solucion Réapida

Resouesta. Servicio Oportuno

Personalizacion.

Muy Malo
Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno




Anexo 03.

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES N° % iTEMS
iTEMS
e Calidad de tecnologia. 8 e La calidad del servicio de internet brindado por la I.E. es las mas adecuada
e Flexibilidad. para su ensefianza.
e Consultas virtuales. e La calidad de equipos tecnolégicos (tabletas y laptops) utilizado por la I.E es
ACCESIBILIDAD las mas adecuada para las sus ensefianzas.
DIGITAL. e Eltiempo para el desarrollo de las actividades dejadas en el curso virtual se
maneja con flexibilidad.
e Las fechas establecidas para la entrega de las actividades se manejan con
flexibilidad.
e Eltiempo otorgado para la entrega de la evidencia de sesion es adecuado.
e Mis consultas fueron contestadas oportunamente por el docente.
e El docente elabora preguntas para asegurar que no haya ninguna duda.
e El docente monitorea el avance del desarrollo de las actividades
programadas.
e Materiales didacticos. 4 e Los Disefios metodoldgicos para el aprendizaje empleados en sus cursos
VARIABLE e Recursos de aprendizaje. virtuales son didacticos, entendibles y de facil comprender.
e Las actividades planteadas (preguntas, tareas, formularios, etc.) contribuyen
1 INTEGRACION a fortalecer el conocimiento y contenidos.
DIGITAL e Los videos y audios utilizados en sesiones virtuales contribuyen a mejorar la
comprension del nuevo conocimiento.
USO DE TICS e Los links de péaginas web utilizados en clase contribuyen a mejorar la
comprension del nuevo conocimiento.
e Orientacion 10 e Existe una orientacion apropiada por parte de sus docentes en sus cursos
e Apoyo virtuales.

COLABORACION
VIRTUAL

Respuesta oportuna
Personalizacion.

Las indicaciones dadas por el docente son claras y especificas.

Los ejemplos utilizados por el docente ayudan en sus orientaciones.

Sus docentes lo apoyan oportunamente cuando existe alguna inquietud de su
curso virtual.

El docente planifica sesiones de reforzamiento para brindar apoyo en las
actividades.

El docente organiza actividades en equipo para que pueda recibir apoyo de
algun integrante del equipo.

Ante cualquier inconveniente en su curso virtual, su docente le da una
respuesta oportuna.




El docente responde los mensajes dejados en WhatsApp durante la semana.
El docente contesta sus llamadas de manera oportuna.
Las clases orientadas se relacionan con lo programado de aprendo en casa.

VARIABLE 2

CALIDAD DE
SERVICIO.

CONFIABILIDAD

La Seguridad
El Cumplimiento de Promesa
Servicio Eficiente y Eficaz.

El comportamiento de los docentes le inspira confianza a la hora de brindar
el servicio educativo.
Siente seguridad en la forma de atencién virtual y remota que recibe por parte
de su docente de la |.E: Cesar Vallejo.
El personal docente conoce los temas le esta impartiendo.
Los docentes resuelven sus inquietudes ante una eventualidad.

El personal docente responde a sus preguntas, demostrando domina del
tema.
El personal docente utiliza ejemplos y analogias para explicar un tema.

TANGIBLES

Equipos
Personal
Materiales de Comunicacion.

El equipo utilizado por el docente para realizar las clases virtuales es de
calidad.

La sefial de internet (ancho de banda) utilizado por el docente para realizar
las videoconferencias (sesiones sincrénicas) es de calidad.

La red Social WhatsApp que el docente utiliza para sus clases virtuales es la
adecuada para ofrecer el servicio educativo virtual.

Los mensajes de texto y llamadas telefonicas empleadas por el docente para
brindar y recibir tareas es la adecuada para ofrecer el servicio educativo
remoto.

El personal presenta una imagen y presencia adecuada para la atencion.
Los materiales utilizados para el aprendizaje (presentaciones, videos,
infografias, audios) son de calidad y guardan relacion con el proposito de la
clase.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Solucion Réapida
Servicio Oportuno

Los docentes estan atentos para ayudarlo en lo que necesita.

Cree usted que los docentes brindan solucion rapida ante alguna dificultad en
el aprendizaje.

