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RESUMEN

Este trabajo de investigacién se realizé en el la Escuela de Educacién Superior
Pedagégico Publico Indoamérica. Teniendo como objetivo diagnosticaréa relacion
existente entre el uso de las TIC y la Calidad del servicio educativo. El proyecto
metodoldgico concierne al estudio elemental de alcance descriptivo correlacional, disefio
no experimental y de corte transversal, trabajando con una muestra de 214 alumnos del
nivel Técnico Superior. La recoleccion de datos de la primera variable uso de las TIC
empled la técnica de la encuesta que hizo uso de un cuestionario de escala tipo Likert
asimismo para la segunda variable estrategias de aprendizaje se usé un cuestionario de
escala tipo Likert. Los resultados Evelaron que existe relacion entre el uso de las TIC y
la calidad del servicio educativo en los alumnos de la Escuela de Educacion Superior
Pedagégico Publico Indoamérica, Trujillo 2023, segiin el coeficiente de correlacién de
Rho de Spearman 0,874 lo que indica que existe una relacidn significativa muy alta con
un nivel de significancia < 0,000. El uso dé las TIC también se relacion muy
significativamente con las dimensiones de satisfaccion del cliente, necesidades

educativas, gestion docente y la mejora continua.

Palabras clave: TIC, calidad de servicio, aprendizaje.




ABSTRACT

This research work was conducted at the Escuela de Educaciéon Superior Pedagégico
Piblico Indoamérica. The objective was to diﬁnosc the relationship between the use of
ICT and the quality of educational service. The methodological project concerns the
elementary study of descriptive correlational scopg, non-experimental and cross-sectional
design, working with a sample of 214 students. The data collection of the first variable
ICT use used the survey technique that made use of a Likert-type scale questionnaire,
likewise for the second variable learning strategies a Likert-type scale questionnaire was
used. The results revealed that there is a relationship between the use of ICT and the
quality of educational service in the students of the Escuela de Educaciéon Superior
Pedagégico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023, according to Spearman's Rho correlation
coefficient 0.874 which indicates that there is a very high significant relationship with a
significance level < 0.000. The use of ICT is also significantly related to the dimensions
of customer satisfaction, educational needs, teaching management and continuous

improvement in the higher education institution.

Key words: ICT, service quality, learning.
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I INTRODUCCION

“Demasiado cambio en un periodo de tiempo demasiado corto”, afirmaba
Alvin Toffler, futurélogo que, a inicios de los afios 70 predecia lo que sucede
hoy con respecto a las transformaciones sociales propiciadas por la innovacién
y desarrollo de las TIC. Y es que vivimos en una sociedad en la cual ningiin
sector es ajeno al uso de estas tecnologias. Estas tecnologfas como los
smartphone, laptops, internet, plataformas virtuales, entre otras, han llegado a
ser un pilar bdsico en nuestra sociedad y por ende en el dmbito académico,
marcando un antes y un después en la forma tanto de ensefiar (docentes), como
en la forma de aprender (alumnos).

La integracion estratégica de las TIC en el ambito educativo ha permitido
optimizar las formas de aprendizaje, siendo mds que una estrategia, una realidad
que se vive hoy en dia.

En la actualidad, en pleno afio 2023, los docentes dejaron las tradicionales aulas
académicas y se vieron en la necesidad de replantear la forma de ensefiar. No
obstante, existen docentes que han venido incorporando el uso de las
herramientas tecnolégicas desde hace ya algiin tiempo y que conocen el paso de
lo presencial a lo virtual, sin embargo, para otros docentes esta situacién fue la

ideal para desaprender, aprender y reaprender.

Por otro lado, encontramos la situacion de los alumnos, que, si bien la mayoria
contaba con algiin dispositivo tecnolégico, la versatilidad de las TIC habia
diversificado su uso, siendo una de las prioridades las actividades de
entretenimiento. No obstante, la circunstancia llevo a los estudiantes a un
escenario donde la tecnologia es su mejor aliada para garantizar la continuidad

de su aprendizaje.

El facil acceso a la internet desde cualquier dispositivo digital nos abre las
puertas a un sinfin de recursos que facilitan el proceso de ensefianza-aprendizaje,
recursos como portales web en donde encontramos libros digitales, informacién

en textos, hasta imdgenes y videos en diversas plataformas, que nos ayuda a




graficar el conocimiento y a generar interaccion, la cual permite al alumno poder
captar los contenidos educativos con mayor facilidad, haciendo que se sumerjan

en un mundo digital educativo con mayor interés.

Conforme se va incrementando el uso de los recursos tecnolégicos, se van
creando no solo nuevos modelos en pedagogia, sino que también se estd
fomentado nuevos métodos de adquisicion en el proceso enseflanza-aprendizaje
en los salones de clase, tal como refiere Coll et. All (2006). Visto desde este
punto, las nuevas tecnologias de informacién estdn generando lenguajes nuevos

y sobretodo formas de comunicacion, formas a las que las [.E. no son ajenas.

Hoy por hoy, dada la coyuntura sanitaria a nivel global (COVID-19), el
sistema educativo se ha visto en la necesidad de apropiarse de las Tecnologias
de la Informaciéon y Comunicacion y hacerlas parte las nuevas estrategias
empleadas para facilitar la educacién, situacién. En el Perd las clases de los
diferentes niveles de Educacién se desarrollaron de manera virtual y segiin
manifiesta el Ministerio de Educacién, al menos los primeros meses del afio
lectivo, se manejaran de manera remota.

Reflexiones como éstas, en las que existe una combinacién simultdnea de
entornos tecnoldgicos y la forma en la que reciben las clases los alumnos, nos
llevan a pensar si se vera afectada la calidad del servicio educativo que reciben
los alumnos de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Publico
Indoamérica, ya que la educacidn a distancia tiene su propia metodologia y sus
propios sistemas de evaluacion. Esta es la razén por la cual surge como problema
de investigacion buscar la relacion entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la Calidad de Servicio Educativo con la en el drea educativa de

nivel superior.

; Qué relacién existe entre las TIC y la Calidad de Servicio Educativo en
estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, Trujillo 20237
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= ;Qué relacién existe entre el uso de las TIC y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico
lEloamérica, Trujillo 20237

= Qué relacion existe entre el uso de las TIC y las necesidades
educativas de en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior
Pedagégico Publico Indoamérica, Trujillo 2023?

= Qué relacién existe entre el uso de TIC y la gestién docente de la
Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico Indoamérica,
T&ljillo 20237

= ;Qué relacion existe entre el uso de las TIC y la mejora continua de
en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico

Puiblico Indoamérica, Trujillo 20237

Determinar la relacién entre el uso de las TIC y la Calidad del Servicio
Educativo en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior

Pedagdgico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

= Determinar la relacion que existe entre el uso de las TIC y la
satisfaccion en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior
aedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

= Determinar la relacion que existe entre el uso de las TIC y las
necesidades educativas en los estudiantes de la Escuela de
Educacion Superior Pedagdgico Piblico Indoamérica, Trujillo
2023.

= Determinar la relacion que existe entre el uso de las TIC y la gestion
docente de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piblico
Edoamérica, Trujillo 2023.

= Determinar la relacion que existe entre el uso de las TIC y la mejora
continua en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior

Pedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

15




La calidad de Servicio Educativo es una variable que tiene que ser
evaluada en medida de cémo avanza la sociedad, puesto que la educacién ha
cambiado en estos tiempos, y ahora tenemos en la mayoria instituciones la
modalidad virtual; estudiar la calidad educativa teniendo en cuenta que el
medio son las nuevas tecnologias, resulta interesante y sobretodo, esta
informacién sera valiosa para Escuela de Educacién Superior Pedagégico
Publico Indoamérica, quien podrd usar los resultados de la investigacién para
elaborar planes de mejora que les permita elevar su calidad de servicio
educativo.

Del aspecto tedrico, esta investigacidn con respecto a las TIC, estd basada

en los conceptos que maneja Gonzalez (1998), asimismo en relacién a la
Calidad de Servicio Educativo, nos basamos en los estudios e investigaciones
de Muiioz (2003).
Esta investigacion se aporta con dos instrumentos validados, el Cuestionario
FIJE/EAMS-2 (2021) y JAES/MUSU-2 (2021); los cuales miden el uso de las
TIC y la Calidad de Servicio Educativo en los ﬁtudiantes de Educacién
Superior. Asi mismo, los resultados servirdn a la Escuela de Educacion
Superior Pedagégica Piblica Indoamérica, para efectuar los reajustes
necesarios, y a su vez, los instrumentos, podrin ser usados como instrumentos
de diagndstico, control y evaluacién de dichas variables.

El resultado de esta investigacion es conveniente, por la necesidad actual
que existe en recoger informacién sobre las TIC con relacién la Calidad de

Servicio Educativo.

La investigacién desarrollada por Médicis, (2018); en su
investigacion titulada “Implementacion de las TIC en los procesos de
lectura y escritura de los estudiantes de cuarto grado del Instituto
Champagnat de Pasto”. La cual asumié como objetivo, desarrollar de
forma tedrica y prictica los saberes literarios y lingiiisticos, donde se
utiliz6 una muestra conformada por 35 estudiantes, los cuales
comprenden las edades de 8 y 10 afios. El diario de campo, se usé como

instrumento. El tipo de investigaciéon fue la accién participativa,
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determinando que las TIC son herramientas necesarias en el trabajo
pedagdgico, asumiendo que existe una relacion directa en el aprendizaje

de la lectoescritura.

El uso correcto de las TIC, ayudan a mejorar el aprendizaje y
enseflanza.
Las TIC, ayudan en la lectoescritura, considerando que las tecnologias
despiertan temas de interés desarrollando el proceso de aprendizaje, el
uso de la ortografia, lenguaje oral y escrito que ayudan a mejorar la

comunicacion.

La lectoescritura en las TIC, motiva al interés e involucran al trabajo, con

contenido de interés, as{ como creacién propia.

Sierra, et al, (2016) en su publicacion titulada “Analisis del uso de las
TIC por parte de los docentes de las L.E. de la ciudad de Riohacha —
Venezuela”, nos dice que: el 95% de los profesores, tienen un grado de
conocimiento adecuado frente a las TIC. Por lo tanto, se deberia
profundizar el conocimiento de las TIC, para mejorar la calidad educativa

y se mds competente.

Las computadoras en las aulas, ayudan a fortalecer actitudes y
compartir informacién y resolver conflictos a los docentes. El 99% de los
instructores valoran las TIC en el proceso de ensefianza-aprendizaje.,

estimulando al alumno a aprender y razonar.

Por otro lado, encontramos a Nieto et al. (2015), con su investigacion
“Las TIC en la calidad de servicio ofrecido por los profesores para el
desarrollo de competencias de los alumnos universitarios — Colombia™,
concluyendo que las TIC tienen gran influencia en la calidad de Servicio
ofrecida por los docentes universitarios como herramienta para el

desarrollo de las competencias. La calidad educativa, es un valor muy
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importante para el impacto social que tienen estos centros de estudios

superior. La calidad es un indicador de valor.

Castro C. (2015) en su investigacién Aplicacion de las TIC en el
proceso de enseflanza - aprendizaje de estudiantes con necesidades
educativas especiales. Caso “Unidad educativa internacional SEK
Guayaquil” comenta que:

Las TIC ayudan significativamente en la necesidad educativa especial
de la unidad educativa internacional SEK Guayaquil, pues ayudan al
curriculo académico y ayudando a los alumnos a ser ciudadanos
realizados y de bien.

En el proceso de ensefianza- aprendizaje, las TIC son favorables para
los docentes.

El proceso educativo se evidencia en el aspecto cualitativo y

cuantitativo. Las TIC, permiten la educacién inclusiva y de calidad.

Santa & Herndndez (2016) en su investigacion para obtener el titulo
de doctorado “Aplicaciones de las TIC pgra la mejora continua en un
centro de educacion de personas adultos”. Estudio de caso del centro de
educacion de personas adultas San Idelfondo — La granja, los cuales
concluyeron que: las TIC en los procesos de ensefianza — aprendizaje y
en la gestion y organizacion del centro, lo que posibilitard la mejora
continua de la calidad de estps procesos y de la organizacion del Centro.
Asi mismo se comprobd E)aumento significativo de la competencia
digital del alumnado en los tres cursos en los que se aplica el plan de
integracion de las TIC segiin los resultados de las encuestas realizadas al
inicio y al finalizar cada ca’so académico.

