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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre las
competencias digitales y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el
marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna - 2022. La investigacion empled
un enfoque cuantitativo, disefio basico, correlacional y de corte transversal, utilizando un
método deductivo y un disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 318
estudiantes y una muestra de 245 estudiantes seleccionados mediante muestreo aleatorio
simple. En relacion al nivel de competencias digitales, se observd que un total de 132
estudiantes, lo que representa un 54 % del grupo estudiado, fueron categorizados en el
nivel "Bueno”. En cuanto al nivel de apreciacion de la cualificacion del servicio
educativo, se encontrd que 105 estudiantes, representando un 43 %, evaluaron la calidad
como "Regular". Los hallazgos indicaron una correlacion positiva y alta entre las
competencias digitales y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el

marco de la ensefianza virtual del IESTP Vigil, Tacna - 2022.

Palabras clave: Calidad, competencias, TICS, desempefio, servicios, educacion.
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ABSTRACT

The present study aims to determine the relationship between digital competencies
and the perception of the quality of educational services in the framework of virtual
teaching at the IESTP Vigil, Tacna - 2022. The research employed a quantitative
approach, basic design, correlational and cross-sectional, using a deductive method and a
non-experimental design. The population consisted of 318 students, and a sample of 245
students was selected through simple random sampling. Regarding the level of digital
competencies, it was observed that a total of 132 students, representing 54 % of the
studied group, were categorized in the "Good" level. As for the level of perception of
educational service quality, it was found that 105 students, constituting 43 %, evaluated
the quality as "Regular”. The results indicated a positive and high correlation between
digital competencies and the perception of the quality of educational services in the the
framework of virtual teaching at the IESTP Vigil, Tacna - 2022.

Keywords: Quality, competencies, ICT, performance, services, education.



INTRODUCCION

La ensefianza virtual ha experimentado un notable aumento en los ultimos afios,
especialmente en respuesta a las contingencias surgidas por la crisis del COVID-19. Esta
modalidad educativa ha requerido una adaptacion tanto por parte de los docentes como
de los estudiantes, quienes han tenido que desarrollar habilidades digitales para participar

de manera efectiva en el proceso de aprendizaje a traves de plataformas en linea.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo principal examinar la
relacion entre las competencias digitales y la percepcion de la calidad de las operaciones
educativas en el contexto de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna. Se busca
comprender como las habilidades y conocimientos digitales de los estudiantes influyen
en su experiencia de aprendizaje virtual, y como esta percepcion de calidad impacta en su

progreso académico.

El enfoque de este estudio se centra en la evaluacién de las competencias digitales
de los estudiantes, abordando aspectos como la manipulacion de recursos informaticos,
la busqueda de informacion en linea, la comunicacion digital y el uso de plataformas
virtuales de ensefianza. Ademas, se investiga la percepcion de los estudiantes acerca de
la calidad de los servicios educativos en el entorno virtual, considerando factores como
la accesibilidad de los recursos digitales, la claridad de las instrucciones y los materiales
proporcionados, la interaccion con los docentes y la satisfaccion general con la

experiencia educativa.

El foco central de este estudio reside en la necesidad de comprender como se
relacionan las competencias digitales y la percepcion de la calidad de las operaciones
educativas en el contexto de la ensefianza virtual. Los resultados obtenidos a través de
esta investigacion pueden ofrecer informacién valiosa para mejorar los programas
educativos, la formacion docente y la implementacion de estrategias efectivas en la

ensefianza en linea.

Para abordar este tema, la tesis se estructurara en los siguientes capitulos:



Capitulo I: Planteamiento del problema. En este capitulo, se expondra el problema
que se aborda en la investigacion, se definirdn los conceptos clave relacionados con el
estandar de pruebas y el derecho a la presuncion de inocencia, se explicara la relevancia

del tema y se formularan las preguntas de investigacion.

Capitulo 11: Marco tedrico. En este capitulo, se revisaran las teorias fundamentales
y los conceptos relacionados con el derecho a la presuncion de inocencia y el estandar de
pruebas en casos de delitos sexuales, asi como las normativas internacionales y nacionales

que regulan este tema.

Capitulo I11: Metodologia. En este capitulo, se describira la metodologia utilizada
para llevar a cabo la investigacion, incluyendo el tipo de estudio, la poblacion y muestra,
las técnicas de recopilacion de datos y el andlisis estadistico.

Capitulo 1V: Resultados. En este capitulo, se presentaran los hallazgos obtenidos
a partir de la aplicacion de la metodologia descrita en el capitulo anterior. Se analizaran
los datos recopilados y se discutiran las conclusiones fundamentadas.

Capitulo V: Discusion. En este capitulo, se discutiran los hallazgos obtenidos en
relacion con las preguntas de investigacion planteadas y se compararan con la literatura

revisada en el marco teorico.

Capitulo VI: Conclusiones. En este capitulo, se presentaran las conclusiones
generales de la investigacion, incluyendo las limitaciones del estudio y las implicaciones

practicas y teoricas.

Referencias: Finalmente, se incluird la lista de referencias bibliograficas utilizadas

en la elaboracion de la tesis.

Espero que estas revisiones y ampliaciones sean Utiles para tu trabajo. Si tienes

alguna pregunta o necesitas méas ayuda, no dudes en preguntar.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las recientes transformaciones en la modalidad de imparticion de clases en todos
los niveles educativos han generado una movilizacion de los recursos y habilidades
presentes en el &mbito educativo. En este sentido, tanto los sistemas de gestion como el
capital cultural y técnico del cuerpo docente han tenido que adaptarse a las nuevas
exigencias de virtualidad y digitalizacion de las actividades, buscando desarrollar un
conjunto de habilidades principalmente digitales. Estas habilidades se caracterizan por su
enfoque en la fluidez de la informacion y la simultaneidad de los procesos, aspectos que
difieren notablemente de la cultura analdgica (Sanabria, 2020).

Tal como menciona el Informe sobre Competencia Digital del IPTS (2021), las
habilidades digitales engloban un conjunto de capacidades relacionadas con el manejo
eficiente de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) y como estas
pueden integrarse en diversos campos del conocimiento para optimizar el rendimiento y
la mejora de los procesos. En el contexto educativo, las habilidades digitales se vuelven
esenciales para los profesores, permitiéndoles disefiar estrategias didacticas que se ajusten

a los cambios actuales.

Ademas, de acuerdo con los Estandares de Competencia en TIC para Profesores
elaborados por la UNESCO (2021) para la region de las Ameéricas, las habilidades
digitales de los docentes son la via fundamental para una mejora constante en el servicio
educativo, ya que posibilitan que la ensefianza sea flexible ante los cambios. En
consecuencia, las habilidades digitales no solo conllevan a una mejora en el desempefio
profesional, sino que también aumentan la capacidad de adaptacién y mejora continua en

la educacion, especialmente en contextos cambiantes o alternativos.

No obstante, la digitalizacion educativa es un proceso que ha estado en marcha de

manera paralela a la ensefianza presencial desde hace tiempo. Asi, la situacion actual de



crisis no representa la emergencia de una nueva modalidad educativa, sino méas bien una

adaptacion forzada y oportuna para mantener la prestacion de los servicios educativos.

La gestion de las habilidades digitales permite ajustar el perfil de competencias
de los docentes a las demandas de una sociedad caracterizada por la informacion y la
hiperconexion. Esto optimiza las dinamicas de ensefianza-aprendizaje y logra una
integracion armoniosa de las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(NTIC) en el contexto educativo virtual. Dentro de la implementacion de las TIC en el
aula, la organizacion del cuerpo docente emerge como uno de los factores mas criticos,
ya que su ausencia podria generar problemas o impedir la adecuada ejecucion de los
planes. Como resultado, los profesores deben ser competentes en la utilizacion de las TIC,
contar con los conocimientos y habilidades necesarios para emplearlas como medios de
instruccion (Suarez, 2010).

De acuerdo con la UNESCO (2019), la cuestion no radica en una competencia
basada en un mayor o menor conocimiento de la utilizacion de las TIC, sino en el uso de
la tecnologia como herramienta para fomentar una diversidad de entornos de aprendizaje
y disefio. Saber qué utilizar, como emplearlo, cuando aplicarlo y cdémo utilizarlo
adecuadamente constituye un proceso educativo de preparacion, produccion e
intervencion, ya que no debemos olvidar que las TIC pueden ser herramientas para el

aprendizaje en la medida en que los docentes las utilicen de manera efectiva.

Como lo han demostrado los estudios de Sanchez et al. (2017), la integracion
generalizada de las tecnologias digitales en la experiencia docente no es un fenémeno
nuevo. Aunque la expresion "competencia digital™ a menudo se asocia con las habilidades
que un individuo debe tener para enfrentar los cambios y desafios de la vida, es importante
notar que este término se ha convertido en un eje de cambio educativo en el curriculo.
Tanto profesores como estudiantes han tenido que desarrollar habilidades digitales para
participar eficazmente en los entornos virtuales de aprendizaje. Sin embargo, se ha
subestimado el hecho de que la compleja dinamica de la instruccién requiere no solo
habilidades en el desempefio de los estudiantes, sino también en la competencia de los

profesores para afrontar los desafios planteados por la nueva realidad educativa.



Un estudio comparativo llevado a cabo por Esteve et al. (2016) en una muestra de
profesores latinoamericanos ha demostrado que la percepcidon de las habilidades digitales
no se limita solo a aspectos pedagdgicos, como estimular el pensamiento critico o utilizar
recursos para verificar y sintetizar informacion. Ademas, se ha evidenciado que estas
habilidades digitales pueden proporcionar multiples ventajas en términos de gestion
educativa. En este sentido, estas habilidades pueden impactar positivamente en la

planificacion de clases, el rendimiento y la eficiencia.

En respuesta a esta situacién, en nuestro pais se ha implementado la ensefianza
remota virtual con el objetivo de mantener la continuidad de los procesos educativos. Sin
embargo, como suele ocurrir con cualquier cambio, este proceso ha atravesado varias
etapas hasta su plena implementacion (Oyarce et al., 2021). En el Gltimo afio, hemos sido
testigos de que la comunidad educativa y sus recursos no se han adaptado de manera
flexible a esta nueva modalidad. Esto ha revelado una serie de problemas logisticos y
desafios, desde la falta de personal capacitado en el manejo de tecnologias hasta
problemas estructurales como la brecha de conectividad y la necesidad de ajustes

curriculares.

La Defensoria del Pueblo (2020) ha sefialado uno de los principales obstaculos
para la consolidacién de la ensefianza remota: el bajo nivel de habilidades digitales. Esto
impide la creacion de estrategias didacticas que requieran el uso de herramientas digitales.
Ademas, los educadores han destacado la ausencia de un marco competencial que permita
una capacitacion continua en habilidades tecnoldgicas (Ramirez, 2021). También se ha
observado una falta de capacitacion en estrategias de trabajo colaborativo en linea
(Moreira & Delgadillo, 2015) y una falta de alineacion entre la gestion educativa y la
mejora profesional. Estas contingencias tienen un impacto en la disposicion y actitud

hacia la ensefianza.

De acuerdo con Sanabria (2020), uno de los factores que mejor pronostican la
calidad educativa y la adaptacion al servicio educativo es el nivel de competencia tanto
en herramientas digitales como en metodologias analdgicas por parte de los docentes. Por
otro lado, un estudio de Oyarce et al. (2021) sugiere que uno de los factores que dificultan

el éxito de las estrategias pedagogicas y la obtencion de resultados de aprendizaje



relevantes es la falta de adaptacion por parte de los profesores a nivel competencial en el

manejo de tecnologias informaticas.

En mi experiencia laboral en el Instituto Técnico Superior Vigil de Tacna, he
observado de manera ocasional indicadores de poca flexibilidad frente a nuevas
estrategias didacticas en el ambito virtual, asi como niveles bajos de competencia en
habilidades informaticas y adaptacion a nuevas formas de informacion. Estos factores
limitan la retroalimentacion y la mejora constante en el servicio educativo. Esta situacion
nos lleva a reflexionar sobre la realidad educativa actual, que estd en una fase de transicion
y mejora entre la ensefianza presencial y la semi presencial. Esto nos lleva a concluir que
es esencial comprender las habilidades digitales y la apreciacion de la calidad de las
operaciones educativas. En este sentido, se requiere un enfoque integral que no solo se
centre en aspectos técnicos y procedimentales, sino que también promueva la gestion

competencial por parte de los docentes.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general
¢Cual es la relacion entre la competencias digitales y percepcion de la calidad de
los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil,
Tacna — 2022?
1.2.2 Problemas especificos
a) ¢Cuadl es el nivel de competencias digitales de los alumnos del IESTP Vigil, Tacna
—2022?
b) ¢Cual es el nivel de percepcion de la calidad de los servicios educativos de los
alumnos del IESTP Vigil, Tacna — 2022?
c) ¢Cuadl es la relacion entre las competencias para el manejo de la informacién y
percepcidn de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022?



d) ¢Cual es la relacion entre las Competencias de trabajo colaborativo y
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la
ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022?

e) ¢Cudl es la relacion entre las competencias para la optimiza de la
comunicacion y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el
marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 20227

f) ¢Cudl es la relacién entre las Competencias de resolucion de problemas y la
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la

ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022?