Las sesiones de retroalimentacion son pertinentes y oportunas.

Las evidencias enviadas al docente por el WhatsApp son devueltas durante
la semana.




Anexo 04.
CUESTIONARIO

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda
responder con la mayor sinceridad posible.

- Muy bueno (5)
- Bueno (4)

- Regular (3)

- Malo (2)

- Muy malo (1)

VARIABLE 1: USO DE TICS

Dimensién 01: Integracion Digital. Escalas
N° Indicador: Materiales didacticos 213 |4
01 Los Disefios metodoldgicos para el aprendizaje empleados en sus
cursos virtuales son didacticos, entendibles y de facil comprender.
02 Las actividades planteadas (preguntas, tareas, formularios, etc.)
contribuyen a fortalecer el conocimiento y contenidos.
N° Indicador: Recursos de aprendizaje 234
03 Los videos y audios utilizados en sesiones virtuales contribuyen a
mejorar la comprension del nuevo conocimiento.
04 Los links de paginas web utilizados en clase contribuyen a mejorar
la comprensién del nuevo conocimiento.
Dimension 02: Accesibilidad Digital Escalas
N° Indicador: Calidad de tecnologia 2134
05 La calidad del servicio de internet brindado por la L.E., es la mas
adecuada para su ensefianza
06 La calidad de equipos tecnoldgicos (tablets y laptops) utilizado por
la |I.E es las mas adecuada para las sus ensefianzas.
N° Indicador: Flexibilidad 234




El tiempo para el desarrollo de las actividades dejadas en el curso

7 . . .
0 virtual se maneja con flexibilidad.
08 Las fechas establecidas para la entrega de las actividades se
manejan con flexibilidad.
09 El tiempo otorgado para la entrega de la evidencia de sesion es
adecuado
N° Indicador: Consultees Virtuales 2|3 |4
10 | Mis consultas fueron contestadas oportunamente por el docente.
11 El docente elabora preguntas para asegurar que no haya ninguna
duda.
12 El docente monitorea el avance del desarrollo de las actividades
programadas.
Dimensién 03: Colaboracion virtual Escalas
N° Indicador: Orientacion 2|13|4
13 Existe una orientacion apropiada por parte de sus docentes en sus
cursos virtuales.
14 | Las indicaciones dadas por el docente son claras y especificas.
15 | Los ejemplos utilizados por el docente ayudan en sus orientaciones.
N° Indicador: Apoyo 234
16 Sus docentes lo apoyan oportunamente cuando existe alguna
inquietud de su curso virtual.
17 El docente planifica sesiones de reforzamiento para brindar apoyo
en las actividades.
18 El docente organiza actividades en equipo para que pueda recibir
apoyo de algun integrante del equipo
N° Indicador: Respect oportuna 234
19 Ante cualquier inconveniente en su curso virtual, su docente le da
una respuesta oportuna.
20 El docente responde los mensajes dejados en WhatsApp durante la
semana.
21 | El docente contesta sus llamadas de manera oportuna
N° Indicador: Personalizacion 2134
22 Las clases orientadas se relacionan con lo programado de aprendo

en casa.




Variable 2: Calidad de servicio.

Dimension 01: Confabulated Escalas
N° Indicador: Inspirers Confianza 2 13 |4
01 El comportamiento de los docentes le inspira confianza a la hora de
brindar el servicio educativo.
02 Siente seguridad en la forma de atencion virtual y remota que recibe
por parte de su docente de la I.E: Cesar Vallejo.
N° Indicador: Conocimiento 2|3 |4
03 | El personal docente conoce los temas le esta impartiendo.
04 | Los docentes resuelven sus inquietudes ante una eventualidad.
05 El personal docente responde a sus preguntas, demostrando
domina del tema.
06 El personal docente utiliza ejemplos y analogias para explicar un
tema.
Dimension 02: Tangibles/Intangibles Escalas
N° Indicador: Equipos 2 (3|4
07 El equipo utilizado por el docente para realizar las clases virtuales
es de calidad.
08 La sefial de internet (ancho de banda) utilizado por el docente para
realizar sus sesiones es de calidad.
La red Social WhatsApp que el docente utiliza para sus clases
09 | virtuales es la adecuada para ofrecer el servicio educativo virtual.
Los mensajes de texto y llamadas telefonicas empleadas por el
10 | docente para brindar y recibir tareas es la adecuada para ofrecer
el servicio educativo remoto.
N° Indicador: Personas 213 |4
11 El personal presenta una imagen y presencia adecuada para la
atencion.
N° Indicador: Materiales de Comunicacién 2|3 |4
Los materiales utilizados para el aprendizaje (presentaciones,
12 | videos, infografias, audios) son de calidad y guardan relacién con
el propésito de la clase.
Dimension 03: Capacidad de respuesta Escalas
N° Indicador: Solucion Rapida 2 13 |4