Por otro lado, se resalta el aumento significativo de la competencia digital
del alumnado en los tres cursos en los que se aplica el plan de integracién
de las TIC segtin los resultados de las encuestas realizadas al inicio y al

finalizar cada curso académico.
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Encontramos a Roque, (2017), en investigacion titulada “Las TIC y su
relacién con el aprendizaje del drea de comunicacién de los estudiantes
del 5to afio de la LE. “Augusto Salazar Bondy”, periodo 2014 Ninacaca
—Pasco. “La finalidad de la investigacion fue determinar la relacién entre
las variables: uso de la TIC y el aprendizaje del drea de comunicacién.
Empleindose una muestra de 106 estudiantes, para lo cual utilizé un
cuestionario de disefio transversal de tipo no experimental correlacional;
encontrando como resultados rho de sperman de rho=0,854, sefialando
que los usos de las TIC se vinculan con el aprendizaje del drea de
comunicacién en los estudiantes. Por su parte, los resultados que se
encontraron mediante la prueba de rho de sperman de rho=0,755. lo que
indica que el uso de las TIC se relaciona con la expresién y comprension
del drea de comunicacidn en los estudiantes. Por otra parte, de acuerdo a
las conclusiones encontradas mediante la prueba de rho de sperman de
rho=0,759, indican que las TIC se relacionan con la comprensién de
textos del drea de comunicacion en los estudiantes.

Ari, (2016) en su tesis “La gestion pedagégica y su relacidn con la
calidad del servicio educativo en el Colegio Nacional “Ramoén Castilla™,
UGEL 04, Comas-Lima Norte, 2016 TESIS. Cuyo objetivo fue
Investigar el vinculo existente entre la gestién Pedagégica con la calidad
de servicio educativo” . La muestra estuvo conformada por 04
directivos, 25 docentes, 04 administrativos, 120 alumnos del 4to y Sto
afio del nivel secundaria, asi como 80 padres de familia, dando la suma
de 233 el muestreo fue no probabilistico. Luego del andlisis se contestd
la hipétesis general de que si existe relacion entre la gestion pedagogica
con la calidad del servicio de r=0,867, la significancia es (p<0.05,
p<0.01), se afirma que existe correlacién significativa entre ambas

variables.
Segundo: Los resultados del analisis estadistico muestran que existe

una relacién significativa de r=0816, la significancia significativa

(p<0.05, p<0.01), se afirma que existe relacion entre la planificacién y
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organizacion produciendo correlacion con la calidad del servicio
educativo

Tercero: Los resultados del andlisis estadistico muestran que existe
correlacion significativa de r=0,889, la significancia es significativa
(p<0.05, p<0.01), se atfirma que existe correlacién entre la dimension la
ejecucion con la calidad del servicio educativo

Cuarto:  Se hallé una correlacién significativa de r=0.875, la
significancia es (p<0.05, p<001), se afirma que existe correlacidn
significativamente entre la dimensién evaluacién y monitoreo con la
calidad del servicio educativo.

También encontramos a Medina, J. (2016) quien realizé un estudio
que lleva por nombre “La motivacion docente y utilizacion de las TIC en
instituciones educativas secundarias de mujeres, cercado Arequipa”.
Dicho estudio, tenia por objetivo determinar si existe relacion entre la
motivacién docente y la utilizacién de las TIC en instituciones educativas
de secundaria; siendo wuna investigacion de tipo: Descriptico
correlacional y de disefio no experimental, el método de investigacion
empleado fue el hipotético deductivo, cuya técnica de recoleccién de
datos fue la encuesta y su instrumento el cuestionario. Siendo la
conclusién, la siguiente: existe una relacidn significativa entre la
motivacidn docente y la utilizacién de las TIC.

En estudios locales tenemos a Alayo y Zavaleta (2017) en su
investigacion “Uso de las TIC en el desarrollo del pensamiento
matematica en estudiantes de la L.LE Repuiblica de Panama” concluye que:
El nivel del pensamiento matematico de los alumnos ha aumentado con
el uso de las TIC, pasando a mejorar sus calificaciones. Estas mejoran el
razonamiento matematico Asi mismo el uso de las TIC ayuda al docente

en el desarrollo de las competencias y aptitudes de los alumnos.

Espiritu & Ramirez (2016) para obtener el grado de master, nos dicen
en su estudio “Calidad educativa con vision a la acreditacion seglin el
SINEACE en una institucién educativa de educacion bdsica regular

2015” Se encontré una mediana relacién de la calidad educativa con la
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acreditacion conforme al SINEACE, de una Institucién de Educacion
Basica Regularen el 2016, en la realizacion hay pautas y particularidades
estandarizadas. Desde el punto de vista de los docentes, existe un nivel
mediano de la calidad educativa con vision a la acreditacién respecto al
SINEACE de una Institucién de Educacién Basica Regular en el 2016,
puesto que existe un cumplimiento en la equidad, integridad, idoneidad,

coherencia y responsabilidad.

Por su parte, la LLE. es formativa e integradora y para los directivos, existe
un mediano nivel de la calidad educativa con visién a la acreditacion
respecto al SINEACE de una Institucién de Educacién Bdsica Regular
en 2016.

Asi mismo la LE. es formativa e integradora. Segiin la opinién de los
padres de familia, encontramos un bajo nivel de calidad educativa, la cual
tiene vision a la acreditacion respecto al SINEACE en una Institucién de

Educacion Basica Regular.

Chdvez M. y Olivos M. (2019) para obtener el grado de master nos
dicen en su investigacion “Gestion educativa y desempefio docente, en la
institucion educativa “Modelo” Trujillo, 2018. Nos dice que la hipétesis
se relaciona con la gestién decuativa del desempefio del Ensenador de
colegio “Modelo”, siendo que la correlacién de Spearman es Rho =
0.877, con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% (p <
0.05) representando una alta asociacion de las variables y siendo
altamente significativo. Segunda: [gualmente se demuestra que la gestién
institucional se relaciona significativamente con el desempefio docente
del nivel secundario en la Institucion Educativa “Modelo” —Trujillo
2018, siendo que la correlacién de Spearman es Rho = 0.878 (existiendo
una alta relacién directa) con nivel de significancia p = 0.000 siendo esto
menor al 5% (p < 0.05). Tercera: Se demuestra que la gestidn
administrativa se relaciona significativamente con el desempeiio docente
del nivel secundario de la LE. “Modelo”-Trujillo 2018, siendo que la

correlacién de Spearman es Rho = 0.875 (existiendo una alta relacién
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directa) con nivel de significancia p =0.000 siendo esto menor al 5% (p
< 0.05) Cuarta: Asi mismo se demuestra que la gestion pedagdgica se
relaciona significativamente con el desempefio docente de nivel
secundario de la L.E. “Modelo”, Trujillo — 2018, siendo que el coeficiente

de correlacién de Spearman.
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Segiin Gonzdlez (1998, p.18) las TIC, dan el soporte para la facilidad a la
aproximacién del contenido, logrando recrear nuevas formas de acceso y

nuevos tipos de colaboracién y recreacién cultural™.

Desde la misma perspectiva encontramos a Adell (197, p.56), quien nos dice
que las TIC son un conjunto de procedimientos que implican el manejo de
hardware y software. Siendo las TIC, emisores de comunicacién para el

proceso y digitalizacidn de la informacién.

Por su parte, Cabero (1998) menciona que, “Las TIC se definen en 3 medios
basicos: informdtica, microelectrénica y las telecomunicaciones; dando

soporte de forma interactiva, permitiendo mejorar el nivel de comunicacion™.

Asimismo Gross (1999, p. 159) sefiala que, “Las TIC se relaciona con la
informacion. Manejando diferentes tipos de formato como: texto, imagenes,

sonoro, buscando que sea confiable y fiable™.
Las TIC y la Educacién Superior

Muchos autores han sefialado que nuestra sociedad actual estd cambiando
a nivel estructural, lo que cambia los fundamentos de la modernidad,
especialmente los fundamentos del conocimiento y aprendizaje
organizacional, pero por supuesto también cambios como el mundo laboral,
las relaciones interpersonales, etc. (Castells, 1997). Al mismo tiempo, la
gente aceptd la idea de que todos estos procesos estaban relacionados de

alguna manera con los aspectos tecnoldgicos que caracterizaban esta época.

En comunicacién, el aprendizaje es fuente de desarrollo y progreso social. Por
lo tanto, el sistema educativo debe promover la formacién continua en el
servicio para desarrollar docentes en todos los niveles de educacién para
satisfacer las necesidades y desaffos de los estudiantes. Promover el
aprendizaje y la investigacién de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones a través del acceso continuo a Internet. Ayudan a mejorar la
experiencia de libertad y creatividad. Ademds, las TIC facilitan nuevos
espacios de educacidn y aprendizaje formal y no formal, por lo que los centros
educativos deben tomar medidas para proporcionar materiales y herramientas

de aprendizaje para el uso de las TIC.
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El uso de la tecnologia en educacion en el proceso de aprendizaje incluye la
relacion entre el uso de nuevos medios y la innovacion pedagogica. “Es til
distinguir las sucesivas etapas que atraviesan los docentes al integrar las TIC
para poder diagnosticar la situacién en la que nos encontramos o desarrollar

estrategias instruccionales” (Garcia-Valcdrcel, 2008, p. 1). 63).

Las investigaciones muestran que las experiencias innovadoras
proporcionadas por tecnologias que difieren de los medios tradicionales estin
alterando los habitos y la cultura tradicional de los sistemas educativos. Los
materiales digitales ayudan a superar resistencias y dificultades y hacen que

las computadoras sean mas utiles (Gros, 2000).

Las TIC requieren un aprendizaje continuo en los sistemas educativos y
cotidianos que ayuden a mejorar las habilidades cognitivas, procedimentales

y actitudinales.

En el campo de la comunicacidn, el aprendizaje es el origen del desarrollo. y
el progreso de la sociedad. Puesto que, el sistema educativo debe beneficiar
la formacién continua para el mejoramiento de los profesores, en cada nivel
educativo, con el propdsito de responder a las exigencias, y los retos de la
poblacién estudiantil. Con el constante acceso al internet, con la finalidad de
fomentar el aprendizaje y el estudio de las TIC. Ayudan a mejorar las
experiencias liberadoras y creativas. Ademads, las TIC fomentan nuevos
espacios educativos y de aprendizaje formal y no formal, motivo por la cual
se hace necesario que los centros educativos realicen gestiones para

abastecerse de materiales y herramientas de formacion en el uso de las TIC.

El uso de la tecnologia, en el proceso de aprendizaje la educacion incluye
la relacion entre el uso de nuevos medios y la innovacion educativa. “La
diferenciacién de las sucesivas etapas por las que atraviesa el docente ante la
integracion de las TIC, puede ser de utilidad, ya sea para realizar diagnésticos
de la situacion en las que nos encontramos, asi como para disefiar estrategias

formativas” (Garcia-Valcarcel, 2008, p. 63).

Las investigaciones, sefialan que las experiencias de innovacion,

amparadas en la tecnologia diferente a los medios convencionales, se rompen
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con los habitos y la cultura tradicional del sistema educativo. Los materiales
digitales ayudan a superar resistencias y dificultades, permitiendo mayor

utilidad a las computadoras (Gros, 2000).

Las TIC son la necesidad de un aprendizaje continuo al sistema educativo
y cotidiano, ayudando a las competencias cognitivas, procedimentales y

actitudinales.

El proceso de aprendizaje que representan las TIC ha sido identificado por
los autores (Cox et al., 2003), confirmando su implementacién como una
herramienta interactiva para aumentar el interés y la motivacion de los
estudiantes en el aprendizaje. Los investigadores han promovido diversas
clasificaciones de las TIC en el entorno educativo y han intentado integrarlas
en el proceso de ensefianza y aprendizaje. Por ejemplo, Galvis (2004) creé un
proceso para compartir informacién a través de paginas web, espacios de
aprendizaje e informacion, promover el aprendizaje activo a través de la
interaccién con herramientas tecnoldgicas y ayudar a comunicar las

experiencias de los usuarios.