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La base teorica de esta investigacion se sustenta en la utilizacion de modelos,
conceptos, teorias y componentes relacionados con las habilidades digitales y la
evaluacion de la calidad de los servicios educativos. Este enfoque contribuiré a enriquecer
y profundizar la comprension de los factores clave y su aplicacion en la gestion de los
servicios educativos. En lo que respecta a las habilidades digitales, se justifica su
relevancia en el hecho de que representan el conjunto de competencias esenciales para un
educador en el entorno digital, lo que respalda la base tedrica sélida de esta investigacion.
Por otro lado, la apreciacion de la calidad se presenta como un indicador fundamental

para medir el desempefio de una entidad y la eficacia de su cadena de valor.

Desde una perspectiva metodoldgica, este estudio adoptard un disefio coherente
con los fendmenos que se investigan, centrandose en la percepcion de los actores
involucrados sobre la calidad y las habilidades digitales en sus funciones. La muestra sera
representativa y se obtendra mediante métodos de seleccion probabilistica y muestreo
aleatorio. Ademas, se respalda en la solidez metodoldgica al utilizar instrumentos
validados por expertos y cuya confiabilidad se calculara mediante andlisis estadisticos. El
disefio y empleo de estos instrumentos por parte del investigador contribuyen a la

confiabilidad externa de las conclusiones.

En términos practicos, los resultados de esta investigacién tendran un impacto

significativo al proporcionar la base para desarrollar estrategias de mejora continua que



se alineen con las necesidades de la entidad. Los hallazgos serén esenciales para intervenir
de manera fundamentada y eficaz, comprendiendo las caracteristicas esenciales de los
empleados, los factores que promueven un nivel optimo de habilidades digitales y su
impacto en la percepcion de la calidad del servicio educativo. Por lo tanto, esta
investigacion contribuira al disefio de politicas internas que busquen mejorar los servicios

educativos y adaptarse a las circunstancias cambiantes.

Esta investigacion es de gran relevancia ya que ampliard el conocimiento en
relacion con el tema y proporcionard nuevos hallazgos basados en el proyecto de
investigacion. Ademas, permitira establecer una conexion directa entre las habilidades
digitales y la evaluacion de la calidad de los servicios educativos en el contexto de la
ensefianza virtual en el IESTP Vigil. Al abordar un problema actual que afecta a multiples
instituciones de ensefianza técnica superior, los datos y resultados generados tendrén un

valor significativo, especialmente considerando la escasez de estudios similares.

En ultima instancia, esta investigacion cumplird con el objetivo de satisfacer los
requisitos necesarios para la obtencion del grado académico de Maestro en Ciencias

(Magister Scientiae) con Mencion en Gerencia y Administracion de la Educacion.

1.4 ALCANCES E IMPORTANCIA

Los objetivos de esta investigacion se centraron en una exploracion exhaustiva y
un analisis detallado de dos elementos esenciales en el ambito educativo contemporaneo:
las habilidades digitales de los docentes y la evaluacion de la excelencia en los servicios

educativos en el contexto de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil durante el afio 2022.

En primer lugar, el estudio tuvo como propdsito examinar con profundidad las
competencias digitales de los docentes involucrados en la ensefianza virtual en el IESTP
Vigil. Se evaluaron sus aptitudes para manejar tecnologias de la informacién y la
comunicacion, su capacidad de adaptacion a entornos virtuales y su efectividad en la

integracion de herramientas digitales en los procesos de ensefianza y aprendizaje.

Ademas, se investigd como los estudiantes y otros participantes en la ensefianza

virtual en el IESTP Vigil percibieron la calidad de los servicios educativos. Se abordaron



aspectos cruciales como la accesibilidad a los contenidos, la dinamica de interaccion entre
profesores y alumnos, la claridad de las instrucciones impartidas y la adecuacién global

de la experiencia de aprendizaje en linea.

En el transcurso del estudio, se identificaron los factores que influyeron en el
desarrollo de las habilidades digitales por parte de los docentes y en la percepcion de la
calidad de los servicios educativos por parte de los estudiantes. Estos factores abarcaban

aspectos de naturaleza tecnoldgica, pedagdgica, organizativa y de apoyo institucional.

Con base en los descubrimientos obtenidos, se formularon recomendaciones y
estrategias dirigidas a fortalecer las habilidades digitales de los docentes y a mejorar la
percepcion de la calidad en los servicios educativos en el entorno de la ensefianza virtual
en el IESTP Vigil. Estas recomendaciones y estrategias tienen como objetivo contribuir
a la optimizacion de la ensefianza virtual y a la adaptacién efectiva a las necesidades y

expectativas de los estudiantes en un entorno educativo en constante evolucion.

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo general

Determinar cudl es la relacion entre la competencias digitales y percepcion de la
calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP
Vigil, Tacna — 2022.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Examinar el nivel de competencias digitales de los alumnos del IESTP Vigil,
Tacna — 2022.

b) Analizar el nivel de percepcion de la calidad de los servicios educativos de los
alumnos del IESTP Vigil, Tacna — 2022.

c) Fijar la relacion entre las competencias para el manejo de la informacion y
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.



d)

f)
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Conocer la relacion entre las Competencias de trabajo colaborativo y percepcion
de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el
IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Esclarecer la relacion entre las competencias para la optimiza de la comunicacion
y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Profundizar la relacion entre las Competencias de resolucion de problemas y la
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

1.6 HIPOTESIS

16.1

1.6.2

d)

Hipdtesis general

Existe una relacion significativa y directa entre la competencias digitales y
percepcidn de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Hipotesis especificas

El nivel de competencias digitales de los alumnos del IESTP Vigil, Tacha — 2022,
es bajo.

El nivel de percepcion de la calidad de los servicios educativos de los alumnos del
IESTP Vigil, es bajo.

Se encuentra un relacion significativa y directa entre las competencias para el
manejo de la informacion de las competencias digitales y percepcion de la calidad
de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil,
Tacna — 2022.

Se halla una relacion significativa y directa entre las Competencias de trabajo
colaborativo y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de

la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.
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e) Se observa relacion significativa y directa entre las competencias para la optimiza

f)

de la comunicacion y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el
marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Se advierte una relacion significativa y directa entre las Competencias de
resolucion de problemas y percepcion de la calidad de los servicios educativos en
el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1. Antecedentes internacionales

Rodriguez (2021) se propuso llevar a cabo una revision documental para explorar
la relacion entre los recursos digitales y la percepcion de un servicio educativo de calidad
en estudiantes de un grado superior. La metodologia se fundament6 en un disefio
observacional descriptivo, utilizando una ficha de revision documental o cotejo. Se
recopilaron datos de bases de datos de revistas indexadas y trabajos académicos,
seleccionando un total de 45 articulos de investigacion que cumplian con propiedades
especificas. Los resultados clave indicaron que la disponibilidad y accesibilidad de ciertos
recursos digitales contribuyen a una mayor adaptacion por parte de los estudiantes, lo que
se traduce en una percepcion positiva de la calidad de las operaciones educativas. Las
conclusiones apuntaron a la existencia de una conexion sélida entre la disponibilidad de
recursos digitales para la instruccion y la apreciacion de la calidad académica en la

institucion participante.

En el caso de Ruiz (2020), su objetivo fue fortalecer las habilidades digitales para
mejorar continuamente la calidad de los servicios educativos en un instituto técnico
superior. La metodologia adoptada fue de corte explicativo, con un disefio basado en
observacion y enfoque longitudinal. La muestra consistio en 74 estudiantes del instituto
técnico superior, de los cuales 34 eran mujeres y 40 hombres. La técnica de la encuesta
se utiliz6 como herramienta, implementando dos cuestionarios para mediciones previas y
posteriores a la intervencién. Entre los resultados destacados, se identificaron carencias
significativas en las habilidades digitales, las cuales eran abordadas de manera superficial
0 incompleta. La introduccién de nuevas asignaturas en el curriculo exigia que los
profesores incrementaran sus competencias digitales de forma parcial, sin iniciativas
institucionales para abordar esta deficiencia. La conclusion subraya la eficacia del

proyecto en términos de aplicacion y efectos a mediano plazo, evidenciando un aumento
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sostenido en las habilidades digitales de los estudiantes y una mejora en la percepcion de
la eficacia de los servicios educativos proporcionados por la institucion.

Gutierrez (2018) se propuso analizar como la implementacion de un perfil de
habilidades afecta la experiencia de aprendizaje, con un enfoque en cdmo estas destrezas
impactan en la toma de decisiones ante dificultades cotidianas. La metodologia adoptada
fue cuantitativa, de nivel relacional y enfoque transversal, utilizando la encuesta como
instrumento principal con dos cuestionarios. Los hallazgos descriptivos revelaron un
perfil de competencias mayormente deficiente, abarcando las dimensiones
informacionales, de gestion, adopcion de acciones y eficacia en el desempefio, lo que se
tradujo en una baja satisfaccion en las experiencias de aprendizaje. Se concluyé que estas

variables estan interrelacionadas junto con sus dimensiones respectivas.

Por otro lado, Marquez y Marquez (2021) se propusieron evaluar las areas
fundamentales necesarias para mejorar la calidad de los procesos en una entidad
educativa. Utilizaron una metodologia aplicada, con un disefio explicativo y recoleccion
de datos en un momento Unico, aplicando encuestas a una muestra de 315 estudiantes a
través de dos cuestionarios. Los resultados identificaron diversas contingencias que
afectan la calidad operativa, entre ellas la falta de preparacion docente, especializacion,
profesionalizacion y la desactualizacion de los documentos curriculares en relacion a las
habilidades laborales. Entre estas, la carencia de preparacion docente en el manejo de

plataformas de comunicacion mostré un peso porcentual significativo.

Finalmente, Inciarte et al. (2020) tuvieron como objetivo describir las dimensiones
del trabajo docente que podrian influir en la calidad operativa de una entidad educativa.
Adoptaron un enfoque cualitativo, un disefio descriptivo y recopilacién de datos en un
momento Unico, utilizando entrevistas semiestructuradas. Los resultados resaltaron que
las dimensiones que mas afectan la percepcion de calidad en la ensefianza son la
metodologia utilizada por los docentes y su habilidad en el manejo de plataformas
digitales para efectuar mejoras sustanciales y positivas en el proceso de aprendizaje.
Ademas, destacaron el papel clave de las TIC en la coordinacion y comunicacion con los

estudiantes, asi como en la planificacion educativa.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Cantaro (2019) se planteé como objetivo la implementacion de un programa
destinado a mejorar la satisfaccion de los estudiantes en una instituciéon educativa. Su
enfoque metodoldgico fue de tipo aplicado, con un disefio de investigacion explicativo y
la recopilacion de datos en un momento Unico o transversal. La muestra consistio en 279
estudiantes a quienes se les administraron dos cuestionarios para evaluar su nivel de
satisfaccion antes y después de la implementacion del programa. Ademas, se utilizé una
entrevista semiestructurada para explorar los indicadores de satisfaccion y las
contingencias que la afectan. El estudio revel6 que la falta de preparacion de los
profesores en el uso de plataformas de comunicacién y datos condiciona el ajuste de los
estudiantes, creando una discrepancia entre las habilidades ensefiadas y las requeridas
para el empleo futuro. Se concluyo que las contingencias en el desempefio docente, como
la falta de capacitacion en tecnologias de la informacion, influyen en la adaptacion de los
estudiantes, lo que debe ser considerado en la planificacion del programa.

En el caso de Quispe (2022), su investigacion tuvo como objetivo explorar la
relacion entre el uso de plataformas de comunicacién y la calidad de las operaciones en
una muestra de estudiantes en una institucion educativa. La metodologia adoptada fue de
enfoque cuantitativo, de nivel relacional, con un disefio no experimental de observacién
y un enfoque transversal. Se aplicaron dos cuestionarios a 147 estudiantes y 108 docentes.
Los resultados indicaron que el uso de plataformas digitales para la comunicacion en el
entorno educativo era bajo entre los profesores y moderado entre los estudiantes. Ademas,
se observé que el nivel de satisfaccion con los servicios educativos era mayormente bajo,
y esta baja satisfaccion se relacionaba con la falta de preparacion de los docentes en el

manejo de tecnologias de la informacion.

Mendoza (2022) se propuso como objetivo establecer una relacion entre el nivel
de competencias digitales y la percepcion de la calidad de las operaciones en una
institucion educativa en la ciudad del Cusco. La metodologia empleada fue de naturaleza
basica, de nivel relacional, con un disefio basado en la observacion y un enfoque
transversal. Se administré un cuestionario a 31 profesores de la entidad educativa para
cuantificar la variable en estudio. Los hallazgos revelaron que las competencias digitales

se encontraban en un nivel intermedio, debido a dificultades en la capacitacion de los
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profesores. En cuanto a la calidad del servicio, identificaron problemas organizacionales
como salones con alta cantidad de estudiantes, asignacién de cursos fuera de la

especialidad y falta de recursos tecnolégicos.