13 | Los docentes estan atentos para ayudarlo en lo que necesita.

14 C'r.ee usted que los dqceptes brindan solucion rapida ante alguna
dificultad en el aprendizaje.

N° Indicador: Servicio oportuno

15 | Las sesiones de retroalimentacion son pertinentes y oportunas.

16 Las evidencias enviadas al docente por el WhatsApp son devueltas

durante la semana.




Anexo 05.

" ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

CONSTANCIA

EL DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA "CESAR VALLEJO" /Al-P-ESM DEL
DISTRITO DE BULDIBUYO, PROVINCIA DE PATAZ, REGION LA LIBERTAD.

HACE CONSTAR

Que, LECCA FLORES STEFANY MARITA, Identificada con DNI N° 70243778, ha realizado la aplicacion de su
encuesta titulado El Uso de las Tics y su influencia en la calidad de servicio de los docentes de la L.E. César
Vallejo - Buldibuyo - Pataz - La Libertad - 2021.El dia 01 de noviembre del presente afio. Demostrando
respeto.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que estime por

conveniente.

Buldibuyo, 26 de Noviembre del 2021

\OCEL PR O
SSar U0 /

SANDRO JAVIER FLORES VIERA
DIRECTOR



Anexo 06.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):  DAVID ACOSTA AMADOR

Presente: STEFANY MARITA LECCA FLORES

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Piblica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo - MGP, promocién 2021, reauiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo
de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:” Uso de Tics y su influencia en la
calidad de servicio de docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.” y siendo
imprescindible contar con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
’ M :

STEFANY MARITA LECCA FLORES
DNI: 70243778
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Anexo 10.

By 7 ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):  JUAN MEDINA BARRIOS

Presente: STEFANY MARITA LECCA FLORES

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo - MGP, promocion 2021, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo
de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:” Uso de Tics y su influencia en la
calidad de servicio de docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

STEFANY MARITA LECCA FLORES
DNI: 70243778
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Anexo 14.

ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): SANDRO FLORES VIERA

Presente: STEFANY MARITA LECCA FLORES

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo - MGP, promocién 2021, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarroliar mi trabajo
de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es:” Uso de Tics y su influencia en la
calidad de servicio de docentes en la |.E. César Vallejo, Buldibuyo, Pataz, 2021.” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

p

STEFANY MARITA LECCA FLORES
DNI: 70243778
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Anexo 18.

16 TOTAL| T 2 VARIABLE

15

14]

CAP DE RESPUESTA

13]

12[ToTAL|

11]

‘CALIDAD DE SERVICIO
TANGIBLES

7

6[TOTAL|

BAREMOS B

68
55
42

80
67

54
41

28

29

16

1]

=

7

2[ToTAL | TIVARIABLE

20] 23]

19]

18]

COLABORACION VIRTUA

BAREMOS A

110

93

75

57

39

94
76
58
40

22

13

USO DETICS

12[ToTAL]

11]

10]

D DIGITAL

9

\CCESIBILI

o

4[ToTAL|

3]

B

INTEGRACION DIGITAL

1]

eS|

a1

5

3

1

MUY BUENO
BUENO

REGULAR

LO
MUY MALO

Anexo 19. Confiabilidad.

%

93,2

6,8

100,0

69

74

Valido

Casos

Excluido

Total

lista se basa en todas

iminacién por

Nota. La el

las variables del procedimiento.



Anexo 20. Fiabilidad.

Alfa de Cronbach

N de elementos

,964

32

Nota: SPSS.