En la educacién superior, a partir de innovaciones en el proceso de
aprendizaje, las TIC se incorporan al proceso educativo para comprender y

transformar los conocimientos de los participantes educativos (Diaz, 2008).

Las TIC se incorporan al proceso educativo superior, a partir de innovaciones
en el proceso de aprendizaje, para comprender y transformar los

conocimientos de los participantes educativos (Diaz, 2008).

Para comprender y transformar los conocimientos de los participantes
educativos, las TIC se incorporan al proceso educativo en la educacion

superior a partir de innovaciones en el proceso de aprendizaje (Diaz, 2008).

A partir de los avances en el proceso de aprendizaje, las TIC se incorporan a
la educacidn superior para comprender y transformar los conocimientos de

los participantes (Diaz, 2008).
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Las TIC se incorporan al proceso educativo en la educacién superior a partir
de innovaciones en el proceso de aprendizaje para comprender y transformar

los conocimientos de los participantes educativos (Diaz, 2008).

Izquierdo et al. (2010) afirman que “el uso de las TIC en la educacion
superior refleja la transformacidn de la practica pedagégica de los docentes y
su desarrollo profesional, ya que los capacita y prepara para adaptarse a las
exigencias y cambios de los tiempos. Para lograr este objetivo, la integracion
de las TIC en el entorno educativo es necesaria. Por lo tanto, para crear esta
estructura consideramos necesario tener en cuenta los siguientes aspectos”

(Benito, 2005), citado en Garcia, Gonzilez y Guerra (2010, p. 142).

e Proyeccion de las estrategias en las TIC en la malla curricular universitaria.
e Caracterizacién universitaria y los objetivos que deben ser realistas.
¢ Valoracion de las TIC en la formacién universitario como una oportunidad.

e Apreciacién de las TIC como cultura institucional.

La educacién es de alta calidad cuando esta disefiada para satisfacer las
expectativas de todos los sectores que componen la sociedad a la que estd destinada.
Si de esta manera se puede alcanzar el objetivo planteado en cada caso individual, si
surge en procesos culturalmente significativos, se podrdn utilizar de manera ptima
los recursos para ensefarlo y brindar acceso a él y a sus beneficios. Beneficios
sociales y econdmicos, distribuidos equitativamente entre los distintos sectores. que

componen la sociedad, para lo cual estdn destinados. "

La calidad de la educaciéon es un concepto multidimensional que puede
operacionalizarse en funcién de un conjunto muy diverso de variables, entre las que cabe
mencionar: la satisfaccién del cliente (en este caso los estudiantes), las necesidades

educativas, la gestion educativa y la mejora continua.

Se vincula a las necesidades, expectativas y la satisfaccién, como el provecho que

beneficiard del aprendizaje del mismo

Es el elemento mas importante de la gestidn de la calidad y es la base para el

éxito de una organizacion educativa. Crear dreas de atencion al cliente y gestién de
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la demanda relacionadas con encuestas de consultas y quejas para identificar primero
oportunidades de mejora. Establezca un método para medir la satisfaccion del usuario
y realice periédicamente investigaciones y evaluaciones de la satisfaccién del usuario
sin esperar una solicitud. Establecer el concepto de lealtad y gestion de la lealtad y
obtener una comprensién mas profunda de los factores que influyen en la lealtad y la

deslealtad a través del proceso de trabajo para mejorar la lealtad del consumidor.

Este es un desarrollo que sigue el concepto de deleitar a los consumidores, que es el
objetivo de todas las organizaciones, no como un objetivo, sino con un compromiso
con la lealtad del consumidor, que estd directamente relacionado con la lealtad del
consumidor. un resultado determinado. Para gestionar la lealtad del consumidor, las
empresas de gestion de calidad desarrollardn un sistema de coordinacién de la
demanda, luego disefiardn e implementardn una serie de encuestas de satisfaccién del
usuario y, en Ultima instancia, identificardn los factores que influyen en la lealtad y
la deslealtad. Se trata de implementar medidas contra ellos y una adecuada
coordinacion de la fidelizacion de los consumidores (Botero, 2017).

Se cree que refleja el entorno de liderazgo educativo y estd relacionado con las
acciones que realizan los profesores en el proceso de aprendizaje. Esto lo proporciona
el plan de estudios y se refleja nuevamente en la planificacion educativa. El liderazgo
educativo también necesita comprender las relaciones de los estudiantes con sus
padres para garantizar el aprendizaje porque todo comienza en casa (Cabrera y Reyes,
2017).

En América Latina la gestion educativa es por definicion una disciplina de ultimo
desarrollo, por lo que sus dimensiones estructurales la hacen innovadora y con
diversas oportunidades de desarrollo con el objetivo de incrementar el efecto positivo

del sector educativo.

El liderazgo instruccional es la tarea de coordinar actividades y recursos para mejorar
el proceso de enseflanza y aprendizaje compartido por los docentes y orientar su
practica hacia metas educativas. La practica de la ensefianza se convierte entonces en
la gestion del aprendizaje (Batista, 2001). Por otro lado, Sanders Venno (2002) define
la gestién educativa como un campo tedrico y conductual basado en la especificidad

de la educacién, las practicas politicas y culturales dedicadas a la formacién de
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valores morales que orientan la adecuada implementacién de la educacion.

Ciudadania y sociedad democritica.

El liderazgo instruccional es vital para el desarrollo académico de los estudiantes y
cobra significado a través de los docentes “de manera que sus actividades estén
dirigidas a asegurar que aprendan y desarrollen las habilidades necesarias para
alcanzar sus logros sociales, profesionales y personales” (Galegos, 2004). Las
dimensiones de ensefianza y didactica, o ensefianza y erudicion, son especificas de
las tareas de las instituciones educativas que las distinguen de otras instituciones, y
esto se refleja en las conexiones que los participantes hacen con el modelo de
conocimiento y diddctica: los supuestos, ensefiando, supuestos docentes y
asimilacion en la practica docente, valor e importancia asignada al conocimiento,

procedimientos de evaluacién y criterios de resultados.

Audiovisuales
Produccién de contenidos para medios de comunicacidn especialmente el
cine y la televisién; independientemente del soporte que se use y de género.

(Martinez, 1997).

Base de datos
Es un arreglo matricial de microdatos en medios computacionales (INEGI,

2012).

Competencia

Segiin Kobinger (1996), refiere que es un conjunto de comportamientos
socio-afectivos y habilidades cognoscitivas, psicolégicas, sensoriales y
motoras que permiten llevar a cabo adecuadamente un papel, un rol o una

tarea.
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Didactica

Arruada Penteado (1982), la didéctica es un conjunto de métodos, técnicas
o procedimientos que procuran guiar, orientar, dirigir e instrumentar, con
eficacia y economia de medios, el proceso de aprendizaje donde esté presente

como categoria basica

Educacién

Proceso de aprendizaje y enseflanza que se desarrolla a lo largo de toda la
vida y que contribuye a la formacidn integral de las personas, al pleno
desarrollo de sus potencialidades, a la creacién de cultura y al desarrollo de
la familia y de la comunidad nacional, latinoamericana y mundial (MINEDU,

2016).

Estrategia
Segtin Carneiro Caneda (2010), es orientar con respecto al actuar para el
futuro, el establecer un fin en un plazo determinado como aceptable hacia el

cual orientar la direccidn empresarial.

Instrumento

Segtin, Arias (2006), los instrumentos son cualquier recurso, dispositivo o
formato (enpapel o digital), quese utiliza para obtener, registrar oalmacenar
la informacién. Entre los cuales se pueden mencionar: los cuestionarios,

entrevistas y otros”.
Proceso de Aprendizaje
Matos (1998), infiere que el estudiante construye y enriquece su
conocimiento a través de las observaciones y el razonamiento.
Proceso Informdtico
Segiin Perez y Gardey (2013), es la ejecucion de diversas instrucciones

por parte del microprocesador, de acuerdo a lo que indica un programa.

Sistema Operativo
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Segtin Perez y Gardey (2013), se encarga de administrar las instrucciones
que otros programas informadticos destinan al microprocesador, analiza el

estado de ejecucion y organiza la memoria dedicada a las tareas.

Telecomunicaciones
Segiin Zapata, (2015), las telecomunicaciones comprenden hardware y
software, que sirven para brindar informacidn, a través de textos, documentos

y audiovisuales

Tecnologias Educativas
Moreira (2009) afirma que se las Tecnologias Educativas, se utiliza para
dinamizar el aprendizaje a través de material audiovisual, para mejorar las

competencias educativas.
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II. METODOLOGIA
2.1 Identificacion de variables

Variable 1: TIC
Dimensién 1: Competencia Instrumental
Dimensién 2: Competencia Profesional

Dimension 3: Competencias Diddcticas

Variable 2: alidad del Servicio Educativo
Dimension 1: Satisfaccion del Cliente
Dimensién 2: Necesidades Educativas
Dimensién 3: Gestion Docente

Dimensién 4: Mejora Continua

H1 Las TIC se relaciona directamente con la Calidad de Servicio
Educativo en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior
Pedagdgico Piblico Indoamérica, Trujillo 2021.

HO Las Tl% no se relaciona directamente con la Calidad de Servicio
Educativo en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior

Pedagdgico Piblico Indoamérica, Trujillo 2021.

2.2.2. Hipétesis especificas

- H1 Las TIC se relaciona directamente con la satisfacciéon en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico
Indoamérica, Trujillo 2021.

- 2 Las TIC se relaciona directamente con las necesidades educativas de
en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico

Piblico Indoamérica, Trujillo 2021.
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- H3 Las TIC se relaciona directamente con la gestion docente de la
Escuela de Educaciéon Superior Pedagégico Piblico Indoamérica,
Trujillo 2021.

- H4 Las TIC se relaciona directamente con la mejora continua en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piblico

Indoamérica, Trujillo 2021.

2.3 Operacionalizacion de variables

Variable 1: TIC: Conjunto de tecnologias que permiten la transmision,

procesamiento y almacenamiento de la informacién de forma digital.

Variable 2: Calidad de Servicio Educativo: Es aquella que satisface las
necesidades del grupo social al que estd dirigida, logrando de forma dptima sus
objetivos propuestos. mediante recursos v procesos que aseguran la calidad de la

educacion.
Operacionalizacion

A continuacién, matriz de operacionalizacién con indicadores e items
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2.4 Tipo y nivel de investigacién

241

Este estudio se trabajo bajo el marco de una investigacién cuantitativa porque
estd orientado a obtener un conoam'ento mediante la valoracién de fenémenos a
través de cantidades numéricas (Hernandez y Mendoza, 2018). En este caso, los
fenémenos son las TIC y Calidad de Servicio Educativo.

Método de investigacién

En esta investigacion se ha seguido el proceso del método cientifico con el

rigor intelectual aplicado al control de calidad de la informacién. Asi como
menciona Hernandez (2010), “la rigurosidad en los procedimientos, es la
observacién de manera légica para la obtencién de informacién, contrastacion,
conclusiones y exposicion de conocimientos”™.
Se identificé el problema, asi como la hipétesis, recurriendo a bases tedricas, a
continuacién, se ejecuté la matriz con los instrumentos vélﬁos y confiables.
Finalmente, se aplicé los instrumentos a 214 estudiantes de la Escuela de
Educacion Superior Pedagégica Publica Indoamérica de forma virtual.

En cuanto la organizacion e interpretacion de la informacién se han seguido
procesos estadisticos, para lo cual se usaron programas como el Excel y SPSS,
asi mismo la hipdtesis fue contrastada haciendo uso del Coeficiente “R” de
Pearson para hallar relaciones significativas entre variables y dimensiones,
mostrando niveles y rangos, frecuencias, porcentajes y coeficientes de
correlacién.

Para lograr la aplicacién de los instrumentos se les informé a los participantes
que sus datos serdn utilizados tinicamente para fines académicos. Asi mismo, se
solicitaron los permisos respectivos a la Direccidn y a los docentes de cada salén

donde se aplicaron los cuestionarios.
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2.5 Diseiio de investigacion

Siguiendo lo expuesto por Herndndez et al (2006), la investigacién tiene un
alcance descriptivo porque permitié describir cada variable por dimensiones; de
disefio correlacional transversal, ya que se correlaciono dos variables y la medicidn

se hizo una sola intervencién a la muestra (p.79).