Soriano (2022) tuvo como objetivo relacionar el disefio de un programa para
mejorar la utilizacidn de recursos didacticos y el nivel de competencias digitales en una
muestra de profesores y estudiantes de una institucién educativa. La metodologia
utilizada fue de naturaleza bésica, de nivel relacional, con un disefio basado en la
observacion y enfoque transversal. Se aplicaron cuestionarios a 27 profesores y 164
estudiantes para cuantificar las variables de estudio. Se observé que el nivel de
competencias digitales de los profesores era moderado, y la implementacion del programa
logré incrementar estas destrezas de manera significativa. Ambos constructos se

relacionaron de manera relevante y significativa.

Magallanes (2021) se plante6 como objetivo disefiar una metodologia docente
para mejorar los servicios en el contexto de la ensefianza virtual superior. La metodologia
adoptada fue de naturaleza basica, de nivel exploratorio, enfoque cualitativo y disefio
observacional. Se realiz6 una entrevista semiestructurada a ocho profesores de diversas
instituciones de ensefianza superior. Los hallazgos indicaron que la mejora de las
competencias digitales y la calidad de las operaciones requeria considerar indicadores de
proceso, la colaboracién entre los actores educativos y el impacto social en la institucion.
Se destacd la importancia de la eficiencia y la cohesidn entre los diferentes actores

educativos para el bienestar estudiantil y la mejora continua de la gestién del aprendizaje.
2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Definicion de competencias digitales

Posada (2021) define la "potencialidad™ como la capacidad para emplear de
manera efectiva las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC), asi como las
herramientas de comunicacion y redes, con el propdsito de abordar problemas de
informacidn y potenciar procesos de aprendizaje relevantes. Este concepto se erige en la
base de una serie de reflexiones que abren la puerta a consideraciones significativas en el

entorno actual, caracterizado por una interconexion digital creciente y una dependencia
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cada vez mayor de la tecnologia, especialmente en el &mbito educativo (Downes y
Siemens, 2016).

En esencia, Posada postula que la potencialidad radica en la capacidad inherente
de individuos y grupos para aprovechar las TIC, plataformas de comunicacion y redes, a
fin de abordar problemas de adquisicion, difusion y procesamiento de informacion, y para
enriquecer los procesos educativos significativos. Esta definicion sugiere una visién
optimista del potencial de las tecnologias como catalizadoras del desarrollo personal y
colectivo, facilitando la comprension y resolucién de cuestiones complejas, y fomentando

una participacion activa en el mundo digital (Campal, 2021).

En la actualidad, donde las TIC han revolucionado la interaccion, comunicacion
y acceso a la informacion, la potencialidad cobra un rol crucial en la promocion de
ciudadanos informados y capacitados. La habilidad para utilizar eficientemente las
herramientas tecnoldgicas se convierte en un recurso valioso para superar barreras
geograficas y culturales, acceder a conocimientos multidisciplinarios y enriquecer los

procesos de aprendizaje a lo largo de la vida (Flores y Loo, 2020).

No obstante, la potencialidad no se limita nicamente a la habilidad técnica para
operar dispositivos y aplicaciones, sino que engloba la comprension critica de como estas
tecnologias moldean la percepcion del mundo, la construccion de conocimiento y la
comunicacion interpersonal. Implica la capacidad de evaluar de manera critica la
informacién en linea, identificar sesgos y desinformacion, y colaborar efectivamente en

entornos virtuales.

En este sentido, el trabajo del docente es fundamental, ya que debe poseer las
potencialidades y conocimientos necesarios para aprender de sus alumnos, y para guiar
el aprendizaje de manera efectiva. Las potencialidades digitales del educador trascienden
la mera transmision de informacion, al utilizar las TIC de manera integrada en el flujo de
aprendizaje, lo que facilita una comprension mas profunda del contenido del curso
(Sanabria, 2020).

La realidad muestra que un alto porcentaje de profesores utilizan las TIC en su
ensefianza, lo que resalta la importancia de que desarrollen competencias digitales para

afrontar los retos educativos contemporaneos (Suarez et al., 2021). En este sentido, Vela
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(2019) enfatiza la necesidad de que los educadores cuenten con estas destrezas para

responder adecuadamente a los desafios presentes en el entorno educativo.

Por tanto, el concepto de destreza digital docente abarca diversas dimensiones
como la gestion del conocimiento, la comunicacion, la creacion de contenido, la seguridad
y la resolucion de problemas, siempre bajo una perspectiva pedagogica que permita la
integracion efectiva de las TIC y el fomento del proceso de ensefianza-aprendizaje (Flores
y Loo, 2020). A través de estas competencias digitales, el docente podra desarrollar sus
potencialidades y actitudes, trabajando con las herramientas digitales requeridas en la
ensefianza actual y promoviendo un flujo de instruccion-aprendizaje coherente con la era
digital (Suarez et al., 2021).

2.2.2 Modelos sobre la competencia digital

a. Modelo sociocultural

Desde una perspectiva sociocultural, Lankshear y Knobel (2008) definen la
alfabetizacion digital como la capacidad de interactuar con diversas formas de
informacion en los distintos formatos digitales que nos ofrece el entorno tecnoldgico
actual, permitiéndonos comprender y utilizar las Tecnologias de la Informacién y

Comunicacion (TIC).

En la sociedad contemporanea, caracterizada por su instrumentalizacion y
digitalizacion, la competencia en alfabetizacion digital se ha vuelto fundamental. En este
contexto, se demanda que las personas posean habilidades tecnolégicas solidas para
construir y comunicar conocimiento de manera ética y efectiva. Campal (2021) resalta la
importancia de esta competencia como una herramienta esencial para navegar

exitosamente en la era digital y contribuir de manera significativa al entorno.

Por su parte, Flores y Loo (2020) describen el enfoque sociocultural como aquel
que reconoce la necesidad de incorporar dispositivos de informacion y comunicacion en
la educacion, considerando tanto las caracteristicas socioculturales de los estudiantes
como sus particularidades individuales. Este enfoque busca establecer una conexién

activa con los alumnos, fomentando la participacion y aumentando la frecuencia de los
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aprendizajes relevantes. Asi, se promueve un ambiente educativo en el que la tecnologia

se integra de manera arménica para enriquecer el proceso de ensefianza-aprendizaje.
b. Modelo de accesibilidad

Zafra et al. (2020) subraya que la integracion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC) en el perfil de destrezas del docente tiene como objetivo principal
llevar a cabo una transformacion digital de los recursos educativos que antes eran
predominantemente analdgicos. Esta transformacion busca superar las barreras de

accesibilidad a la informacion y la disponibilidad de recursos educativos abiertos.

Tammy et al. (2021) describe que el modelo de accesibilidad resume una serie de
condiciones esenciales para garantizar el acceso a los contenidos educativos, y destaca el
papel fundamental de los docentes como facilitadores en este proceso. El proposito de
este enfoque es investigar, evaluar y comunicar informacion relacionada con la obtencién

y el uso de la informacion de manera efectiva.

En linea con esto, Volkow (2003) sostiene que las potencialidades y habilidades
son las que posibilitan un uso eficaz de la tecnologia para la comunicaciéon y el

procesamiento de informacion, con el fin de alcanzar su maximo potencial.

Desde otra perspectiva, Sibylle y Norbert (2021) argumentan que es
responsabilidad de los docentes ensefiar a los estudiantes a resolver problemas, a fin de
desarrollar las habilidades necesarias para seleccionar y organizar la informacion de

manera independiente.
c. Modelo de competencias

Zafra et al. (2020) present6 el modelo de destrezas con el objetivo de lograr una
integracion armoniosa de una serie de habilidades necesarias para contar con
profesionales capacitados en la incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (TIC) en la ensefianza.

En linea con esto, Tammy et al. (2021) indican que esto implica que los docentes
deben fortalecer sus capacidades y comprender las TIC para poder incorporarlas en el

curriculo y en la parte didactica, lo que les permitira establecer una conexion mas efectiva
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con los alumnos, quienes estaran entusiasmados de utilizar las TIC en su proceso de

aprendizaje.

En el &mbito de las destrezas informacionales, como sefiala Rodriguez (2021),
estas juegan un papel crucial en el aprendizaje continuo en diversas areas profesionales.
Constituyen el primer paso hacia el logro de los objetivos educativos de cualquier agente

educativo, ya sea en roles directivos o docentes.

En concordancia con lo expuesto por Zafra et al. (2020), el desarrollo de estas
destrezas se caracteriza por ser altamente adaptables y ajustadas a contextos de alta
exigencia y competitividad. Por ende, un experto o empleado poseera la capacidad de
identificar sus necesidades de informacion, saber buscar, recuperar, evaluar, procesar y
utilizar datos para mejorar su toma de decisiones, tanto a nivel individual como en el

contexto empresarial.

2.2.3 Competencias digitales docentes

Sanabria (2020) enfatiza la importancia del trabajo docente y la necesidad de que
los educadores posean las habilidades y conocimientos que les permitan aprender de sus
estudiantes. Las competencias digitales del educador siguen siendo cruciales para ser el
canal principal de informacién, aprovechando las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) en el proceso de ensefianza para mejorar la comprension de los

contenidos del curso por parte de los estudiantes.

En consonancia, Duque (2005) revela que 8 de cada 10 profesores han incorporado
las TIC en sus clases, lo que subraya la importancia de que los educadores cuenten con
habilidades digitales en la ensefianza para adaptarse con éxito a los desafios educativos

contemporaneos y fomentar un ambiente de aprendizaje efectivo.

En esta linea, Vela (2019) reafirma la necesidad de que los docentes adquieran
competencias digitales para enfrentar de manera adecuada los nuevos retos educativos y

desarrollarse de manera efectiva en sus aulas.

Por otra parte, como sefiala Flores (2020), el concepto de competencia digital
docente debe ser evaluado considerando diversas dimensiones como la gestion del

conocimiento, la comunicacion, la creacion de contenido, la seguridad y la resolucién de
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problemas, siempre teniendo en cuenta el aspecto pedagdgico. En este contexto, el
educador juega un rol esencial como facilitador principal para integrar las TIC y promover

un flujo efectivo de ensefianza y aprendizaje.
2.2.4 Importancia de las competencias digitales

Zafra et al. (2020) enfatizan que las competencias digitales son herramientas
esenciales que los educadores deben dominar en el contexto actual del siglo XXI,
marcado por la transformacion digital en la educacién. Esta transformacién implica no
solo la preparacion en aspectos como el aprendizaje en linea y la utilizacion de
plataformas virtuales e informativas, sino también la creciente participacion en la
socializacion del conocimiento a través de internet. La UNESCO (2021) ha sefialado que
aproximadamente el 70 % de la poblacion estudiantil tiene acceso a internet, pero solo el
34 % lo emplea activamente para sus actividades escolares. En Latinoamérica, estas cifras
son atn menores, con alrededor del 37 % de la poblacion escolar enfrentando dificultades
de conectividad y acceso a la cobertura en linea.

En concordancia, Duque (2005) resalta la importancia de las competencias
digitales en los docentes como una via para modernizar y actualizar las estrategias
didacticas. El uso de los recursos tecnologicos es fundamental para crear un entorno

propicio para el aprendizaje relevante, autbnomo y auto supervisado en los estudiantes.

Sanabria (2020) destaca que el desarrollo de competencias digitales es crucial para
transformar al docente en un facilitador activo en el proceso de aprendizaje. Desde la
perspectiva del conectivismo, el alumno y sus procesos de aprendizaje siguen siendo la
pieza central de los recursos didacticos, convirtiendo al docente en un nodo de
informacion cuya funcion es hacer que la informacion sea accesible y comprensible para

los estudiantes.

Por su parte, Vela (2019) enfatiza que las competencias digitales estan
estrechamente ligadas con la modernizacion de la labor docente. El perfil del docente
transformador establecido por la UNESCO (2021) subraya la necesidad de capacitarse en
el manejo de las TIC, lo que implica dotar a la labor docente de una nueva dimension: la
preparacion para el uso de recursos telematicos, el dominio tecnolégico, el conocimiento

sobre la privacidad digital y la adaptacion tecnoldgica.
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Perfil de competencias digitales docentes

Zafraetal. (2020) subraya que el perfil de destrezas de los profesores debe abarcar

las siguientes habilidades en el manejo de las TIC:

2.2.6

Destrezas relacionadas con la tecnologia, que parten de la habilidad para utilizar
programas de productividad, como procesadores de texto, hojas de célculo,
herramientas de presentacién y la integracion de bases de datos.

Destrezas relacionadas con la gestion de informacion, que implican el uso de
motores de blsqueda para encontrar informacion relevante. Esto incluye la
capacidad de llevar a cabo distintas fases de la busqueda, seleccionar contenidos
bibliograficos adecuados, almacenar informacion, recuperar previas consultas,
analizar datos y presentar resultados de manera concisa.

Destrezas relacionadas con la proteccién de la privacidad, que engloban la
capacidad de crear contrasefias seguras, manejar archivos confidenciales y
administrar los accesos a bases de datos.

Por otro lado, Vela (2019) sefiala que el perfil de destrezas del docente debe
abarcar aspectos optimos en los siguientes dominios:

Pedagdgico: Los profesores deben comprender la relevancia y las posibilidades
de aplicar las TIC en el entorno educativo. Ademas, deben ser capaces de disefiar
cursos, plataformas o entornos de instruccion guiada basados en las TIC.
Comunicacional: Los docentes deben establecer y mantener una comunicacién
continua con los estudiantes para recibir sus demandas, inquietudes y
observaciones sobre la clase. Ademas, esta dimension comunicacional incluye la

posibilidad de consultar a expertos en ensefianza cuando sea necesario.

Consecuencias de las carencias de destreza digitales
El desconocimiento por parte de los profesores de las competencias digitales

conlleva una serie de repercusiones tanto para los alumnos como para la gestion del

servicio educativo. En primer lugar, a nivel pedagdgico, se pueden identificar diversas

consecuencias, entre las cuales destaca la falta de motivacion en el proceso de

aprendizaje. Investigaciones, como la de Tigani (2014), demuestran que un bajo dominio

de las plataformas de comunicacion e informacion puede generar una disminucion en la
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motivacion extrinseca de los estudiantes hacia el aprendizaje, asi como una actitud
negativa frente al conocimiento impartido en el entorno educativo. En este contexto, se
ha observado que el uso adecuado de las competencias digitales por parte de los
profesores favorece la participacion en las actividades educativas, la repeticion de
experiencias de aprendizaje y el mantenimiento de la atencion por parte de los estudiantes.

Vela (2019) destaca que la falta de competencia en el manejo de las TIC en las
aulas de ensefianza superior repercute en la relacion entre los contenidos curriculares y la
realidad. Esta desconexion puede llevar a percibir el conocimiento como excesivamente
tedrico, historico y desvinculado de la vida cotidiana, lo que resulta en una disminucion
de la participacion en las actividades académicas y el riesgo de desarrollar un
conocimiento automatizado, poco reflexivo y carente de andlisis critico.

En medio de la revolucion digital, Tigani (2014) sefiala que la carencia en el
manejo de las plataformas digitales puede generar consecuencias tanto en la ensefianza
de los estudiantes como en la administracion educativa. Esto se manifiesta en problemas
de comunicacion entre los miembros de la institucion, lo que dificulta la toma de
decisiones grupales o corporativas. Ademas, se pueden presentar dificultades en la gestidn
de datos y la privacidad de informacion confidencial, asi como obstaculos en la
elaboracion de indicadores de rendimiento, gestion de procesos y eficacia.

En el contexto de las entidades educativas de administracion publica, Zafra et al.
(2020) sefiala que las consecuencias se traducen en el valor social que la institucion busca
transmitir a través de su cadena de valor. Un cuerpo docente con limitada capacidad en el
manejo de las TIC puede tener efectos no deseados en la formacion de los estudiantes, en
la relacion con las familias de los alumnos y en la implicacion de los colaboradores y
trabajadores con la organizacién. Aunque en estos casos el enfoque no es el lucro, el

impacto en la calidad educativa y en la comunidad puede ser significativo.

2.2.7 Dimensiones de las competencias digitales

e Competencias para el manejo de la informacién: Segin Rodriguez (2021), las
destrezas informativas desempefian un papel crucial en el aprendizaje continuo en
diversas areas ocupacionales. Representan el primer paso hacia la consecucion de
objetivos educativos para cualquier agente en el ambito educativo, ya sea en roles
directivos o docentes.
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Como afirman Zafra et al. (2020), el desarrollo de estas destrezas implica
habilidades altamente flexibles y adaptadas a contextos de alta exigencia y
competitividad. Profesionales y trabajadores seran capaces de identificar sus necesidades
de informacion, localizar, acceder, recuperar, evaluar, organizar y utilizar datos para

mejorar la eficacia en la toma de decisiones, tanto a nivel individual como corporativo.

La competencia en el manejo de la informacién es vital en la sociedad actual,
donde el acceso a datos y conocimientos es abundante. Para aprovechar al maximo esta
riqueza informativa, es crucial desarrollar destrezas especificas que permitan buscar,
evaluar, seleccionar, organizar y utilizar la informacién de manera efectiva y eficiente
(Vela, 2019).

En primer lugar, la habilidad para buscar informacion implica la capacidad de
identificar fuentes confiables y pertinentes para obtener los datos necesarios. Esto
requiere el uso de estrategias de busqueda adecuadas, como palabras clave, filtros y
operadores booleanos, para obtener resultados precisos y relevantes. Ademas, es esencial
saber utilizar diversas fuentes de informacion, como bibliotecas, bases de datos en linea,
sitios web y expertos en el campo, con el fin de obtener una vision completa y actualizada
del tema (Tigani, 2014).

Una vez recopilada la informacion, resulta esencial evaluar su calidad y
confiabilidad. Esto implica un enfoque critico y analitico al examinar la fuente, la
autoridad, la objetividad y la actualidad de los datos. Ademas, es necesario considerar el
contexto en el que se obtuvo la informacién y determinar si es relevante para el propdsito
y el publico objetivo. Esta destreza de evaluacion de la informacion nos ayuda a prevenir

la difusién de noticias falsas o informacion errénea.

Una vez seleccionada y evaluada la informacion relevante, es necesario
organizarla de manera efectiva. Esto implica la aplicacion de técnicas de clasificacion,
categorizacion y resumen para facilitar la comprension y el acceso posterior. También es
crucial emplear herramientas y tecnologias adecuadas, como bases de datos, gestores de

referencias y software de organizacion de informacion, para optimizar este proceso.
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Finalmente, la competencia en el uso de la informacion conlleva la capacidad de
aplicar los datos recopilados de manera significativa y creativa. Esto incluye la habilidad
para analizar, sintetizar y utilizar la informacién para resolver problemas, tomar
decisiones informadas y comunicar ideas de manera clara y efectiva. Ademas, implica
tener conciencia de los derechos de autor y adherirse a las normas éticas en el uso de la

informacion.

e Competencias de trabajo colaborativo: La gestion, como sostienen Zafra et al.
(2020), concibe las competencias digitales como una herramienta eficaz para el cambio y
la optimizacion de la gestion. De esta manera, las herramientas informéticas y las
habilidades en su manejo pueden significativamente mejorar la administracion de

recursos limitados y maximizar su uso para alcanzar metas establecidas.

Ademas, en términos de gestidn de recursos humanos, estas destrezas adquieren
un valor significativo durante periodos de cambio u optimizacion organizativa (Tigani,
2014, pag. 11). Facilitan la evaluacion continua del desempefio en todos los campos

ocupacionales, especialmente en la gestion educativa.

Las destrezas de trabajo colaborativo son capacidades y conocimientos que
permiten a las personas involucrarse de manera efectiva en equipos de trabajo, compartir
ideas, coordinar esfuerzos y alcanzar objetivos comunes. Implican la habilidad de
comunicarse de forma clara y respetuosa, escuchar activamente a los demas, negociar y
resolver conflictos, tomar decisiones conjuntas y aprovechar la diversidad de talentos y

perspectivas para lograr resultados exitosos (Tigani, 2014).

En el trabajo colaborativo, se busca promover la cooperacion y la interaccion entre
los miembros del equipo, fomentando la confianza, el respeto mutuo y la responsabilidad
compartida. Esto implica compartir informacion de manera transparente, trabajar juntos
en la planificacion y organizacion de tareas, y mantener una comunicacion constante y
efectiva para mantener a todos los miembros del equipo informados y comprometidos
(Vela, 2019).
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Ademas, las destrezas de trabajo colaborativo incluyen la capacidad de adaptarse
a diferentes roles dentro del equipo, ser flexible en la forma de trabajar y estar dispuesto
a aprender de los demas. Esto implica ser consciente de las fortalezas y debilidades
propias y de los demas, y ser capaz de aprovechar las habilidades de cada miembro del

equipo para alcanzar los objetivos comunes.

e Competencias para la optimiza de la comunicacién: Como sefialan Zafra et al.
(2020), las habilidades para optimizar la comunicacion se refieren a las relaciones de
comunicacion tanto internas como externas, que facilitan la adopcion de decisiones a

nivel individual y corporativo.

Por otro lado, Tigani (2014) indica que las competencias digitales emergen en el
contexto de los enfoques mas recientes relacionados con la gestion del capital humano y
el flujo de informacidn. A lo largo del tiempo, estas habilidades han sido objeto de estudio
por diferentes grupos que las han abordado desde diversas perspectivas, incluso

colaborando para analizar la idea en conjunto (Vela, 2019).

Hoy en dia, las habilidades comunicativas se consideran una combinacion de
conocimientos, habilidades, capacidades y destrezas que contribuyen a la formacion de
relaciones sociales y colectivas. La cohesion social depende de una comunicacion
efectiva, como medio para que dos 0 mas personas se reconozcan como iguales,
compartan experiencias y colaboren en didlogo con el propdsito de establecer alianzas.
Por lo tanto, la comunicacion es una herramienta esencial para fomentar una cultura social

gue esta en constante exploracién de nuevas formas de apoyo.

Las habilidades para optimizar la comunicacion son competencias Yy
conocimientos que permiten a las personas transmitir informacion de manera clara,
efectiva y precisa, asi como comprender y recibir mensajes de manera adecuada. Estas
habilidades son fundamentales en entornos personales y profesionales, ya que la
comunicacion efectiva es la base para establecer relaciones solidas, resolver conflictos,

colaborar en equipos de trabajo y alcanzar objetivos comunes (Cevallos et al., 2021).
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Un aspecto clave para optimizar la comunicacion es la capacidad de expresarse de
manera clara y concisa. Esto implica utilizar un lenguaje apropiado al contexto,
estructurar las ideas de manera coherente y emplear ejemplos o ilustraciones para facilitar
la comprension del mensaje. Ademas, es importante considerar la audiencia a la que va
dirigida la comunicacion y adaptar el estilo y tono seguin sus caracteristicas y necesidades
(Vela, 2019).

La escucha activa es otra habilidad esencial. Consiste en prestar una atencién
genuina a lo que la otra persona esta expresando, sin interrupciones ni distracciones. La
escucha activa también implica formular preguntas claras y pertinentes para obtener mas
informacién o aclarar dudas. Es crucial evitar juicios prematuros y estar dispuesto a

considerar diferentes perspectivas y puntos de vista.

Ademas, las habilidades para optimizar la comunicacion incluyen la capacidad de
interpretar y comprender los mensajes no verbales, como expresiones faciales, gestos,
tono de voz y postura corporal. Estos elementos pueden transmitir emociones, intenciones
0 actitudes que complementan o contradicen el mensaje verbal. Ser capaz de reconocer y
utilizar adecuadamente los elementos no verbales en la comunicacion puede enriquecer y

mejorar la comprension mutua (Cevallos et al., 2021).

Asimismo, estas habilidades también abarcan la capacidad de gestionar conflictos
y resolver diferencias de manera constructiva. Esto implica expresar opiniones y puntos
de vista de manera asertiva, escuchar y considerar las perspectivas de los demas, y buscar
soluciones mutuamente beneficiosas. La comunicacion efectiva en situaciones de

conflicto requiere empatia, paciencia y habilidades de negociacion.

e Competencias de resolucion de problemas: Se trata de aquellas "habilidades
relacionadas con el desempefio efectivo de los puestos de trabajo desde una perspectiva

de actuacion personal e individual en los mismos™ (Zafra, Nieto y Parra, 2020, pag. 6).
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Como destaca Rodriguez (2021), este tipo de habilidades es de vital importancia,
ya que se basa en métodos de instruccidn y formacion tradicionales que han evolucionado

en sociedades desarrolladas, avanzando hacia una mayor eficiencia y eficacia técnica.

De manera similar, Tigani (2014) sostiene que estas habilidades son esenciales
para que los profesionales puedan transformar el entorno de una organizacién ya
establecida y expandir su alcance dentro de ella. Su desarrollo conlleva eficiencia y

eficacia, ademas de fomentar la ampliacion de capacidades Unicas.

Las habilidades de resolucién de problemas son capacidades y aptitudes que nos
permiten identificar, analizar y encontrar soluciones efectivas para situaciones
complicadas o desafiantes. Estas habilidades son esenciales en diversos contextos, tanto
personales como profesionales, ya que nos ayudan a superar obstaculos, tomar decisiones
acertadas y alcanzar nuestros objetivos (Vela, 2019).

Un aspecto fundamental en la resolucion de problemas es la capacidad de
identificar y definir claramente el problema. Esto implica analizar la situacion, reconocer
las causas subyacentes y comprender las variables que contribuyen al problema.
Establecer una comprension sélida del problema sienta las bases para buscar soluciones

apropiadas y eficientes (Cevallos et al., 2021).

Otra habilidad esencial es la capacidad de analizar y evaluar diferentes enfoques
o0 alternativas para abordar el problema. Esto implica considerar diversas perspectivas,
recopilar y analizar informacion relevante y evaluar las ventajas y desventajas de cada
opcion. Es importante mantener una mente abierta y ser creativo en la generacion de ideas

y posibles soluciones (Vela, 2019).

Asimismo, las habilidades de resolucion de problemas incluyen la habilidad de
tomar decisiones informadas y efectivas. Esto implica evaluar las opciones disponibles,
contemplar los posibles resultados y consecuencias, y seleccionar la mejor solucién en

funcion de los objetivos y limitaciones. Es esencial contar con un pensamiento critico
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solido y habilidades analiticas para tomar decisiones fundamentadas (Cevallos et al.,
2021).