El esquema es el siguiente:

(]
M T
r
4
0,
Donde:
M = Muestra

O1= Observacion de variable 1: Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
02= Observacion de variable 2: Calidad de Servicio Educativo

R = Correlacién entre variables

2.6 Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacién de estudio estuvo conformado por los estudiantes de la Escuela de
Educacion Superior Pedagégico Publico Indoamérica, Provincia de Trujillo,

Departamento de La Libertad.
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Tabla N° 01

Poblacion Total de estudiantes

Estudiantes Nimero

Educacion Inicial 450
Educacién Primaria 136
Educacién Fisica 144
Educacion en Idiomas: Especialidad Inglés 44
Educacién Secundaria: Especialidad Comunicacién 21
Computacidn e informatica 18
Total 813

Nota: Sistema de Informacion Académica de la EESPPI, 2020 .

Muestra

La muestra estuvo conformada por el total 214 estudiantes de la Escuela de
Educacion Superior Pedagégico Publico Indoamérica, Provincia de Trujillo,
Departamento de La Libertad. Se utiliz6 el tipo de muestreo probabilistico, haciendo

la eleccion de participantes de forma aleatoria. (Anexo 05).
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Tabla N°02

Poblacion de estudiantes para Muestra

Estudiantes Nimero

Educacién Inicial 118
Educacion Primaria 36
Educacion Fisica 38
Educacion en Idiomas: Especialidad Inglés 12
Educacion Secundaria: Especialidad Comunicacién 6
Computacion e informética 5

Total 214

Nota: Sistema de Informacion Académica de la EESPPI, 2020

2.7 Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta, mediante el instrumento cuestionario para
recoger los datos e informacion de acuerdo a las variables: “TIC” y “Calidad del servicio
Educativa”, en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagogico Publico
Indoamérica, Trujillo 2023.

Los instrumentos tuvieron que pasar por una prueba piloto, la cual se aplicé a
alumnos en una cantidad proporcional al 10% del tamafio de la muestra.

Ademds, paso por 2 filtros importantes antes de su aplicacién cono la
confiabilidad y validez. El instrumento logré su confiabilidad mediante el coeficiente de
Alfa de Crombach para las dos variables. Asi también, se usé la validez de juicio de
expertos, en este caso se recurrié a la experiencia de cinco docentes, los cuales poseen
grado de Magister o Doctor, quienes recomendaron su aplicacion, después de dar sus

respectivas indicaciones.
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2.8 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se usd la tabulacién y grificos en las tablas de Histogramas para cada variable y
sus dimensiones, Se mostré los puntajes de ambas variables por niveles y porcentajes
mdximos y minimos y cdlculo de rangos, los que fueron interpretados segiin las
dimensiones.

Para contrastar la hipotesis de la investigacidn se usé el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman que trabaja con escalas ordinales con la que se calculd la asociacidn

entre variables.

Para determinar el punto critico se tomé en cuenta el P valor = (0) considerando

un nivel de significancia de 0, 5 recomendado para las ciencias de la educacion.

2.9 Ktica investigativa
El trabajo corresponde a la entera autoria de los investigadores cumpliendo las
normas éticas del cddigo de conducta ética de investigacion. La toma de datos de la
muestra fue con el consentimiento de los sujetos, informacién recabada solo para fines
de la investigacién. Los autores citados estdn en referencias bibliogrificas segiin la

norma APA.
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III. RESULTADOS

Resultados de la variable N° 1

Tabla N° 03
Nivel de la variable TIC de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico Piiblico

Indoamérica, Trujillo 2023

Nivel f %
Bisico
18 841
[ 12-30]
Suficiente
97 45.33
[31-45]
Optimo
99 46.26
[46-60]
Total 214 100

Nota: Cuestionario FIE/EAMS-2

En la tabla N° 03, con respecto a los niveles alcanzados de la variable TIC en estudiantes

de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Publico Indoamérica, se observé:

El 46.26 % (99) de los estudiantes se ubican en el nivel dptimo, seguido del 45.33 %

(97) el nivel suficiente y en nivel bdsico en 841 % (18).




Figura N° 01

Resultados descriptivos de la variable: TIC

45.33 46.26
50
45
40
35
30
25
20
15

10

8.41

Basico Suficiente Optimo
[12-30] [31-45] [46-60]

Fuente: Tabla N° 03 Nivel de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién de la
Escuela de Educacion Superior Pedagogico Publico Indoamérica

Analisis e interpretacién

En la figura 01, con respecto a los niveles alcanzados de TIC, en estudiantes

de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico Indoamérica, se observo:
El1 46.26 % (99) de los estudiantes se ubican en el nivel dptimo, seguido del

45.33 % (97) en nivel suficiente y en nivel basico en 8.41% (18). Lo cual evidencia

una orientacién significativa hacia el nivel 6ptimo.
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Tabla N° 04
Dimension Competencias Instrumentales de la Escuela de Educacion Superior

Pedagogico Publico Indoamérica, 2023

Nivel f %
Bisico
0 0.00
[ 04-10]
Suficiente
113 52.80
[11-15]
Optimo
101 47.20
[16-20]
Total 214 100

Nota: Cuestionario FIE/EAMS-2

En la tabla 04, erhcuanto a los niveles alcanzados en la dimensién Competencias
Instrumentales, en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, se observo:

El147.20 % (101) de los estudiantes se ubican en el nivel éptimo, y el 52.80 % (113) en

el nivel suficiente.
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Figura N° 02

Resultados descriptivos de la dimension: Competencias Instrumentales

45.33 46.26

w

Basico Suficiente Optimo
[12-30] [31-45] [46-60]

Fuente: Tabla N° 04 Nivel de Dimensién: Competencias Instrumentales de la
Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico Indoamérica

Analisis e interpretacién

En la figura 2, en cuanto a los niveles alcanzados de la dimensién Competencias
Instrumentales, en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico

Publico Indoamérica, se observo:
E147.20 % (101) de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, seguido del 52.80%

(113) en nivel suficiente. Lo cual evidencia una orientacion significativa hacia el

nivel éptimo.
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Tabla N° 05
Dimension Competencia Profesional de la Escuela de Educacion Superior

Pedagogico Publico Indoamérica, 2023

Nivel f %
Bisico
4 1.87
[ 04-10]
Suficiente
105 49.07
[11-15]
Optimo
105 49.07
[16-20]
Total 214 100

Nota: Cuestionario FIE/EAMS-2

En la tabla N° &‘1, en cuanto a los niveles alcanzados en la dimensién Competencia
Profesional, en estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, se observo:

El1 49.07 % (105) de los estudiantes se ubican en el nivel dptimo y a su vez el 49.07 %

(105) en el nivel suficiente.
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Figura N° 3

Resultados descriptivos de la dimension: Competencia Profesional

1
Fuente: Tabla N° 05 Nivel de Dimension: Competencia Profesional de la
Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piiblico Indoamérica

Anilisis e interpretacion

En la figura N°ﬁ, en cuanto a los niveles alcanzados de la dimensién Competencia
Profesional, en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piiblico

Indoamérica, se observé:
El 49.07 % (105) de los estudiantes se ubican en el nivel ptimo, y a su vez, un

4907 % (105) en nivel suficiente. Lo cual evidencia que los niveles mds altos son

equivalentes en esta dimension.
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Tabla N°06
Dimension Competencias Diddcticas de la Escuela de Educacion Superior

Pedagogico Piiblico Indoamérica, 2023

Nivel f %
Bisico
4 1.97
[ 04-10]
Suficiente
101 4975
[11-15]
Optimo
08 48.28
[16-20]
Total 214 100

Nota: Cuestionario FIE/EAMS-2

En la tabla a°06, en cuanto a los niveles alcanzados en la dimensién Competencias
Didécticas, en estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Publico

Indoamérica, se observo:

El 48.28 % (98) de los estudiantes se ubican en el nivel éptimo y el 49.75 % (101) en el

nivel suficiente.
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Figura N° 04

Resultados descriptivos de la dimension: Competencias Diddcticas

1
Fuente: Tabla N° 06 Nivel de Dimension: Competencias Diddcticas de la

Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piiblico Indoamérica

Anilisis e interpretacion

En la figura 04ﬁon respecto a los niveles alcanzados de la dimensién Competencias
Didaicticas, en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piiblico

Indoamérica, se observo:
El 48.28 % (98) de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, y el 49.75 % (101)

en nivel suficiente. Lo cual evidencia que aunque por una diferencia minima, el

nivel suficiente es el mas alto.
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Resultados de la variable N° 2

Tabla N° 07

Nivel de la variable Calidad del Servicio Educativo de la Escuela de Educacion

Superior Pedagogico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Y%
Nivel £ ‘
Basico 8 Q41
[ 32-80]
Suficiente 78 36.45
[81-120]
Optimo L8 5514
[121-180]

100
Total 214

Nota: Cuestionario JAES/MUSU-2

En la tabla N°07, en cuanto a los niveles alcanzados de la variable Calidad del Servicio

Educativo en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, Trujillo 2023, se observé:

E155.14 % (118) de los estudiantes se ubican en el nivel éptimo, seguido del 36.45 %

(78) el nivel suficiente y en nivel bdsico en 841 % (18). Lo cual evidencia una

orientacion significativa hacia el nivel éptimo.
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Figura N° 05

Resultado descriptivos de la Variable Calidad de Servicio Educativo

55.14
60
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36.45
40
30
20 8.41
0
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Fuente: Tabla N° 07 Nivel de Calidad del Servicio Educativo de la Escuela de

Educacion Superior Pedagogico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Anilisis e interpretacion

En la figura N° 05, en cuanto a los niveles alcanzados de la variable Calidad del
Servicio Educativo en estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico

Publico Indoamérica, Trujillo 2023, se observé:

El155.14 % (118) de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, seguido del 3645 %
(78) el nivel suficiente y en nivel bdsico en 841 % (18). Lo cual evidencia una

orientacion significativa hacia el nivel éptimo.
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Tabla N° 08

Dimension Satisfaccion del Cliente de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico

Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Nivel f %
Basico 18 Q41

[ 8-20]

Regular 03 43.46
[21-30]

Optimo 103 48.13
[ 31-40]

Total 214 100

Nota: Cuestionario JAES/MUSU-2

Enla tab& N° 08, en cuanto a los niveles alcanzados de la dimension Satisfaccion del
Cliente, en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piiblico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observo:

E148.13 % (103) de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, sdlo el 43,46 % (93),
en el regular; mientras que en el nivel bdsico 841 % (18), lo cual evidencia una

orientacion significativa hacia el 6ptimo.
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Figura N° 06: Resultados Descriptivo de la dimension: Satisfaccion del Cliente

48.13

43.46

50
45
40
35
30
25

20
8:41
15

10

5 |
Bésico Suficiente Optimo
[ 8-20] [21-30] [31-40]

Fuente: Tabla N° 08: Dimension Satisfaccién del Cliente de la Escuela de Educacion

Superior Pedagogico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Anilisis e interpretacion

En la figyra N° 06, en cuanto a los niveles alcanzados de la dimensién Satisfaccion del
Cliente, en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observé:

E148.13 % (103) de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, sdlo el 43,46 % (93),
en el regular; mientras que en el nivel bdsico 841 % (18), lo cual evidencia una

orientacion significativa hacia el 6ptimo.
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Tabla N° 09

Dimension Necesidades Educativas de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico

Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Nivel f %
Basico 18 Q41
[ 8-20]
Regular %0 1.6
[21-30]
Optimo 106 49 53
[ 31-40]
Total 214 100

Nota: Cuestionario JAES/MUSU-2

En la tabla N° 09, con respecto a los niveles alcanzados de la dimension Necesidades
Educativas, en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observo:

El1 49,53 % (106), de los estudiantes se ubican en el nivel 6ptimo, mientras que 42,6 %
(90) en el nivel regular, y en el nivel bdsico se evidencia con 8,41 % (18), lo cual

evidencia una orientacion significativa hacia el dptimo.
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Figura N° 07: Resultados descriptivos de la dimension: Necesidades Educativos
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Fuente: Tabla N° 09: Dimensién Necesidades Educativas, en los estudiantes de la

Escuela de Educacion Superior Pedagégico Publico Indoamérica, Trujillo 2023 se

observo:

Anilisis e interpretacion

Enla figuraa"‘ 07, con respecto a los niveles alcanzados de la dimension Necesidades

Educativas,en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piiblico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observé:

E149.53 % (106), de los estudiantes se ubican en el nivel Optimo, mientras que 42,6 %

(90) en el nivel regular; y en el nivel bdsico se evidencia con 841 % (18), lo cual

evidencia una orientacion significativa hacia el dptimo.
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Tabla N° 10

Dimension Gestion Docente de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico

Piiblico Indoameérica, Trujillo 2023

Nivel F %
Basico 4 6.54
[ 8-20]

Regular 3 5.8
[21-30]

Optimo - 40.65
[ 31-40]

Total 214 100

Nota: Cuestionario JAES/MUSU-2

an la tabla N° 10, en cuanto a los niveles alcanzados de la dimension Gestion Docente,
en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico Piiblico

Indoamérica, Trujillo 2021 se observo:

E1 52,8 % (113), de los estudiantes se ubican en el nivel regular, mientras que 40,65
(87) en el nivel 6ptimo; y en el nivel bdsico se ubica el 6.54 % (14), lo cual evidencia

una orientacioén significativa hacia el regular.
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Figura N° 08

Resultados descriptivos de la dimension Gestion Docente
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Fuente: Tabla N° 10: Dimension Gestién Docente de la Escuela de Educacion

Superior Pedagdgico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Anilisis e interpretacion

En la figura N° 08, en cuanto a los niveles alcanzados de la Dimension Gestion
Docente, en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Publico

Indoamérica, Trujillo 2021 se observo:

E1 52,8 % (113), de los estudiantes se ubican en el nivel regular, mientras que 40,65
(87) en el nivel optimo; y en el nivel bdsico se ubica el 6.54 % (14 ), lo cual evidencia

una orientacioén significativa hacia el regular.
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Tabla N° 11

Dimension Mejora Continua de la Escuela de Educacion Superior Pedagogico

Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Nivel F %
Basico 18 Q41

[ 8-20]

Regular 105 49.07
[21-30]

Optimo o1 4252
[ 31-40]

Total 214 100

Nota: Cuestionario JAES/MUSU-2

En la tablﬁN"‘ 11, con respecto a los niveles alcanzados de la dimensién Mejora
Continua, en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piiblico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observo:

E1 49,07 % (105), de los estudiantes se ubican en el nivel regular, mientras que 42,52
(91) en el nivel éptimo; y en el nivel bdsico se ubica el 8.41 % (18), lo cual evidencia

una orientacion significativa hacia el basico.
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Figura N° 09

Resultados descriptivos de la dimension: Mejora Continua
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Fuente: Tabla N° 11: Dimensién Mejora continua de la Escuela de Educacién

Superior Pedagdgico Piiblico Indoamérica, Trujillo 2023

Anilisis e interpretacion

En la figura N° 09, con respecto a los niveles alcanzados de la dimensién Mejora
Continua en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Publico

Indoamérica, Trujillo 2023 se observé:

E1 49,07 % (105), de los estudiantes se ubican en el nivel regular, mientras que 42,52
(91) en el nivel éptimo; y en el nivel bdsico se ubica el 8.41 % (18), lo cual evidencia

una orientacion significativa hacia el basico.
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3.2 Prueba de hipétesis

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smimov?® Shapiro-Wilk

Estadistico ol Sig. Estadistico ol Sig.
TIC 298 214 000 754 214 000
Competencias instrumentals 355 214 000 635 214 000
Competencia professional J28 214 000 690 214 000
Competencias didicticas 338 214 000 H88 214 000
CALIDAD DEL SERVICIO 346 214 000 Ja25 214 000
EDUCATIVO
Satisfaccién del cliente 308 214 000 750 214 000
Necesidades educativas 316 214 000 746 214 000
Gestion docente 309 214 000 J47 214 000
Mejora continua 281 214 000 759 214 000
a. Correccion de significacidn de Lilliefors
Interpretacion

Los resultados de Kolmogorov-Smirnov (0,000) es menor al nivel de significancia (0,05),
expresa una distribucién distinta a la normal, correspondiente a competencias digitales y

desempefios matemadticos, como sus dimensiones.

3.2.1. Prueba de hipétesis general

En este estudio, se optd por una prueba no paramétrica: Rho de Spearman, porque retine tres
ndiciones: 1) la distribucién de las puntuaciones de las variables son distintas a la norma (0,

000 <0,05), en la muestra estudiada; b) el estudio abarca variables cualitativas (Tecnologias de la

Informacién y Comunicaciénﬁ Servicio de Calidad Educativo); y c) las dos variables ordinales

no son idénticas, es decir, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién tiene tres

dimensiones y el Servicio de Calidad Educativo, cuatro dimensiones.
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a) Planteamiento de hipdétesis:

1 Hipétesis estadisticas
Ho= Las TIC no se relacionan directamente con la Calidad de
Servicio Educativo en los estudiantes de la Escuela de
Educacion Superior Pedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo

2023.

Hy = Tspearman = 0
Hi= Las TIC se relacionan directamente con la Calidad de Servicio
Educativo en los estudiantes de la Escuela de Educacién

Superior Pedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

Hy = Tspearman * 0

2 Nivel de significancia
Significancia (alfa) a=0,05
3 Seleccién de la prueba

Rho de Spearman
4 Valor de Rho de Spearman

Correlaciones

TECNOLOGIADE CALIDAD DEL
LA INFORMACION SERVICIO
¥ COMUNICACION _EDUCATIVO

Rho de TECNOLOGIA DE  Coeficiente de 1,000 873"
Spearman LA INFORMACION  correlacién
Y COMUNICACION  Sig. (bilateral) . ,000
N 214 214
CALIDAD DEL Coeficiente de 873" 1,000
SERVICIO correlacion
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 214 214

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El valor Rho de Spearman encontrado es 0,874, con una
significancia de 0, 000. En consecuencia, las TIC tienen relacién
directa con la Calidad de Servicio Educativo en los estudiantes de la
Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piblico Indoamérica,
Trujillo 2023

Interpretacion del valor Rho de Spearman

El va)r Rho de Spearman encontrado (0,874), con una significancia
de 0,000, implica una correlacion significativa muy alta.

Toma de decisiones

Rechazar la hipotesis nula (Hy) y aceptar la hipdtesis de investigacion
(Hi)

Prueba de Hipétesis especifica N° 01

1

Hipétesis estadisticas

Ho= Las TIC no se relacionan directamente con la satisfaccion en
los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior
Pedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

Hy = Tspearman = 0

Hi=- HI Las TIC se relacionan directamente con la satisfaccion
en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior
Pedagégico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

Hy = Tspearman * 0

Nivel de significancia
Significancia (alfa) a=0,05
Seleccién de la prueba

Rho de Spearman

Valor de Rho de Spearman
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Correlaciones

TECNOLOGIA
DELA
INFORMACION
Y Satisfaccion
COMUNICACION  del cliente
Rho de TECNOLOGIA DE Coeficiente de 1,000 855"
Spearman LA correlacién
INFORMACION Y Sig. (bilateral) . 000
COMUNICACION N 214 214
Satisfaccién del &eficienle de 855" 1,000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) 000
N 214 214

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

El valor Rho de Spearman encontradcﬁs 0,855, con una significancia
de 0, 000. En consecuencia, las TIC se relacionan directamente con
la satisfaccion en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior

Pedagdgico Publico Indoamérica, Trujillo 2023.
5 Interpretacion del valor Rho de Spearman

El v@r Rho de Spearman encontrado (0,855), con una significancia
de 0,000, implica una correlacion significativa muy alta.

6 Toma de decisiones

Rechazar la hipdtesis nula (Hy) y aceptar la hipdtesis de
investigacion (Hi)

Prueba de hipétesis especifica N° 2

1 Hipotesis estadisticas
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Ho= Las TIC no se relaciona directamente con las necesidades educativas en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Prblico
Indoamérica, Trujillo 2023

Hy = Tspearman = 0 @
1

Hi= Las TIC se relaciona directamente con las necesidades educativas de en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Prblico
Indoamérica, Trujillo 2023

H, = Tspearman ¥ 0
2 Nivel de significancia
Significancia (alfa) a=0,05
3 Seleccién de la prueba
Rho de Spearman
4 Valor de Rho de Spearman

Correlaciones

TECNOLOGIA
DE LA
INFORMACION
Y Necesidades
COMUNICACION  educativas
Rho de TECNOLOGIADE LA  Coeficiente de 1,000 892"
Spearman INFORMACION Y correlacion
COMUNICACION Sig. (bilateral) . ,000
N 214 214
Necesidades Coeficiente de 892" 1,000
educativas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 214 214

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

El valor Rho de Spearman encontrado es 0,892, con una significancia de 0, 000. En
nsecuencia, las TIC se relaciona directamente con las necesidades educativas de
en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagédgico Piblico

Indoamérica, Trujillo 2023.
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5 Interpretacion del valor Rho de Spearman

El valor Rho de Spearman encontrando (0,892), con una significancia de 0, 000,
implica una correlacion significativa muy alta.

6 Toma de decisiones

Rechazar la hipdtesis nula (Hy) y aceptar la hipdtesis de investigacién (Hi)

Prueba de hipétesis especifica N° 3

1 Hipétesis estadisticas

Ho= Las TIC no se relaciona directamente con la gestién docente de
la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piblico
Indoamérica, Trujillo 2023.

Hy = Tspearman = 0

Hi= Las TIC se relaciona directamente con la gestion docente de la
Escuela de Educaciéon Superior Pedagdgico Publico
Indoamérica, Trujillo 2023.

Hy = Tspearman ¥ 0

2 Nivel de significancia
Significancia (alfa) a=0.05

3 Seleccién de la prueba
Rho de Spearman

4  Valor de Rho de Spearman




Correlaciones

TECNOLOGIA
DE LA
INFORMACION
Y Gestion
COMUNICACION  docente
Rho de TECNOLOGIA DE Coeficiente de 1,000 ,803”
Spearman LA INFORMACION correlacién
Y Sig. (bilateral) ,000
COMUNICACION 214 214
Gestion docente Coeficiente de 903" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 214 214

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El valor Rho de Spearman encontrado es 0,903, con una significancia
de 0,000. En consec‘ﬁencia, las TIC se relacionan directamente con las
Gestion Educativa en los estudiantes de la Escuela de Educacion

Superior Pedagdgico Piblico Indoamérica, Trujillo 2023.

5  Interpretacion del valor Rho de Spearman

El vgpr Rho de Spearman encontrado es (0,903), con una significancia
de 0,000, implica una correlacion significativa muy alta.

6  Toma de decisiones

Rechazar la hipdtesis nula (H,) y aceptar la hipétesis de investigacion

(Hi)

Prueba de hipétesis especifica N° 4

1 Hipétesis estadisticas

Ho= Las TIC no se relacionan directamente con la mejora continua en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico
Indoamérica, Trujillo 2023
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Hy = Tspearman = 0

Hi= Las TIC se relaciona directamente con la Mejora Continua en los
estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico
Indoamérica, Trujillo 2021.

H, = Tspearman ¥ 0

Nivel de significancia
Significancia (alfa) =005

Seleccién de la prueba

Rho de Spearman
Valor de Rho de Spearman
Correlaciones
TECNOLOGIA
DE LA
INFORMACION
Y Mejora
COMUNICACION  continua
Rho de TECNOLOGIADE  Coeficiente de 1,000 944
Spearman LA INFORMACION correlacién
Y COMUNICACION  Sig. (bilateral) . ,000
N 214 214
Mejora continua Coeficiente de 9447 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 214 214

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El valor Rho de Spearman encontrado es 0,944, con una significancia de 0,

000. En ﬁ)nsecuencia, las TIC se relaciona directamente con Mejora
Continua en los estudiantes de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico

Publico Indoamérica, Trujillo 2023.
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5 Interpretacion del valor de Rho de Spearman

Ea'alor de Rho de Spearman encontrado (0,944), con una significancia de
0,000 implica una correlacion significativa muy alta.