Por otra parte, estas habilidades también abarcan la capacidad de implementar y
ejecutar soluciones de manera efectiva. Esto involucra desarrollar planes de accion claros,
asignar recursos adecuados y seguir un enfoque estructurado para poner en marcha la
solucion. Ademas, se requieren habilidades de gestion del tiempo y adaptabilidad para

ajustar la estrategia segun sea necesario (Cevallos et al., 2021).

Finalmente, una habilidad clave en la resolucion de problemas es la capacidad de
aprender de las experiencias y la retroalimentacion. Esto implica evaluar el éxito de la
solucion implementada, identificar areas de mejora y utilizar el conocimiento adquirido
para abordar problemas futuros de manera mas eficiente y efectiva. La resolucion de
problemas es un proceso de aprendizaje y mejora continua (Vela, 2019).

2.2.8 Apreciacion de la apreciacion de la cualificacion de las operaciones educativo

Charris et al. (2019) definen el concepto de calidad de servicio como la
percepcion del cliente sobre la eficacia y eficiencia del servicio, basada en factores como
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y otros elementos tangibles. Mediante la
evaluacion de los tipos de operaciones ofrecidos a los clientes, el equipo de ventas puede
identificar rapidamente problemas, mejorar su rendimiento y evaluar las expectativas de
los clientes.

De acuerdo con Cevallos et al. (2021), la cualificacion de las operaciones implica
establecer estandares y gestionar las operaciones de manera que se puedan satisfacer las
necesidades cambiantes de los clientes, eliminar fallas y gastos excesivos, y aumentar la
lealtad y la inversion en el mercado. Esto resalta la importancia de establecer un sélido
sistema de gestion dentro de la organizacion.

En el contexto de la contratacién, Moreta (2019) destaca como las organizaciones
deben adaptarse a las necesidades de los solicitantes utilizando métodos y herramientas
flexibles y escalables, basados en principios estables que permitan establecer objetivos a

largo plazo.
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Segln Natalia y Pradipta (2019), la adecuada cualificacion del servicio implica
combinar un plan integral de procedimientos de gestion con la creacion de indicadores
para evaluar la gestion del proceso.

Teran et al. (2021) subrayan la importancia de garantizar que la organizacion
cumpla con los requisitos de los clientes y satisfaga las necesidades de la organizacion
mediante arreglos adecuados. De esta manera, las operaciones deben basarse en un flujo
de gestion de cualificacién que respalde la optimizacion continua y sostenible de la
organizacion.

Boada (2019) sugiere que la calidad del servicio es una evaluacion critica basada
en la concordancia entre las propiedades internas del servicio o producto y las
expectativas de los solicitantes.

Alvarado (2021) afirma que el éxito se mide por la actitud del solicitante y su
experiencia durante el trabajo, basdndose en las expectativas del solicitante. Proporcionar
un buen servicio depende de comprender tanto lo visible como lo implicito en el trabajo
y las expectativas de los solicitantes.

En un entorno altamente competitivo, Sdnchez (2016) destaca cémo todo el
sistema de operaciones puede influir en la percepcion general del proyecto por parte de
los solicitantes.

Segun Okunola y Rowley (2019), en el caso de los servicios, el enfoque en "cémo
se hace" juega un papel crucial en el proceso de prestacion de servicios, lo que lleva a las

personas a evaluar la entrega en funcion de su experiencia durante y después del servicio.

2.2.9 Teorias sobre la calidad del servicio
a. Teoria sobre los agentes sociales

El concepto de relaciones entre agentes humanos, arraigado en la perspectiva
centrada en el ser humano, tal como sefiala Malpartida et al. (2021), abarca la dinamica
interpersonal entre los empleados y se basa en principios fundamentales para la gestion
efectiva de recursos humanos en las organizaciones. Este enfoque pone un fuerte énfasis
en aspectos como el trabajo, el rendimiento, la estructura organizativa y la autoridad. En
esta nueva manera de concebir y abordar estos temas, el valor recae en las personas que

conforman las organizaciones.
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Marina et al. (2016) explican que en el marco del modelo de colaboracion entre
los miembros, se sostiene que el poder de las relaciones dentro del entorno organizacional
se deriva de lamadurez del sistemay la calidad en la distribucion de las responsabilidades.
Como sostienen Mejias et al. (2018), esta teoria surge a raiz del avance de las ciencias
humanas y la psicologia laboral, y se fundamenta en dos valores esenciales: el analisis de
los roles y la compensacion de los empleados. (Sukmasetya et al., 2018).

Teoria del despliegue conductual

La Teoria del Despliegue Conductual, segin lo indicado por Monroy (2021),
representa un enfoque renovado para abordar la teoria gerencial. Desde esta perspectiva,
se exploran enfoques cientificos que involucran despliegues conductuales, posiciones
normativo-regulatorias y descriptivas, en contraste con modelos tradicionales. Esto
implica una reconfiguracion de la relacion entre las interacciones bilaterales de los
agentes sociales y la teoria burocrética, asi como una teoria de contingencias que facilita
una buena gobernanza junto con sus caracteristicas fundamentales.

Vergil (2022) demuestra que el comportamiento en las organizaciones, asi como
la moral y las ideas de accidn, se basan en la transmisién moral entre los miembros. Para
comprender y estudiar mas profundamente coémo funciona el comportamiento humano en
las corporaciones, es esencial prestar atencion al aspecto motivacional del rendimiento
laboral.

Segun Grundgeiger (2021), uno de los aspectos mas cruciales en la gestion de
grupos de trabajo se centra en la motivacion y el analisis. En este sentido, la teoria del
liderazgo ha desempefiado un papel significativo.

Alvarado (2021) ilustra que la teoria de las relaciones dentro de una organizacion
sugiere que el comportamiento humano se guia por necesidades Unicas y distintas que
impulsan el logro de objetivos personales.

Garcia et al. (2022) plantean que cuando una necesidad se satisface, emerge una
superior, generando asi un proceso continuo desde el nacimiento hasta la muerte del
individuo. Explorar las necesidades inherentes a las personas es esencial para comprender
el comportamiento en contextos corporativos y utilizar incentivos como una herramienta

para mejorar el desempefio en las organizaciones.
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b. Teoria de satisfaccion de las necesidades

Segun Burgos (2020), en la Teoria de Maslow se establece una solida interrelacion
entre las necesidades y las contingencias que motivan a los individuos a potenciar su
adaptabilidad. Esta teoria se compone de cinco principios o temas fundamentales que
describen y abarcan las necesidades basicas, centrandose en la manifestacion de estas en
el ambito humano y en el desarrollo individual. En este proceso, cuando una persona
satisface sus necesidades internas, emergen otras que pueden modificar o transformar su
naturaleza.

Becerra (2019) sostiene que la elegibilidad de beneficios es una revisién que
ofrece una perspectiva desde el punto de vista del solicitante. Los investigadores
consideran cinco contingencias o grupos de funciones laborales: visibilidad,
confiabilidad, responsabilidad, comprension y seguridad.

Amora (2021) demuestra que la calificacion del servicio representa el resultado
de varios esfuerzos para encontrar las mejores contingencias y atributos que hagan que el
producto o servicio resulte atractivo. De esta manera, se establece una conexion entre las

expectativas de los consumidores y una imagen positiva del producto.

2.2.10 Importancia de medir la calidad del servicio

Las organizaciones buscan de manera constante cuantificar su desempefio con el
fin de identificar las posibles ventajas que podrian obtener a través de la optimizacion de
sus procesos. En el contexto de la ensefianza publica, si bien no se considera la
rentabilidad como una decision importante, si se valora la eficacia de los procesos. Por lo
tanto, el valor social incorporado desempefia un papel fundamental en la medicion del
rendimiento en este sector (Dalhousie, 2022).

Siguiendo esta linea, segun lo sefialado por Burgos (2020), la calidad del servicio
encapsula una serie de cualidades ideales que un producto o servicio debe poseer para ser
considerado como Optimo o ideal para satisfacer las necesidades del publico objetivo. Su
valoracion se basa en la percepcién de los usuarios finales, lo que prioriza la técnica de
la encuesta para su cuantificacion.

Aldholay et al. (2018) destaca una distincion clara entre la evaluacion de la calidad
en un producto y en un servicio. Mientras la calidad de un producto se refiere a

propiedades tangibles y cuantificables objetivamente, la calidad de los servicios abarca
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aspectos procedimentales y dindmicos. Esto incluye la velocidad de atencidn, el tiempo
de espera, la calidad de la atencion de los empleados, la capacidad de las instalaciones
para acoger la demanda y la competencia y habilidades de atencion al cliente.

Lachner et al. (2017) resalta la importancia de cuantificar la calidad del servicio,
ya que esta directamente relacionada con la capacidad de satisfacer al cliente y de
responder a las demandas de manera efectiva. Por lo tanto, su medicion debe ser periddica
y basarse en mediciones anteriores para obtener una evaluacion a lo largo del tiempo
sobre el progreso, estancamiento o declive en la capacidad de respuesta a las demandas
del publico.

En sintonia con lo anterior, Aldholay et al. (2018) indica que la relevancia de
cuantificar la calidad del servicio surge de la necesidad de evaluar si la entidad esta
cumpliendo con su objetivo de generar valor social, especialmente en el contexto de las
organizaciones de administracion pablica, donde la rentabilidad no es una prioridad, sino

el valor social que se brinda a la comunidad a través de los servicios prestados.

2.2.11 Consecuencias de una mala calidad del servicio percibida

Aldholay et al. (2018) destaca que la baja calidad del servicio conlleva al
estancamiento en la mejora continua de la empresa dentro de su sector. Esto deteriora su
competitividad frente a otros actores del mercado. Ademas, la baja calidad del servicio
no contribuye al ahorro de costos; por el contrario, aumenta los gastos relacionados con
reclamaciones, devoluciones, tramites administrativos para atender quejas e incluso
reparaciones. Asimismo, la baja calidad del servicio resulta en una notable disminucién
de la demanda, lo que en conjunto implica la pérdida de capital y la ausencia de su
recuperacion.

De acuerdo con Dalhousie (2022), la baja calidad del servicio no solo impide que
la organizacion alcance sus objetivos prioritarios, sino que también crea una percepcion
negativa en la sociedad, especialmente cuando estas organizaciones estan financiadas con
recursos publicos.

En este contexto, Lachner et al. (2017) subraya que la baja calidad del servicio en
instituciones estatales conlleva a una devaluacion de la imagen institucional, una falta de
compromiso por parte de los usuarios internos y una creciente sensacion de desconfianza

hacia la administracion publica en el dmbito educativo. Por lo tanto, garantizar la
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satisfaccion de los usuarios fortalece la confianza ciudadana y consolida el compromiso

con la educacion.

2.2.12 Dimensiones de la apreciacion de la calidad del servicio

e Tangibilidad: La dimensién de tangibilidad impacta la manera en que una empresa
u organizacion respalda a sus usuarios. Segun Gracia et al. (2017), implica evaluar la
apariencia y el entorno que la entidad ofrece, considerando aspectos como la
limpieza, la circulacion y la atmdésfera del lugar. Estos elementos influyen en la
satisfaccion de los usuarios, quienes perciben estos aspectos como indicadores de
calidad. Por ejemplo, la infraestructura de un centro de salud, incluyendo los tiempos
de espera, estacionamientos, accesos Yy sefializacion, también se enmarca dentro de

esta dimension.

En el contexto de las operaciones e infraestructura de salud, la tangibilidad juega un
rol crucial, como sefiala Park (2019). Elementos como los tiempos de espera, la
disponibilidad de estacionamientos, los accesos y la sefializacion dentro del
establecimiento influyen en la percepcion de calidad por parte de los usuarios. Si
estos factores no cumplen las expectativas, es probable que la satisfaccion de los

usuarios se vea afectada negativamente.

La atencion a la dimension de tangibilidad es esencial, segun Lachner et al. (2017),
ya que los aspectos fisicos y visuales pueden tener un impacto significativo en la
experiencia del usuario. Mantener un entorno limpio, organizado y acogedor, asi
como garantizar una infraestructura adecuada y facilidades de acceso, contribuira a
generar una impresion positiva en los usuarios y a mejorar su percepcion de los

servicios ofrecidos.

e Capacidad: En relacion a la dimensién de capacidad, esta dimensiéon afecta la
rapidez, disponibilidad y eficacia de la respuesta de las autoridades o funcionarios
publicos a las necesidades de los ciudadanos. Segun Park (2019), es importante
considerar las evaluaciones de los usuarios sobre como los funcionarios abordan

problemas y proporcionan respuestas rapidas a sus solicitudes. Ademas, la
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distribucion de tareas y la accesibilidad para los usuarios a ubicaciones especificas

también son factores relevantes a evaluar.

Lachner y sus colegas (2017) indican que esta dimension precisa de un analisis
cuantitativo, utilizando los tiempos de espera de los solicitantes como referencia.
Evaluaciones negativas pueden surgir cuando los tiempos de espera son prolongados
0 cuando se redirige a los usuarios a otras areas, generando insatisfaccion debido a

la falta de respuesta puntual.