6 Toma de decisiones

Rechazar la hipétesis nula (H) y aceptar la hipdtesis de investigacion (Hi)
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.
IV.  DISCUSION

Después de realizar un andlisis de los datos recogidos de las TIC, en el
cuestionario FIS/AEMS-2 y JAES/MUSU-2, se encuentran relacién en una
sola direccion y abarcan las dimensiones de la variable Calidﬁl de Servicio
Educativo; en el cual se evidencia relaciones significativas, en estudiantes

de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Publico Indoamérica,

Trujillo 2023.

Esta Investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo; pues busca
valorar y agrupar en niveles la Calidad de Servicio Educativo con relacién a
las TIC, los cuales fueron recogiéndose la informacién en instrumentos, los
cuales pasaron por todos los controles de calidad estadistica, tales como la

validez y confiabilidad.

En esta situacion, se destaca las fortalezas de acceder a los sujetos
investigados, via plataformas digitales, utilizando la herramienta de Google
Forms, One Drive y correos electrénicos, en el cual se aplicaron E‘;
cuestionarios FIS/AEMS-2 y JAES/MUSU-2; arrojando resultados en
tiempo real. Asi mismo, el disefio utilizado fue correlacional transversal, con
muestreo probabilistico haciendo la eleccion de participantes de forma
aleatoria. Ademads, para el andlisis se utilizaron tablas y gréficos como el

histograma.

Un resultado relevante es la relacién entre TIC y Calidad del Servicio
Educativo, reflejada en el valor del Coeficiente de Rho de Spearman (ry =
0,892) lo que implica que existe una relacion significativa muy alta entre
las variables de estudio. Esto es debido a que las TIC como herramientas
digitales han tomado una muy importante relevancia en la ensefianza, ya que
permite optimizar la gestién de los recursos y procesos logrando ser mas
eficaces para mejorar la calidad educativa del alumno. Esta similitud la

podemos ver en también en la investigacion realizada por Nieto, Yovanni;
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Ochoa & Andreina (2015) donde nos indican que las TIC influyen en la
calidad de servicio ofrecida por los profesores universitarios como
herramienta para el desarrollo de las competencias de los alumnos

universitarios- Colombia.

Referente a la relacién que existe entre las TIC y la dimensién de
Satisfaccion en los Estudiantes se registrd un rango de (r; = 0,855): lo que
implica que existe una relacién significativa muy alta. Esto se puede
justificar debido a criterios como los contenidos curriculares, la
organizacién, medios audiovisuales, actualizacién, condiciones pedagdgicas
de los profesores y encuestas donde evalten los servicios educativos, como
la aplicada en la dimensidn Satisfaccién del Cliente, donde se observé que
el 48.13 % (103) de los estudiantes se ubican en el nivel éptimo, sélo el 43,46
% (93), en el regular; mientras que en el nivel bdsico 8.41 % (18). Por su
parte Acevedo M (2019) en su investigacion nos indica que los estudiantes
han confirmado su satisfaccion frente al uso de las TIC pues consideran que
esta herramienta medidtica los estimula en la construccién significativa del
aprendizaje. Los estudiantes expresan su satisfaccion porque la herramienta
TIC les acerca con profundidad al entendimiento de la teorfa y practica de
las Técnicas Asépticas y Estériles, porque la TIC en el d@mbito educativo
disminuye la brecha que mantiene la distancia entre la escuela y el discurso
social, pues la TIC hace parte de la representacién simbdlica y de la
reproduccion colectiva de los estudiantes, pues son procedimientos que

poseen larga trayectoria en el saber cotidiano.

Referente a la relacién que existe entre las TIC y la dimensién de
Necesidades Educativas, se registré un rango de (r; = 0,892); lo que
implica que existe una relacién significativa muy alta. Esto se debe porque
las TIC, facilitan la accesibilidad del conocimiento ayudando a superar
limitaciones, asi mismo ayudan en el proceso de comunicacién y desarrollo
cognitivo frente al contexto y al ritmo de ensefianza/aprendizaje para

alcanzar su mayor potencial dentro de una sociedad integradora.
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Informacién que coincide con el trabajo de investigacidn realizada por
Castro C. (2015) quien concluye que las TIC benefician significativamente
a los estudiantes con necesidades educativas especiales, ya que brinda
diferentes adaptaciones que son necesarias para el dominio del curriculum
académico. De forma similar, esta influencia positiva se replica en la
investigacion de Sanchez, R. (2012),en la cual concluye que la variable TIC,
en sus tres dimensiones: tecnologias auditivas, tecnologias visuales y
tecnologias audiovisuales, puntian alto en aquellos quienes utilizan
tecnologias en el desempefio de su aprendizaje. Con respecto a la variable
Rendimiento Académico, se observé que un 38% de estudiantes poseen un

rendimiento académico bueno.

Con relacién a las TIC y la dimensién de Gestion Docente se registrd
un rango de (r; = 0,903): lo cual evidencia una relacidn significativa muy
alta. Esto se justifica debido a que el docente tiene competencias digitales y
estd en constante capacitacion en el drea tecnoldgica ya que es consciente
que usar estas herramientas, le favorece en cuanto a la innovacién de sus
clases y mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje. Por esta razon,
consideramos que se deben usar las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion con la finalidad de formar nuevos perfiles profesionales para
el actual mercado laboral. Resultados que se asemejan con lo encontrado por
Sierra, Bueno & Monroy, (2016) en su articulo “Analisis del uso de las
tecnologias TIC por parte de los docentes de las Instituciones educativas de
la ciudad de Riohacha- Venezuela” donde concluye que: el 95% de estos,
tiene un nivel alto de conocimiento de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion. Asi mismo, nos refiere que el 99% de los profesores, tienen
conocimiento de la importancia de la implementacién de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacién en el proceso enseflanza-aprendizaje
estimulando a los integrantes de los grupos a intercambiar ideas, a debatir y

decidir en comun, a razonar el porqué de alguna opinién y llevar lo
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tradicional a la innovacién de las tecnologias en la educacién en las aulas de

clases.

Con respecto a la relacién que existe entre las TIC y la dimensién de Mejora
Continua se registré un rango de (r, = 0,944); lo que implica que existe
una relacion significativa muy alta. Esto se debe a que cuando se aplica de
forma adecuada las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en el
salon de clases, se comprueba la efectividad de estas herramientas para
mejorar de forma significativa los resultados académicos de los alumnos, de
igual forma como la educacion de calidad en el proceso de mejoramiento
continuo con respecto a los objetivos, procesos del sistema educativo y

resultados, todo ello orientado a la calidad de servicio educativo.

Santa & Hernandez (2016) ngg dicen en su investigaciéon que los
entrevistados tienen la opinidn de que las iniciativas de innovacion y mejora
emprendidas autonomamente por las instituciones educativas son positivas.
Destacan principalmente el esfuerzo del CEPA San Ildefonso-La Granja y
lo consideran un ejemplo. Asi también sug'éren que el uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién se amplie también para los
alumnos de todos los programas formativos del CEPA. Proponen que se siga
reforzando en la educacion a lo largo de la vida para personas que tienen
necesidades educativas especiales. A(Ernés, predomina la importancia de
difundir los resultados obtenidos. La aplicacién de las TIC en la
organizacién y gestion del Centro es otro de los aspectos que consideran muy
acertado, con la necesidad de una continua actualizacién. Destaca el buen
uso de las redes sociales para la cchnicacién y difusién de las distintas
acciones. Se ha planteado aumentar las posibilidades de la secretaria virtual
y mejorar el disefio de la Web del Centro para una mejor ubicacién de

enlaces con redes sociales como Facebook, entre otras.
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V. CONCLUSIONES

1. Las TIC tienen una relacién significativa muy alta con la Calidad de Servicio
Educativo en los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagégico Piblico
Indoamérica, Trujillo 2023, como lo evidencia Rho de Spearman (r; = 0,892). Esto
favorece a la investigacion debido a que las TIC como herramientas digitales han
tomado una muy importante relevancia en la ensefianza, ya que permite optimizar la
gestion de los recursos y procesos logrando ser mds eficaces para mejorar la calidad
educativa del alumno.

2. Las TIC tienen una relacidn significativa alta con la dimensién Satisfaccidn en
los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piblico Indoamérica,
Trujillo 2023, como lo evidencia Rho de Spearman (r; = 0,855). Por lo tanto las TIC

estimulan al alumno en la construccidn significativa del aprendizaje.

3. Las TE tienen una relacién significativa muy alta con la dimensién Necesidades
Educativos de la Escuela de Educacién Superior Pedagégico Piblico Indoamérica,
Trujillo 2021, como lo evidencia Rho de Spearman (r; = 0,892). De esta forma se
confirma que las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién facilitan la
accesibilidad del conocimiento ayudando a superar limitaciones, asi mismo ayudan en

el proceso de comunicacién y desarrollo cognitivo.

4. Las TIC tienen una relacién significativa muy alta con la dimensién Gestién
Docente de la Escuela de Educaciéon Superior Pedagégico Piblico Indoamérica,
Trujillo 2023, como lo evidencia Rho de Spearman (r; = 0,903). Por esta razon, se
considera que las herramientas que se utilicen en clase favorece adecuadamente en el
aprendizaje y ayuda a fomentar los nuevos perfiles profesionales que el mercado

laboral demanda.
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5. Las TIC tienen una relacién significativa muy alta con la dimensién Mejora
Continua de la Escuela de Educacién Superior Pedagdgico Publico Indoamérica,
Trujillo 2023, como lo evidencia Rho de Spearman (ry = 0,944). Esto afecta de
manera favorable en cuanto el logro de objetivos que estan relacionados con la mejora
continua, tinicamente con el propésito de elevar el desempeiio académico de alumnos

y docente.
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VI. RECOMENDACIONES

Los docentes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgico Piiblico
Indoamérica deben implementar sesiones de aprendizaje en las que se haga uso
de diferentes aplicaciones diddcticas e innovadoras que contribuyan a brindar un

buen servicio de Calidad Educativa.

La Escuela de Educacién Superior Pedagégico Publico Indoamérica debe aplicar
un cronograma de capacitaciones a sus colaboradores, en temas relacionados a la

actualizacion de las TIC y Gestién Educativa.

La Escuela de Educacién Superior Pedagdgico Publico Indoamérica debe
programar Seminarios on line, Webinar, Charlas Virtuales Informativas, Talleres,

Videoconferencias, Conversatorios y diferentes eventos virtuales.

La Escuela de Educacién Superior Pedagdgico Publico Indoamérica debe
Implementar un Plan de Contingencia que permita dar solucién inmediata a las
incidencias que se puedan presentar en los entornos virtuales educativos.

El director y las autoridades pertinentes de la Escuela de Educacién Superior
Pedagdgico Piblico Indoamérica, deben elaborar un plan de mejora en donde
consideren implementar Tecnologias de la Comunicacién en Informacién con la
finalidad de seguir mejorando la Calidad de Servicio Educativo que brinda su

institucion.
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ANEXOS Y/O APENDICES

Anexo 1: Instrumentos
CUESTIONARIO FJE/EAMS-2

Autores: Jara Estela Fany (2021)

Munfoz Sullasi Ery Antony (2021)

ESCALA DE LIKERT

1. Datos generales:

Edad:

Grado de estudios:

2. Informacion

Estimados estudiantes:

Los resultados de este cuestionario no seran considerados para efectos de
evaluacion; pues los datos serdn empleados Unicamente para estudios cientificos. En
consecuencia, se le solicita responder con |la verdad ante |as situaciones propuestas.

3. Propaésito

El cuestionario FJE/EAMS-1 tiene el objetivo de medir el uso de las TIC

en tres dimensiones: Competencias Instrumentales, Competencias Instrumentales y
Competencias didacticas.

4. Instrucciones:

a. Lee con atencion cada item o situacion formulada. \
b. Selecciona la respuesta segiin la frecuencia de tu contexto individual
como estudiante.
Totalmente de acuerdo =(5)
De acuerdo =(4)
Neutral =(3)
En desacuerdo =(2)
K Totalmente en desacuerdo = (1) /
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CUESTIONARIO FJE/EAMS-1

cUtilizas los dispositivos portatiles (tablets- smartphones) para conectarte a tus
clases remotas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

¢) Totalmente de acuerdo

cUtilizas dispositivos de escritorio (pc) para conectarte a tus clases remotas?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

.Consideras comprensible el manejo de dispositivos electrénicos en educacion
remota?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

Los aplicativos de educacion te resultan interactivos a la hora de ejecutarlos
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

JUtilizas habitualmente las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

+Consideras que unas de las caracteristicas de los dispositivos electréonicos son la
flexibilidad y adaptabilidad al momento de usarlos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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10.

11.

12.

Los conocimientos que posees sobre el uso de las TIC, fueron adquiridas a través
de capacitaciones facilitadas por la instituciéon

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

+Consideras eficientes las capacitaciones brindadas sobre el uso de las TIC, por la
instituciéon?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

+Consideras que las TIC han contribuido a construir nuevos conocimientos en tu
proceso educativo?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

<Las TIC son herramientas necesarias para la construcciéon de nuevos
conocimientos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

+Las TIC han influenciado positivamente en tu aprendizaje?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

+Se hace mis ficil aprender mediante el uso de las TIC?
a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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Escala/ item
Valoracion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Rango
(1]
[2]
[3]
[4]
[5]

Escala total/ Tecnologias de |a Informacién y Comunicacion

Nivel
Optimo
Suficiente

Basico

Rango
[46-60]
[31-45]
[12-30]

Escala total/l Competencia Instrumental

Nivel
Optimo
Suficiente

Basico

Rango
[16-20]
[11-15]
[04-10]

Escala total/ Competencia Profesional

Nivel
Optimo
Suficiente

Basico

Rango
[16-20]
[11-15]
[04-10]

Escala total/ Competencia Didactica

Nivel
Optimo
Suficiente

Basico

Rango
[16-20]
[11-15]
[04-10]
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CUESTIONARIO JAES/MUSU-2
Autores: Jara Estela Fany (2021)

Mufioz Sullasi Ery Antony (2021)

ESCALA DE LIKERT

5. Datos generales:

Edad:

Grado de estudios:

6. Informacion

Estimadas estudiantes:

Los resultados de este cuestionario no serdn considerados para efectos de
evaluacion; pues los datos serdn empleados Unicamente para estudios cientificos. En
consecuencia, se le solicita responder con |la verdad ante |as situaciones propuestas.

7. Propésito

El cuestionario JAES/MUSU-1 tiene el objetivo de medir la Calidad de Servicio
Educativo en cuatro dimensiones: Satisfaccion del cliente, Necesidades Educativas,
Gestidn Docente y Mejora Continua.

8. Instrucciones:

¢. Lee con atencién cada item o situacion formulada. \
d. Selecciona la respuesta segiin la frecuencia de tu contexto individual
como estudiante.
Totalmente de acuerdo =(5)
De acuerdo =(4)
Neutral =(3)
En desacuerdo =(2)
\ Totalmente en desacuerdo = (1) /
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CUESTIONARIO JAES/MUSU-1

Consideras buena la calidad del servicio educativo brindada por la

(Epstitucion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

¢ Te encuentras satisfecho el desarrollo de las sesiones de clases como parte

gl servicio educativo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;Te sientes cémodo en las clases virtuales?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

:Se evalia el nivel de satisfaccion que ofrece la institucién educativa a la

sociedad inmediata (estudiantes)?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. Te identificas con la institucion?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;Recomendarias a un referente a estudiar en la institucion?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;La institucion cuenta con un Libro de Reclamaciones?
a) Totalmente de acuerdo
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10.

11.

12,

13.

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;La institucién cuenta con un plan de contingencia en caso de alguna
incidencia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

El objetivo de las sesiones de clase cubren tus necesidades de aprendizaje

(2dividuales?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

:Se evalian las necesidades individuales de los alumnos previas al inicio de
a sesion de clase?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. Te resulta entendible la informacion brindada en la sesion de clase?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

.Se socializan los resultados y/o estrategias para estudiantes con necesidades

cognitivas?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;Las sesiones de clase te ayudan a moldear tu personalidad generando
acciones positivas frente a la sociedad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral
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14,

15.

16.

17.

18.

19.

d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

(Recibes formacion que te permite desarrollar autonomia y una actitud
critica?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;Las sesiones de clase del docente se cumplen de acuerdo al silabo de tu
Ehrrera?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

(Al momento de desarrollar alguna actividad programada se aplican los
ocedimientos de ejecucion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

.Consideras que los docentes cumplen con el perfil adecuado para la
[nsenanza actual?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

(Consideras que las habilidadgy de tus docentes son idéneas para la
preparacién de una competencia académica?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

{Consideras que tus docentes estan debidamente capacitados para hacer uso
de las TIC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo
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e) Totalmente en desacuerdo

20.;La institucion brinda capacitacion constante a los docentes de tu
E@stitucion?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

21.gl.a planificacion que los docentes realizan van de acuerdo a las necesidades
de la sociedad?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

22, ;La planificacién que los docentes realizan van de acuerdo al mercado
laboral?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

23. ;Consideras que la experiencia laboral del docente es la correcta para dictar
el curso?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

24, ;Consideras que el docente ensena en base a su experiencia?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

25. ;Consideras que las evaluaciones miden los criterios y competencias
necesarias?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
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26.

27,

28.

29,

30.

31.

e) Totalmente en desacuerdo

:Elaboran planes de mejora a partir de los resultados de la autoevaluaciéon?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. Estas satisfecho con tus productos académicos desarrollados en las sesiones?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Consideras que los resultados que obtienes te seran ifiles para tu vida
[rofesional?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

.Consideras que cada drea cumple eficientemente su funcién en pro de la
calidad de servicio educativo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

;La responsabilidad forma parte del estilo de trabajo del personal de la
institucion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

.Consideras que el personal educativo se plantea compromisos para la
mejora continua de la institucion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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32. ;El capital humano se dispone a trabajar en la elaboracién e implementacién
planes de mejoras institucionales?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

Escalal item
Valoracion Rango
Totalmente en desacuerdo [1]
En desacuerdo [2]
Neutral [3]
De acuerdo [4]
Totalmente de desacuerdo [5]

Escala total/ Calidad del Servicio Educativo

Nivel Rango
Optimo [121-160]
Suficiente [81-120]
Basico [32-80]

Escala dimension 1/ Satisfaccion del cliente

Nivel Rango
Optimo [31-40]
Suficiente [21-30]
Basico [8-20]

Escala dimensidn 2/ Necesidades Educativas

Nivel Rango
Optimo [31-40]
Suficiente [21-30]
Basico [8-20]
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Escala dimension 3/ Gestion Docente

Nivel Rango
Optimo [31-40]
Suficiente [21-30]
Basico [8-20]

Escala dimension 4/ Mejora continua

Nivel Rango
Optimo [31-40]
Suficiente [21-30]
Basico [8-20]
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Anexo 2: Formato Virtual de los Instrumentos
a) Variable: Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

ENCUESTA FJE/EAMS-2

Responde con sinceridad de acuerdo a lo que mas se aproxime a tus experiencias.

1. ;Utilizas los dispositivos portatiles (tablets- smartphones) para conectarte a tus clases remotas?
(O Totalmente de acuerdo
() De acuerdo

Neutral

Totalmente en desacuerdo

-

2. jUtilizas dispositivos de escritorio (pc) para conectarte a tus clases remotas?

Totalmente de acuerdo

(O peacu

(_) Neutral

(_) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ;Consideras comprensible el manejo de dispositivos electronicos en educacion remota?
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
) Meutra
() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

4. ;Los aplicativos de educacion te resultan interactivos a la hora de ejecutarlos?
(O Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

) MNeutra

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

92




5. ¢Utilizas habitualmente las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién?
(O Totalmente de acuerdo
") De acuerdo
) Neutral

(O En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

6. ;Consideras que unas de las caracteristicas de los dispositivos electrénicos son la flexibilidad y
adaptabilidad al momento de usarlos?

(O Totalmente de acuerdo

) Deacuerdo
) MNeutral
) En desacuerdo
\ Totzlmente en desacuerdo
7. jLos conocimientos que posees sobre el uso de las TIC, fueron adquiridas a través de
capacitaciones facilitadas por la institucion?
) Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo
) Neutral
() En desacuerdo

_) Totalmente en desacuerdo

8. jConsideras eficientes las capacitaciones brindadas sobre el uso de las TIC, por la institucion?
") Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) Neutral
() En desacuerdo

_) Totalmente en desacuerdo
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9. jConsideras que las TIC han contribuido a construir nuevos conocimientos en tu proceso
educativo?

() Totalmente de acuerdo
(_) De acuerdo

() Neutral

En desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo

10. ;Las TIC son herramientas necesarias para la construccion de nuevos conocimientos?

Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

Neutral

(_) En desacuerdo
(_J) Totalmente en desacuerdo

11. jLas TIC han influenciado positivamente en tu aprendizaje?
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
(O neutral

En desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo

12. ;Se hace mas facil aprender mediante el uso de las TIC?

) Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

MNeutral

n desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

Enviar

No revele nunca su contrasefia. Notificar abuso
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b) Variable: Calidad de Servicio Educativo

CUESTIONARIO JAES/MUSU-2

* Obligatorio

1. (Consideras buena la calidad del servicio educativo brindada por la Institucion? *
(O Totalmente de acuerdo
O Deacuerdo

: Neutral

_) En desacuerdo

) Totalmente de acuerdo

2. ;Te encuentras satisfecho el desarrollo de las sesiones de clases como parte del servicio
educativo? *

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

™y

(_} Neutral

(O &n desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo
3. ;Te sientes comodo en las clases virtuales? *

(_J) Totalmente de acuerdo

acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

4. ;Se evalua el nivel de satisfaccion que ofrece la institucion educativa a la sociedad inmediata
(estudiantes)? *

Totzlments de acuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo
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5. ¢{Te identificas con las institucion? *
_ Totalmente de acuerdo
") De acuerdo
) Neutral
) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

6. ;Recomendarias a un conocido o familiar a estudiar en la institucion? *
_ Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
_ Neutral
(O Een desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
7. ¢La institucion cuenta con un Libro de Reclamaciones? *
(O) Totalmente de acuerdo
’:-3 De acuerdo
) Neutral

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

8. jLa institucion cuenta con un plan de contingencia en caso de alguna incidencia? *
(_) Totalmente de acuerdo
De acuerdo
(O Neutral
(O En desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo
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0. (El objetivo de las sesiones de clase cubren tus necesidades de aprendizaje individuales? *
() Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo
(O Neutral
(O En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

10. ;Se evaluan las necesidades individuales de los alumnos previas al inicio de una sesion de clase?

*

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

) Neutral

(O En desacuerdo

_ ) Totalmente en desacuerdo

11. ;Te resulta entendible la informacién brindada en la sesién de clase? *
(O Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

() Neutral

(_) En desacuerdo

!\'_3 Totalmente en desacuerdo

12. ;Se socializan los resultados y/o estrategias para estudiantes con necesidades cognitivas? *
(O Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo

(O Neutral

(_) En desacuerdo

-__3 Totalmente en desacuerdo
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13. ;Las sesiones de clase te ayudan a moldear tu personalidad generando acciones positivas frente
a la sociedad? *

f,_:i Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

Fa

() Neutral

_) En desacuerdo

{

(_) Totalmente en desacuerdo

14. jRecibes formacién que te permite desarrollar autonomia y una actitud critica? *
() Totalmente de acuerdo

(O Deacuerdo

O Neutral

{:3 En desacuerdo

(L) Totalmente en desacuerdo

15. jLas sesiones de clase del docente se cumplen de acuerdo al silabo de tu carrera? *
,

(_J) Totalmente de acuerdo

-

(O De acuerdo
() Neutral

(_) En desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo

16. ;Al momento de desarrollar alguna actividad programada se aplican los procedimientos de
ejecucion? *

(_) Totalmente de acuerdo

() De acuerdo
() Neutral
(_) En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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17. ;Consideras que los docentes cumplen con el perfil adecuado para la ensefianza actual? *
(;_3 Totalmente de acuerdo

¢

() De acuerdo
) Neutral

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

18. ;Consideras gue las habilidades de tus docentes son idoneas para la preparacion de una
competencia académica? *

i_','i Totalmente de acuerdo
() De acuerdo

"

\_J) Neutral

Y

(_J) En desacuerdo

i___) Totalmente en desacuerdo

19. ;jConsideras que tus docentes estan debidamente capacitados para hacer uso de las TIC? *
: Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo
O Neutral