Empatia: tal como sefialan Rudenko y Tedjakusuma (2018), abarca las cualidades,
habilidades y competencias relacionadas con brindar una atencion y apoyo de calidad
al usuario. Esto implica que el personal debe ser capaz de reconocer y comprender
de manera efectiva las necesidades de los usuarios, proporcionar informacion

relevante para lograr su fidelizacion y satisfaccion.

En este sentido, Dalhousie (2022) propone una cuantificacion cuantitativa de la
empatia a través de la evaluacion del ajuste del cliente después de utilizar un servicio
especifico. Ademas, sugiere que la adecuacion de los productos también puede ser
medida mediante encuestas. La presencia de un grupo de control de calidad dentro
del &mbito de accidn también es fundamental para este propdsito.

La empatia, segiin Aldholay et al. (2018), fomenta la confianza y la fiabilidad en la
prestacion del servicio. Esta cualidad implica aspectos psicoldgicos del cuidado que

son apreciados por los usuarios y que contribuyen a la satisfaccion con el servicio.

Confiabilidad: Esta dimension se refiere a la eficiencia del servicio brindado,
proporcionando al usuario informacién sobre el flujo y funcionamiento del proceso,
con el objetivo de generar confianza en el equipo y sus capacidades. Esto engloba la
creacion de una sélida imagen de la organizacion para satisfacer las necesidades de
los usuarios, incluyendo la claridad de la informacion y la competencia de los

profesionales que forman parte de la entidad.
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Nugraha y Sudirman (2019) destacan que la confiabilidad también puede ser
interpretada como una medida de previsibilidad razonable al recibir una respuesta de
calidad por parte de la entidad. Esto implica ser atendido de manera satisfactoria de
manera constante y recibir respuestas que se alineen con las experiencias de otros
usuarios. Esta caracteristica también abarca la equidad y rectitud en la atencion
proporcionada, sin ningun tipo de sesgo o preferencia.

Confianza: Este aspecto engloba la evaluacion que realiza el usuario al asumir
riesgos al adquirir un servicio dentro de la entidad. Hartson (2019) sefiala que los
individuos buscan reducir la incertidumbre comparando diferentes ofertas en el

mercado para tomar la opcidén que minimice su inseguridad.

En consecuencia, para que una entidad alcance sus objetivos, debe brindar un servicio
sobresaliente, asegurando al cliente que maximizara sus beneficios. Segin Helni
(2018), esta dimension puede evaluarse de forma cuantitativa o cualitativa al
considerar el costo de oportunidad y el rango de riesgo involucrado en la toma de

decisiones.

En relacion con la percepcion de los usuarios, Epiquén (2020) define el ajuste como
el grado de satisfaccion que un individuo o entidad experimenta al utilizar un
producto o servicio. Loli et al. (2020) sugieren que los usuarios esperan obtener valor
por el precio que pagan, lo que establece criterios para evaluar la calidad y el precio.
Por lo tanto, esta distincion puede traducirse en calidad, y el equilibrio entre costo y

beneficio de dicha adquisicion resulta en satisfaccion o insatisfaccion.

DEFINICIONES DE TERMINOS BASICOS

Atencion al Cliente: Posada (2021) define la atencién al cliente como la
canalizacion de esfuerzos para brindar servicio tanto a clientes internos como
externos, potenciar, apreciar, respetar y valorar al talento humano, y estar dispuesto
a llevar a cabo actividades que logren satisfacer tanto al cliente externo como al

interno, generando asi un buen ajuste.
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Calidad de Atencion: Segun Mora (2011), la calidad de atencién se refiere a
cualquier servicio o beneficio que una parte brinda a otra. Estos servicios son
esencialmente intangibles y no implican la propiedad de algo concreto. Su creacion

puede o no estar vinculada a elementos materiales.

Calidad de Servicio: Mora (2011) define la calidad de servicio como la adaptacion
a los requisitos y expectativas del comprador. Esta concepcion esta estrechamente

relacionada con la percepcion que el comprador tiene del servicio adquirido.

Cliente: Un individuo o entidad que adquiere de manera repetida u ocasional los
productos y servicios proporcionados por una compafiia, convirtiéndose en el

protagonista central de las estrategias implementadas por la entidad.

Competencias Digitales: Posada (2021) describe las competencias digitales como
aquellas que permiten el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC), herramientas y redes de comunicacion para resolver problemas relacionados

con la informacion.

Gasto Publico: De acuerdo con el Ministerio de Economia y Finanzas (2004), el
gasto publico se refiere al desembolso de recursos realizado por una entidad de la
administracion pablica. Esto se basa en un control eficiente y proactivo del flujo de
recursos, utilizando mecanismos adecuados para adaptar las capacidades de la

organizacion.

Gestion: Segun Alhama et al. (2014), la gestion se refiere al conjunto de
procedimientos en los que se aplica un conocimiento especifico con el fin de lograr

objetivos y metas organizacionales.

Inventario: Alhama et al. (2014) sefiala que el inventario puede referirse a la historia
de una empresa u organizacion. También se relaciona con el almacenamiento y

distribucion de materiales en grupos especificos.
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Optimizacion Continua: Ballesteros (2008) describe la optimizacion continua como
una filosofia organizacional que prioriza metas a largo plazo y busca un

mejoramiento constante en las operaciones de una organizacion.

Orientacion al Cliente: Alhama et al. (2014) define la orientacién al cliente como
un principio organizacional que guia la gestion hacia la satisfaccion del cliente,

respondiendo a sus necesidades y expectativas para lograr un ajuste adecuado.

Servicio: Segln Posada (2021), el servicio se refiere a una clase de recurso
econdmico proporcionado por un tercero que realiza una accion sin crear u originar

un recurso tangible, satisfaciendo al receptor al ser recibido.



CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1 DISENO METODOLOGICO

3.1.1 Enfoque de investigacion

El enfoque utilizado en esta investigacion fue cuantitativo, caracterizado por la
recopilacién y anélisis de datos numéricos con el propdsito de examinar la relacion entre
las competencias digitales y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el
entorno de la instruccion virtual. Este enfoque se orient6 a medir y cuantificar variables
especificas con el fin de obtener resultados estadisticamente validos y generalizables
(Rojas, 2018).

3.1.2 Tipo de investigacion

La investigacion se clasifico como basica, de nivel correlacional y de corte
transversal. Como menciond Rojas (2017), la investigacion basica se centra en aportar
conocimiento teérico o fundamental sobre un tema de estudio, sin buscar aplicaciones

practicas.

3.1.3 Nivel de investigacion

En relacion al nivel de investigacion, se emple6 un enfoque relacional,
especificamente de carécter asociativo, segin lo indicado por Naupas et al. (2018). Esto
implico la observacion simultanea de dos fenémenos paralelos para detectar cambios
concurrentes en variables cualitativas. Ademas, se adopt6 un enfoque de corte transversal,
que, como menciond Hernandez et al. (2014), se refiere a la cantidad de veces que se
aplico el instrumento de investigacién. En este caso, la investigacion transversal se realizo

en un Gnico momento.

3.1.4 Meétodo de investigacion
El método utilizado en esta investigacién fue deductivo, con el proposito de
abordar el objetivo de estudio partiendo de un conocimiento general para llegar a una

comprension integral. Esta aproximacion mixta permitio obtener una vision mas completa
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de la relacion entre las competencias digitales y la percepcion de la calidad de los

servicios educativos en el contexto de la instruccion virtual.

3.1.5 Disefio de investigacion
El disefio fue no experimental, descriptivo correlacional, el cual se representa de

la siguiente manera:

Donde:
M = Muestra (n=201)
Ox = Competencias digitales
Oy = Apreciacién de la cualificacion del servicio educativo

r = Relacion



3.2 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

40

Técnica de

Variable Concepto Dimensién recoleccion T|p_0 de V_alor
variable final
de datos
Competencias
para el manejo
Posada (2021) define las de la
competencias  digitales informacién
como la capacidad,para Competencias
. utilizar las Tecng!oglas de  ge trabajo Muy Alto
_ Variable —la Informacion Y cojaporativo .. Albo
mdependlen_te. Comun.lcamon (TIC), Competencias Escala Categ_onca Regular
Competencias  herramientas de ordinal :
digitales comunicacion y redes con para la Bajo .
el propésito de resolver OPtimiza de la Muy bajo
problemas de comunicacion
informacion. Competencias
de resolucién
de problemas
Segin Villarreal et al.
(2019), la apreciacion de
la cualificacion de los
servicios educativos se
refiere a la percepcion que
Variable los es(;utljiant((ejs tienen Tangibilidad
.~ acerca del grado en que
fgfe'l?;i?é% sus  necesidades  son Capacidad de B Xllltjg Alto
satisfechas en un entorno  respuesta Categorica
de la : . Escala . Regular
e educativo. Se trata de una Empatia ordinal ;
cualificacion representacion de actitud fiabili Bajo
del servicio ~ 'ePresentacion de actitud - Confiabilidad Muy bajo
educativo que refleja el nivel de Seguridad

satisfaccion 0
insatisfaccion en relacién
con los servicios
educativos ofrecidos por
una entidad o institucion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo constituida por todos los alumnos matriculados en el
periodo 2022-1 del IESTP Vigil, Tacna — 2022.
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3.3.2 Poblacién

Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) la poblacion se encuentra
conformada por todos los casos o individuos agrupados con base a un atributo o fenémeno

de interés.

En la presente investigacion, la poblaciéon de estudio estd conformada por 318
estudiantes IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Semestre . No de ..
Carrera L participantes por Participantes
académico
carrera
| 31
Contabilidad " 20 81
Vv 21
Arquitectura de I 31
Plataformas de "I 24 74
Sistemas de 19
Tecnologias \
informaticas
| 31 65
Administraciéon "I 19
V 15
I 40
Secretariado "I 24 98
\Y/ 34
Total 318

Nota. Informacién proporcionada por el area de registros académicos del IESTP-VIGIL de

Tacna.
3.3.3 Muestra

e Tamafo de muestra:
o Se determind a través de la formula para determinacion del tamafio muestral en
poblaciones finitas.
e Distribucion muestral:
o Se conto con el registro de estudiantes que laboran en IESTP Vigil, Tacna.
e Seleccion de la muestra:

o Tamafio muestral
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Se determiné a través de la aplicacion de la formula de tamafio muestral de

poblaciones finitas, la cual fue:

B N+Z% xp=xq
e2x(N—-1)+Z2*p=*q

n

Donde:
n=Tamafo de muestra buscado
N=Tamafio de la Poblacion o Universo
Z=Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
e=Error de estimacion méximo aceptado
p=Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g=Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

_ 318 + 1.96% * 00.05 * 00.05
"~ 0,32 % (318 — 1) + 1.962, * 00.05 * 00.05

n

n = 245
245 estudiantes del Instituto Técnico Superior
“Francisco de Paula Gonzales Vigil”
o Seleccion de las unidades de analisis:

Se realizard a traves del muestreo aleatorio simple.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica fue la encuesta, la cual, tal como sefialan los autores Naupas et al.
(2013) “la técnica de la encuesta consiste en el suministro de preguntas estructuradas a la

muestra de estudio con la finalidad de conocer la variable”. (pag. 25)
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3.4.2 Instrumento de Recoleccion de Datos

Los instrumentos empleados seran:

e Test de Competencias digitales

El test fue definido por Naupas et al. (2013) como un conjunto de preguntas
estructuradas alrededor de un item y que tiene como finalidad evaluar el nivel o rango de
una determinada variable con base al desempefio del sujeto evaluado. A continuacién, se

presentan las propiedades o propiedades técnicas del instrumento Test de Competencias

digitales:
Aspectos Detalles

Nombre de la prueba: Test de Competencias digitales

Autor: Henry Diaz Gamero

Afio: 2022

Lugar: Tacna - Peru
El instrumento esta conformado por veinte (20) items
repartidos en cuatro (04) dimensiones: competencias para

Estructura: el manejo de la informacion, competencias de trabajo
colaborativo, competencias para la optimiza de la
comunicacion y competencias de resolucion de problemas.

Finalidad: Determinar el nivel de competencias digitales.

Sujetos 0 muestra: Estudiantes de ensefianza superior técnica o universitaria.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos.

Total de items: 20 items.

Escala de medicion: Ordinal.
Alto [20-46]

Niveles o categorias: Medio [47-73]
Bajo [74-100]

Validez: Juicio de expertos

Fiabilidad: Alfa de Cronbach
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e Cuestionario para cuantificar Apreciacion de la cualificacion del servicio

Educativo.

El cuestionario fue definido por Naupas et al. (2013) como un conjunto de
preguntas estructuradas en funcion a dimensiones con la finalidad de cuantificar y

describir el nivel de un atributo por recuento y de manera porcentual.

A continuacién, se presentan las propiedades o propiedades técnicas del

instrumento Cuestionario de Apreciacion de la cualificacion del servicio Educativo:

Aspectos Detalles

Cuestionario de Apreciacion de la cualificacion del

Nombre de la prueba:

servicio Educativo

Autor: Henry Diaz Gamero

Afio: 2022

Lugar: Tacna - Peru
El instrumento estd conformado por veinte (20) items
repartidos en cinco (05) dimensiones: tangibilidad,

Estructura: ) . o
capacidad de respuesta, empatia, confiabilidad y
seguridad.

o Determinar el nivel de Apreciacion de la cualificacion
Finalidad:

del servicio Educativo.