) En desacuerdo

'_: Totalmente en desacuerdo

20. ;La institucion brinda capacitacion constante a los docentes de tu institucion? *
Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo
() Neutral
En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo
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21. ;La planificacion que los docentes realizan van de acuerdo a las necesidades de la sociedad? *
(O Totalmente de acuerdo
’:':3 De acuerdo
7) Neutral
") En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

22. ;La planificacion que los docentes realizan van de acuerdo al mercado laboral? *
() Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) Neutral

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

23. ;Consideras que la experiencia laboral del docente es adecuada para dictar el curso? *
3:?,'1 Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
) Neutral
) En desacuerdo

\ ,:3 Totalmente en desacuerdo

24. ;Consideras que el docente ensefa en base a su experiencia? *
L'j,'i Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
(_) Neutral
() En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo
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25. ;Consideras que las evaluaciones miden los criterios y competencias necesarias? *
_ Totalmente de acuerdo
") De acuerdo
_ Neutral
) En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

26. ;Elaboran planes de mejora a partir de los resultados de la autoevaluacion? *
_ Totalmente de acuerdo
_ De acuerdo
_ Neutral
) En desacuerdo
*) Totalmente en desacuerdo
27. jEstas satisfecho con tus productos académicos desarrollados en las sesiones? *
(_) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) Neutral
) En desacuerdo

(_) Totalmente en desacuerdo

28. ;Consideras que los resultados que obtienes te seran utiles para tu vida profesional? *
(O Totalmente de acuerdo
: De acuerdo
_ Neutral

() En desacuerdo

() Totzlmente en desacuerdo
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29. ;Consideras que cada area cumple eficientemente su funcion en pro de la calidad de servicio
educativo? *

(O Totaimente de acuerdo
) Deacuerdo

) Neutral

) En desacuerdo

() Totaimente en desacuerdo

30. ;La responsabilidad forma parte del estilo de trabajo del personal de la institucion? *

_) Totalmente de acuerdo

) De acuerdo
) Neutral
_) En desacuerdo

() Totaimente en desacuerdo

31. ;Consideras que el personal educativo se plantea compromisos para la mejora continua de la
institucion? *

(O Totalmente de acuerdo
) De acuerdo

) Neutral

En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

32. ;Los colaboradores se dispone a trabajar en la elaboracion e implementacion de planes de
mejoras institucionales? *

(_) Totalmente de acuerdo
De acuerdo

) Neutral

) En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

Enviar

Mo revele nunca su contraseria. Motificar abuso
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Anexo 3: Aplicacion de los Instrumentos
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Anexo 4: Confiabilidad y Validez de los Instrumentos

a) Variable: Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

Confiabilidad: Se trabajé con una muestra piloto de 20 sujetos similares a la muestra a quien
se aplicd el instrumento y calculd la confiabilidad mediante el coeficiente de Alfa De Crombach,
utilizando el estadistico SPSS version 24.

RESULTADOS DE ALFA DE CRONBACH DE CUESTIONARIO_FIE/EAMS2
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ww| oo fwlefo]sfw|wlelo|ole|s]elnle]elsls

I e I N 0 0 I T 0 S S P S

e |w|wlelelelelolulelnls|wle|n|eln|e]|elonlo

wilw|ww fwfwfw v fufw v |eln]o o io|u|v e o

[ N 0 T O N e e A L E N A N A R

w | |w o fufw s {wfw s ]s|wls|m|slo|u|o|n

o L e N O R e Y S N P T S A E T E A )

Donde,

k = El mimero de items

¥ s? = Sumatoria de varianzas de los items.
57?= Vananza de la suma de los items.

a = Coeficiente de alfa de Cronbach

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
592 12

El coeficiente alfa de Cronbach 0,692, oscilaentre el 0 y el 1.por lo que el instrumento es

confiable.
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b) Variable: Calidad de Servicio Educativo

Confiabilidad: Se trabajé con una muestra piloto de 20 sujetos similares a la muestra a quien
se aplicd el instrumento y calculd la confiabilidad mediante el coeficiente de Alfa De Crombach,
utilizando el estadistico SPSS version 24.

RESULTADOS DE ALFADE CRONGACH DE CUESTIONARIO_JAESIMUSLIZ

1
] 1] 5 T 3 f i) " L] # i) £l El 2 E: . = o ar k) kel £ n 2| TumA
1 3 1 4 1 4 L] 1 4 q 4 q L] | q 4 4 q ]
2 3 q 4 q 4 i [ 4 q 4 4 2 4 q 4 4| 4 i
3 3 4 4 4 4 4 £ 4 4 4 1 4 4 1 4 4] 4 1
4 51515 5 5 415 2 3 212 e N 4 4 4 4 4 £ 4 4 1 4 4 4 4 4 4|4 18 [ |
5 5 5 5 Z 3 ] 4 4 4 4 L] [ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 122 | —
3 q q 3 1 4 4 [} 4 6
7 iq 4 [ iq 4 1 2 4 ol |
] q 4 i q 5 [ q 4 19
3 3 3 £ 4 4 5 4 2 1 | |
i1 B e - 3} s 313l 3l3ls 4 4 [ 4 ) 4 5 [ 4 4 4 4 4 4 alaf| |
1 5 5 4 4 4 4 &4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 124 | —_—
2 il 4 4 a1 4 ] [ ] ]
3 2 4 ] q 4 ] [] 4 |4 134
5 4 4 ] 4 4 2 q 4 4 127 |
5 4 4 £ 4 4 4 4 4 5 125 |
1B 1515158 5 3 3 2113 31313 4 4 H 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 [ 4| ¢ 1T [ |
1 HEEE 3 3 2 q 4 q 4 4 ] 4 q 4 4 ] 4 5 4 Jelolia] |
} 1 1 H 1 1 3 3 q 4 3 4 q Ll L) q 4 q L 4 L} 4 4 4 E]
1 1] 1 1 1 5 5 5 5 5 g 5 5 5 [} 5 q 4 4 q 4 4] 4 6
20 1 11515 1 1 1 3 4 3 4 3 4 5 3 4 1 4 1 4 1 4 4 1 3
¥ 253 (223033175 225 003f 053 fnss[nds] 025 [0 330 osafow [om 05005 [0ma 038 (043 [0 [ 049 ] 124 7000 103 [ 013 fna3fnss)asss) |
K 1 3 s
a= k1 _
S
Donde,
k = El niimero de items
¥ 57 = Sumatoria de varianzas de los items.
s7?= Varianza de la suma de los items.
a = Coeficiente de alfa de Cronbach
Estadisticas de
fiabilidad
N de
elementos
830 12
El coeficiente alfa de Cronbach 0,830, oscila entre €1 0 y el 1.por lo que el instrumento es
confiable.
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VALIDADORES

1. Mg. Rafael Estela Paredes

Nombres v Rafael Estela Paredes DNIN® 18090238

Apellidos:

Direccién Vinatea Reynoso 524 Teléefono/Celular: | 943667205
domiciliaria:

Titule Licenciado en Educacion Secundaria: Especialidad en Lengua v literatura.
Profesional

Grado Maestro en Educacion

Académico:

Mencién: Didéctica de Educacién Superior

Fuma: Ms. Rafael Estela Paredes
Lugar y fecha: Trujillo, 26 de enero del 2021

2. Mg. José Luis Sanchez Rodriguez

Nombres y JOSE LUIS SANCHEZ ROSALES DNIN® 40405070
Apellidos:

Direccién INCA ROCA 128 URB SANTA Teléfono/Celular: | 989977144
domiciliaria: MARIA

Titulo LICENCIADO EN EDUCACION

Profesional

Grado MAGISTER EN EDUCACION

Académico:

Mencion: LENGUA Y LITERATURA

Firma: Mg. José Luis Sanchez Rosales
Lugar v fecha: Trujillo, 28 de enero del 2021
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3. Dr. José Edilberto Iglesias Plasencia

Nombres y Jose Edilberto Iglesias Plasencia DNIN® 26716900
Apellidos:

Direccion Lote 37-Mz. LL-San Isidro-Trujillo Teléfono/Celular: | 948865763
domiciliaria:

Tirtulo Licenciado en Educacion - Especialidad “Lengua y Literatura”™
Profesional

Grado Doctor

Académico:

Mencion: Doctor en Educacion

Firma: Dr. José Edilberto Iglesias Plasencia
Lugar y fecha: Trujillo 26 de enero de 2021

4. Mg. Grovert Gustavo Vega Cordova

| Nombres y Grovert Gustavo Vega Cordova DNI N° 41157506
| Apellidos:
| Direccion Pasaje. Talara 296- Urb. Aranj Teléfono/Celular: | 98 9668171
| domiciliaria: Trujillo.
Titulo Ingeniero de Computacién y Sistemas
Profesional
Grado M o en Ingenieria de S
Académico:
Mencidn: Administracion y Direccion de Tecnologias de la Informacion.

Ms. ega Cordova
Trujillfo, 26°de enero de 2021
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Anexo 5: Féormula

Formulas de poblacion finita

"o 72 N.p.q
7d?(N —1) +Z¢.p.q
2

En esta férmula, los simbolos de las variables y constantes
significan:

z&_ Distribucion normal estandariza en donde este valor (

g Z§=Zo,975=1,95}
a = Nivel de significancia (5%=0,05)

N=813

P= Probabilidad de salir en la muestra equivalente a 50%

g= Probabilidad de no salir en la muestra equivalente a 50%

d= Error para muestreo (d= F 0.05; d?= 0,0025)

En reemplazando en el algoritmo se obtiene:

813.(0,5)(0,5)

n=1,96x 0,052(506 — 1) + 1,96(0,5)(0,5)

n=213.69
n=214
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Anexo 8: Base de datos de Aplicacion de Instrumentos

a) Variable: Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion

| Competencias Instrumentales Competencia Profesionsl tencia Didéotica

P F1 P2 P3 | P4 | ST | Niw | PS PE |P7| PB | ST | Miwv | P3 | PI0 | PI1 | PI2 | ST | Rhw t
4 36 2
&r 1
2 E:
1 n| 2
ar 2
4 20 ] 2
N
a1
4 el 2
[ 29 1
4 [ 2 | #| 2
4 X 1
4 4 3 3z 2
4 4 a8 2
5 5 i
5 [ 2| 2
14 4 3z Z
i a3 2
3 [ w| o2
0 20 w| oz
1 1 E 3
22 [ ] 2
23 i 4 eicl
| E) [ 5 L
25 20 4 @ | 2
28 20 7 36 2
27 ® 3 w | 2z
23 20 ] e
23 [ [ 7 M| 2
30 2 4 & a3 Z
El] 4 7 w2
32 4 E L
33 4 ] kil
ET [ a3 2
5 4 4 30 1
3 4 23| 1
7 2| 2
i |1 7 2| 2
4 " " 0 1
40 | % | ¢ | 3 | 3 [ e | 2] 3] 85 [ 11w v 3 [ a4 | 3|3 [w]|z|s|1
[ E] 20 n| 2
4 7| 2
[ 3| 2
[ nl 2
45 k=] 2
4 33 2
4 | 1
3 T E=1 ]
[ u| 2
50 7| 2
51 M 2
52 20 40 2
53 | 1
54 u| 2
55 # | z
56 E ] 2
57 e 2
58 Er 2
] 20 w| 2
&0 @ | 1
3] # | oz
62 H 2
63 Fij 1
[} % 1
&5 5 2| 2
[ ®| 2
€7 w| 2
1] 8 1
[] 30 1
k. Hn 2
7 5 | 1
7 w | 1
7 | 2
7 2 k=] 2
fi] M 2
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b) Variable: Calidad de Servicio Educativo
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Anexo 9: Porcentaje de Turnitin
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LAS TICY LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN

ESTUDIANTES DE EDUCACION SUPERIOR, TRUJILLO 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

1 3% 14% 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

/%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.uct.edu.pe

Fuente de Internet

A

=)

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

3%

e

e-spacio.uned.es

Fuente de Internet

2%

-~

hdl.handle.net

Fuente de Internet

(K

e

core.ac.uk

Fuente de Internet

(K

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(K

BH B

Submitted to Caribbean University

Trabajo del estudiante

(K

docplayer.es

Fuente de Internet

(K

www.slideshare.net

Fuente de Internet



(K

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Activo