] Estudiantes de ensefianza superior técnica o
Sujetos 0 muestra: S
universitaria.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos.

Total de items: 20 items.

Escala de medicion: Ordinal.
Alto [20-46]

Niveles o categorias: Medio [47-73]
Bajo [74-100]
Juicio de expertos

Alfa de Cronbach

Validez:
Fiabilidad:
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35 ESTRATEGIA PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Después de obtener la autorizacion del Instituto Técnico Superior "Francisco de
Paula Gonzales Vigil" para llevar a cabo la aplicacion del instrumento de investigacion,
se procedid a administrar los cuestionarios de recoleccion de datos a la muestra de estudio.
La aplicacion se realizo en formato presencial, durante los periodos de descanso de los
participantes, con el objetivo de no interferir en sus actividades laborales y garantizar su
plena participacion en el estudio.

Con el fin de garantizar la integridad y la autenticidad de la recoleccién de datos,
se llevaron a cabo tomas fotograficas antes, durante y después de la aplicaciéon de los
cuestionarios. Estas fotografias se tomaron con el proposito de documentar la correcta y
completa recopilacion de los datos, asegurando la transparencia y la validez de los

resultados obtenidos.

Durante todo el proceso de aplicacién, se presto especial atencion a la privacidad
y confidencialidad de la informacion recopilada. Se garantizo que los datos obtenidos se
utilizaran Unicamente con fines de investigacion y que no se divulgaran ni compartieran
de manera inapropiada. A los participantes se les proporciond una explicacion completa
sobre la importancia del estudio, y se obtuvo su consentimiento informado antes de llevar

a cabo la aplicacion de los cuestionarios.
36 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y METODOS
ESTADISTICOS DE ANALISIS DE DATOS

Después de la obtencion de los datos, se llevo a cabo un analisis exhaustivo

siguiendo los siguientes pasos:

e Etapa de asignacién de cédigos: Una vez completadas las pruebas y cuestionarios con
la muestra de estudio, se procedio a asignar cddigos a cada caso, teniendo en cuenta
su namero y categoria correspondiente.

e Fase de calificacion: Basadndose en los valores asignados, se determinaron los niveles
o0 rangos de las variables estudiadas, tanto en términos globales como por dimensiones

especificas.
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Tabulacion de datos: Durante este proceso, se generd una base de datos que contenia
todos los codigos correspondientes a los sujetos de la muestra, junto con sus
calificaciones. A partir de esta informacidn, se aplicaron andlisis estadisticos que
permitieron identificar las caracteristicas de la distribucion de los datos. Dada la
naturaleza de la investigacion, se utilizaron la media aritmética y la desviacion
estandar como medidas descriptivas.

Fase de interpretacion de los resultados: Esta etapa se desarroll6 como parte del
informe final de hallazgos y const6 de dos fases distintas. En primer lugar, se realizo
la interpretacion en la herramienta de procesamiento de datos. Posteriormente, se
procedié a redactar los hallazgos, tanto en términos de recuento como de peso
porcentual.

Comprobacién de hipotesis: Las hipotesis de trabajo se sometieron a un analisis
estadistico utilizando el "Magnitud de la relacion”, un estadistico apropiado para
cuantificar la relacion o asociacién entre variables categdricas con una escala de

medida ordinal. Este proceso permitié evaluar la validez de las hipétesis planteadas.
INSTRUMENTOS, EQUIPOS MATERIALES E INSUMOS

e Computadora

e Internet

e Libros digitales
e Tesis

e Monografias



CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 PRESENTACION

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en relacion con las
competencias digitales de los estudiantes. Se describen las distintas habilidades y
conocimientos evaluados en la encuesta, que abarcan desde el dominio de herramientas
informaticas hasta la capacidad de busqueda de informacién en linea, pasando por la
comunicacion digital y la utilizacion de plataformas virtuales de aprendizaje.

Posteriormente, se exponen los descubrimientos relacionados con la percepcion
de los estudiantes sobre la calidad de los servicios educativos en el contexto de la
instruccion virtual. Se resaltan aspectos como la accesibilidad de los recursos digitales, la
claridad de las instrucciones y materiales proporcionados, la interaccion con los docentes
y la experiencia global de la ensefianza virtual.

Se realiza un andlisis detallado de los resultados obtenidos en las encuestas,
apoyandose en graficos, tablas y estadisticas pertinentes para visualizar las tendencias y
patrones identificados en las respuestas de los estudiantes. Ademas, se llevan a cabo
comparaciones entre las diversas competencias digitales y la percepcion de la calidad de

los servicios educativos.

4.2 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El desarrollo del trabajo de campo en la tesis titulada "Competencias Digitales y
Percepcion de la Calidad de los Servicios Educativos en el marco de la ensefianza Virtual
en el IESTP Vigil, Tacna - 2022" se llevo a cabo mediante la aplicacion de encuestas a
un total de 245 estudiantes pertenecientes al IESTP Vigil en Tacna.

Para llevar a cabo esta etapa, se disefié un cuestionario estructurado que abarcaba
diversos aspectos relacionados con las competencias digitales de los estudiantes y su
percepcion acerca de la calidad de los servicios educativos en el entorno de la instruccion
virtual. Previamente a su aplicacién, el cuestionario fue sometido a un proceso de

validacion y se realizaron ajustes pertinentes.
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Una vez obtenidos los permisos y autorizaciones pertinentes por parte de las
autoridades educativas, se procedio a la recoleccion de datos. Se establecié un plan de
trabajo que considerd la disponibilidad de los estudiantes y la logistica necesaria para
garantizar un proceso eficiente y ordenado.

Durante la implementacion de las encuestas, se proporciond a los estudiantes la
informacion necesaria para comprender los objetivos del estudio, al mismo tiempo que se
aseguraba la confidencialidad de sus respuestas. Un equipo de encuestadores capacitados
participé en esta fase, encargandose de administrar los cuestionarios y resolver cualquier
pregunta que pudiera surgir.

El trabajo de campo se desarroll6 dentro de un periodo especifico,
cuidadosamente calculado para abarcar la muestra predeterminada. Se emplearon
estrategias de seguimiento y recordatorio con el propdsito de aumentar la tasa de respuesta
y garantizar la representatividad de los resultados obtenidos.

Concluida la fase de recoleccion de datos, se procedio a la revision y codificacion
de las respuestas recolectadas. Se llevo a cabo un proceso de depuracion de los datos para
identificar posibles errores o incoherencias, y posteriormente se realiz6 el analisis

estadistico correspondiente de la informacién acumulada.
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4.3 RESULTADOS

4.3.1 Anélisis descriptivo de la variable competencias digitales

Tabla 1

Nivel de competencias digitales

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 132 54 %
Regular 84 34 %
Insuficiente 29 12 %
Total 245 100 %
Figura 1
Nivel de competencias digitales
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Interpretacion:

La variable competencias digitales se refiere al nivel de potencialidades y saberes
que poseen los estudiantes del Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales
Vigil" de la ciudad de Tacna en el &mbito digital. Estas competencias son cada vez mas
importantes en un mundo cada vez mas digitalizado y pueden afectar la capacidad de los
estudiantes para adaptarse y tener éxito en entornos laborales y académicos.

Al analizar los hallazgos de la encuesta realizada a 245 estudiantes, se observan
diferentes niveles de competencias digitales entre los participantes.
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En primer lugar, en el nivel "Bueno™ se posicionaron 132 encuestados, lo que
representa el 54 % de las respuestas. Esto indica que mas de la mitad de los estudiantes
encuestados poseen un buen nivel de competencias digitales. Estos estudiantes tienen
potencialidades soélidas en el uso de herramientas y tecnologias digitales, lo que les
permite desenvolverse de manera efectiva en entornos digitales y aprovechar las
oportunidades que ofrece el mundo digital.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se posicionaron 84 encuestados, lo que
equivale al 34 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen competencias digitales en un
nivel intermedio, lo que implica que pueden utilizar herramientas digitales béasicas, pero
pueden enfrentar ciertas dificultades al realizar tareas mas complejas. Aungue sus
potencialidades pueden ser suficientes para realizar tareas académicas y cotidianas,
pueden beneficiarse de un mayor desarrollo de sus competencias digitales para estar
mejor preparados para los desafios digitales actuales y futuros.

Por ultimo, en el nivel "Insuficiente" se posicionaron 29 encuestados, lo que
representa el 12 % de las respuestas. Estos estudiantes muestran un nivel bajo de
competencias digitales, lo que indica que tienen dificultades significativas en el uso de
herramientas y tecnologias digitales. Esto puede limitar su capacidad para acceder a
recursos digitales, realizar tareas académicas y implicarse plenamente en entornos
digitales. Es importante brindar apoyo y recursos adicionales a estos estudiantes para
optimizar sus competencias digitales y cerrar la brecha digital que pueden experimentar.

En conclusion, los hallazgos de la encuesta revelan que existe una variedad de
niveles de competencias digitales entre los estudiantes del Instituto Superior Técnico
"Francisco de Paula Gonzales Vigil" de la ciudad de Tacna. Si bien una parte significativa
de los encuestados muestra un buen nivel de competencias digitales, también hay
estudiantes con competencias digitales regulares o insuficientes. Es fundamental
implementar estrategias educativas que promuevan el desarrollo y fortalecimiento de las
competencias digitales de los estudiantes, para garantizar que estén preparados para los
desafios y oportunidades del mundo digital. Ademas, se deben brindar recursos y apoyo
adicional a aquellos estudiantes que presentan competencias digitales mas bajas, con el
objetivo de cerrar la brecha digital y garantizar la igualdad de oportunidades en el acceso

y uso de las tecnologias digitales.
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4.3.2 Andlisis descriptivo de la dimension competencias para el manejo de la
informacion
Tabla 2

Nivel de la dimension competencias para el manejo de la informacion

Recuento Porcentaje (%)
Bueno 112 46 %
Regular 74 30 %
Insuficiente 59 24 %
Total 245 100 %

Figura 2

Nivel de competencias para el manejo de la informacién
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Interpretacion:

La dimension competencias para el manejo de la informacion se refiere a la
capacidad de los estudiantes del Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales
Vigil" de la ciudad de Tacna para buscar, evaluar y utilizar de manera efectiva la
informacidn en entornos digitales. Estas competencias son fundamentales en un mundo

cada vez mas dependiente de la tecnologia y la informacion.
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Al analizar los hallazgos de la encuesta realizada a 245 estudiantes, se pueden
identificar diferentes niveles de competencias para el manejo de la informacién entre los
participantes.

En primer lugar, en el nivel "Bueno™ se posicionaron 112 encuestados, 1o que
representa el 46 % de las respuestas. Estos estudiantes demuestran un buen dominio en el
manejo de la informacién en entornos digitales. Tienen la capacidad de buscar y
seleccionar informacion relevante, evaluar su calidad y confiabilidad, y utilizarla de
manera adecuada en sus tareas académicas y proyectos. Estos estudiantes estan bien
equipados para enfrentar los desafios relacionados con la gestion de la informacion en el
entorno digital.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se posicionaron 74 encuestados, lo que
equivale al 30 % de las respuestas. Estos estudiantes muestran competencias para el
manejo de la informacion en un nivel intermedio. Si bien pueden realizar tareas basicas
de busqueda y uso de informacion en entornos digitales, pueden enfrentar desafios en
términos de evaluacion de la calidad y relevancia de la informacién. Estos estudiantes
podrian beneficiarse de un mayor desarrollo de sus potencialidades en el manejo de la
informacion y de estrategias que les permitan optimizar su capacidad para acceder y
utilizar informacion de manera efectiva.

Por ultimo, en el nivel "Insuficiente™ se posicionaron 59 encuestados, lo que
representa el 24 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen dificultades significativas
en el manejo de la informacion en entornos digitales. Pueden tener dificultades para
buscar informacion relevante, evaluar su validez y utilizarla de manera adecuada en sus
tareas académicas. Es fundamental brindarles apoyo adicional y desarrollar estrategias de
instruccion que les permitan adquirir las competencias necesarias para el manejo efectivo

de la informacion.



53

4.3.3 Andlisis descriptivo de la dimension competencias de trabajo colaborativo

Tabla 3

Nivel de la dimension competencias de trabajo colaborativo

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 94 38 %
Regular 104 42 %
Insuficiente 47 19 %
Total 245 100 %
Figura 3
Nivel de la dimension competencias de trabajo colaborativo
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Interpretacion:

La dimensién competencias de trabajo colaborativo se refiere a la habilidad de los
estudiantes del Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales Vigil” de la
ciudad de Tacna para trabajar de manera efectiva en equipo, utilizando herramientas y
tecnologias digitales. Estas competencias son fundamentales en el entorno actual, donde
la colaboraciéon y la comunicacién son clave para el éxito en diferentes ambitos
profesionales.

Tras realizar una encuesta a 245 estudiantes, se ha podido identificar como se

distribuyen los niveles de competencias de trabajo colaborativo entre los participantes.
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En primer lugar, en el nivel "Bueno" se posicionaron 94 encuestados, lo que
representa el 38 % de las respuestas. Estos estudiantes han demostrado un sélido dominio
de las competencias de trabajo colaborativo en entornos digitales. Son capaces de
comunicarse eficientemente con sus comparieros de equipo, compartir ideas y recursos, y
contribuir de manera efectiva al logro de metas comunes. Estos estudiantes poseen las
potencialidades necesarias para enfrentar los desafios del trabajo en equipo en un entorno
digital, y pueden aprovechar al maximo las herramientas disponibles para la colaboracion.

En segundo lugar, en el nivel "Regular" se ubicaron 104 encuestados, lo que
equivale al 42 % de las respuestas. Estos estudiantes muestran competencias de trabajo
colaborativo a un nivel intermedio. Pueden implicarse en actividades de colaboracion,
pero podrian enfrentar algunos desafios en términos de comunicacion efectiva y
coordinacion con sus comparieros. Es posible que necesiten optimizar su capacidad para
utilizar las herramientas digitales de colaboracion y desarrollar potencialidades
adicionales para trabajar de manera mas eficiente en equipo.

Por Gltimo, en el nivel "Insuficiente” se encuentran 47 encuestados, representando
el 19 % de las respuestas. Estos estudiantes muestran deficiencias significativas en las
competencias de trabajo colaborativo en entornos digitales. Pueden tener dificultades para
comunicarse y coordinarse con sus compafieros, asi como para contribuir de manera
efectiva al trabajo en equipo. Es importante brindarles apoyo adicional y oportunidades
de desarrollo para optimizar sus potencialidades de colaboracion y aprovechar las
herramientas digitales disponibles.

En conclusion, los hallazgos de la encuesta revelan que los estudiantes del
Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales Vigil" de la ciudad de Tacna
poseen diferentes niveles de competencias de trabajo colaborativo en entornos digitales.
Si bien una parte significativa de los encuestados muestra un buen nivel de competencias,
también existen estudiantes con competencias regulares o insuficientes. Es esencial
promover el desarrollo de potencialidades de colaboracién y el uso efectivo de
herramientas digitales para el trabajo en equipo, especialmente para aquellos estudiantes
que presentan dificultades. Esto les permitird implicarse de manera activa y productiva
en proyectos colaborativos, optimizar su rendimiento académico y prepararse para los

desafios del mundo laboral actual.
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4.3.4 Andlisis descriptivo de la dimension competencias para la optimiza de la
comunicacion
Tabla 4

Nivel de dimension competencias para la optimiza de la comunicacion

Recuento Porcentaje ( %)

Bueno 101 41 %
Regular 75 31 %
Insuficiente 69 28 %
Total 245 100 %

Figura 4

Nivel de dimension competencias para la optimiza de la comunicacion

45% 41%
40%
< 3% 31%
30% ’ 28[%)
= 25%
20%
= 15%
10%
5%
0%

Porcentaje (%o

Bueno Regular Deficiente
Categorias

Interpretacion:

La dimension competencias para la optimiza de la comunicacion se refiere a la
capacidad de los estudiantes del Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales
Vigil" de la ciudad de Tacna para utilizar eficientemente las herramientas digitales y
tecnologias informéticas en el ambito de la comunicacion. Estas competencias son
esenciales en el entorno actual, donde la comunicacion efectiva a través de medios

digitales juega un papel fundamental en diversos contextos.
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Tras llevar a cabo una encuesta a 245 estudiantes, se ha obtenido informacion
sobre como se distribuyen los niveles de competencias para la optimiza de la
comunicacion entre los participantes.

En primer lugar, en el nivel "Bueno™ se posicionaron 101 encuestados, 1o que
representa el 41 % de las respuestas. Estos estudiantes demuestran un sélido dominio de
las competencias para optimizar la comunicacion en entornos digitales. Son capaces de
utilizar de manera efectiva las herramientas y tecnologias disponibles para comunicarse
de forma clara, coherente y adecuada en diferentes situaciones. Estos estudiantes pueden
aprovechar al méximo las ventajas de la comunicacion digital, como la rapidez, la
accesibilidad y la posibilidad de Ilegar a un amplio publico.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 75 encuestados, lo que
equivale al 31 % de las respuestas. Estos estudiantes poseen competencias para la
optimiza de la comunicacién en un nivel intermedio. Pueden utilizar las herramientas
digitales para comunicarse, pero podrian enfrentar algunos desafios en términos de
claridad y efectividad en su comunicacion. Es posible que necesiten desarrollar
potencialidades adicionales, como la organizacion de la informacion, la estructuracion de
mensajes Yy el uso adecuado de los canales de comunicacion digitales.

Por altimo, en el nivel "Insuficiente" se posicionaron 69 encuestados,
representando el 28 % de las respuestas. Estos estudiantes muestran deficiencias
significativas en las competencias para la optimiza de la comunicacion en entornos
digitales. Pueden tener dificultades para utilizar adecuadamente las herramientas digitales
y para comunicarse de manera efectiva, lo que limita su capacidad de transmitir
informacién y establecer una comunicacion clara y fluida. Es fundamental
proporcionarles apoyo y capacitacion adicional para optimizar sus potencialidades de

comunicacion en entornos digitales.
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4.3.5 Andlisis descriptivo de la dimension competencias de resolucion de
problemas

Tabla s

Nivel de la dimension competencias de resolucién de problemas

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 118 48 %
Regular 105 43 %
Insuficiente 22 9%
Total 245 100 %
Figura 5
Nivel de la dimension competencias de resolucién de problemas
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Interpretacion:

La dimension competencias de resolucion de problemas en el contexto de las
competencias digitales se refiere a la habilidad de los estudiantes del Instituto Superior
Técnico "Francisco de Paula Gonzéles Vigil" de la ciudad de Tacna para enfrentar y
resolver de manera efectiva los desafios y obstaculos que surgen en el entorno digital.
Estas competencias son esenciales en un mundo cada vez mas digitalizado, donde la

capacidad de identificar problemas, analizar situaciones y encontrar soluciones creativas
son potencialidades clave.
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Tras realizar una encuesta a 245 estudiantes, se han recopilado datos sobre como
se distribuyen los niveles de competencias de resolucion de problemas entre los
participantes.

En primer lugar, en el nivel "Bueno™ se posicionaron 118 encuestados, lo que
representa el 48 % de las respuestas. Estos estudiantes demuestran un sélido dominio de
las competencias de resolucion de problemas en entornos digitales. Son capaces de
identificar y analizar problemas, aplicar estrategias de resolucion de problemas y utilizar
eficientemente las herramientas digitales disponibles para encontrar soluciones efectivas.
Estos estudiantes muestran potencialidades de pensamiento critico y creatividad, lo que
les permite abordar los desafios digitales con confianza y éxito.

En segundo lugar, en el nivel "Regular" se encuentran 105 encuestados, lo que
equivale al 43 % de las respuestas. Estos estudiantes poseen competencias de resolucién
de problemas en un nivel intermedio. Pueden enfrentar y resolver problemas en entornos
digitales, aunque pueden requerir mas apoyo Yy practica para optimizar sus habilidades.
Aunque pueden encontrar soluciones viables, podrian beneficiarse de un mayor desarrollo
de su capacidad de analisis y de la aplicacion de estrategias de resolucion de problemas
mas eficientes.

Por ultimo, en el nivel "Insuficiente" se posicionaron 22 encuestados, lo que
representa el 9 % de las respuestas. Estos estudiantes presentan deficiencias significativas
en las competencias de resolucién de problemas en entornos digitales. Tienen dificultades
para identificar y abordar problemas de manera efectiva, y pueden enfrentar obstaculos al
utilizar las herramientas digitales para encontrar soluciones. Es fundamental brindarles
apoyo adicional, capacitacion y oportunidades de practica para optimizar sus

potencialidades de resolucidn de problemas en el entorno digital.
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4.3.6 Anélisis descriptivo de la variable apreciacion de la cualificacion del servicio
educativo
Tabla 6

Nivel de la variable apreciacion de la cualificacion del servicio educativo

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 84 34 %
Regular 105 43 %
Malo 56 23 %
Total 245 100 %
Figura 6
Nivel de la variable apreciacion de la cualificacion del servicio educativo
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Interpretacion:

La variable "apreciacion de la cualificacion del servicio educativo” se refiere a la
evaluacion subjetiva de los estudiantes sobre la calidad y el nivel de satisfaccion con
respecto a los servicios educativos proporcionados por el Instituto Superior Técnico
"Francisco de Paula Gonzales Vigil" en la ciudad de Tacna. Esta percepcion es
importante, ya que refleja la opinion y el ajuste de los estudiantes en relacién con su
experiencia educativa en el instituto.

Para analizar la apreciacion de la cualificacion del servicio educativo, se llevo a
cabo una encuesta a 245 estudiantes, y se recopilaron datos sobre la distribucién de los

niveles de percepcion entre los participantes.



60

En primer lugar, en el nivel "Bueno" se posicionaron 84 encuestados, lo que
representa el 34 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que el servicio educativo
proporcionado por el instituto es de alta calidad y se sienten satisfechos con su experiencia
educativa. Probablemente han tenido una buena interaccion con el personal docente, han
recibido el apoyo necesario para su aprendizaje y han encontrado los recursos y las
instalaciones adecuadas para su formacion. Su percepcion positiva refleja una experiencia
educativa satisfactoria y demuestra la efectividad de los servicios educativos
proporcionados por el instituto.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 105 encuestados, lo que
equivale al 43 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la calidad del servicio educativo. Es posible que tengan opiniones mixtas
o0 variables en cuanto a su satisfaccion con los servicios proporcionados. Pueden haber
experimentado algunas areas de optimiza o aspectos que podrian ser fortalecidos por parte
del instituto. Esta categoria de estudiantes puede tener diversas expectativas y requerir
acciones especificas para optimizar su experiencia educativa.

Por dltimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 56 encuestados, lo que representa
el 23 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcion negativa sobre la
calidad del servicio educativo. Pueden haber experimentado dificultades, insatisfaccion o
falta de cumplimiento de sus expectativas en varios aspectos del servicio educativo. Es
fundamental prestar atencidn a esta categoria de estudiantes, ya que sus opiniones reflejan
areas problematicas o deficiencias en los servicios educativos ofrecidos. Se deben tomar
medidas correctivas para abordar sus preocupaciones y optimizar su experiencia

educativa.
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4.3.7 Anélisis descriptivo de la dimension tangibilidad
Tabla 7

Nivel de la dimensidn tangibilidad

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 79 32 %
Regular 114 47 %
Malo 52 21 %
Total 245 100 %
Figura 7
Nivel de la dimensidn tangibilidad
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Interpretacion:

La dimensién "tangibilidad" dentro de la variable "apreciacion de la cualificacién
del servicio educativo" se refiere a la evaluacién de los estudiantes sobre los aspectos
fisicos y materiales relacionados con el servicio educativo ofrecido por el Instituto
Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzéles Vigil" en la ciudad de Tacna. Esta
dimensién se centra en la apariencia y la calidad de los recursos fisicos, instalaciones,
equipos y materiales utilizados en el entorno educativo.

Para analizar la dimension tangibilidad, se realizo una encuesta a 245 estudiantes,

y se recopilaron datos sobre la distribucion de los niveles de percepcion de tangibilidad
entre los participantes.
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En primer lugar, en el nivel "Bueno" se posicionaron 79 encuestados, lo que
representa el 32 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que los aspectos tangibles
del servicio educativo, como las instalaciones, los equipos y los recursos fisicos, son de
alta calidad. Es probable que hayan experimentado un entorno fisico agradable y
adecuado para su aprendizaje, con instalaciones modernas y bien mantenidas, equipos
actualizados y recursos didacticos disponibles. Su percepcién positiva indica que el
instituto ha invertido en proporcionar un entorno fisico propicio para su educacion.

En segundo lugar, en el nivel "Regular" se encuentran 114 encuestados, lo que
equivale al 47 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la tangibilidad del servicio educativo. Pueden tener opiniones mixtas en
cuanto a la calidad de los recursos fisicos y las instalaciones ofrecidas por el instituto. Es
posible que hayan experimentado areas que podrian optimizar en términos de calidad,
mantenimiento o accesibilidad de los recursos tangibles. Esta categoria de estudiantes
puede tener diferentes expectativas y requerir acciones especificas para optimizar la
tangibilidad del servicio educativo.

Por dltimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 52 encuestados, lo que representa
el 21 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcion negativa sobre la
tangibilidad del servicio educativo. Pueden haber experimentado instalaciones
deterioradas, recursos obsoletos o limitados, y una falta general de calidad en los aspectos
tangibles del entorno educativo. Es importante atender las preocupaciones de esta
categoria de estudiantes y tomar medidas para optimizar los aspectos tangibles del
servicio educativo, ya que su percepcion negativa puede afectar su experiencia y su

rendimiento académico.
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4.3.8 Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 8

Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 54 22 %
Regular 74 30 %
Malo 117 48 %
Total 245 100 %
Figura 8
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Interpretacion:

La dimensidn "capacidad de respuesta” dentro de la variable "apreciacion de la
cualificacion del servicio educativo” se refiere a la evaluacion de los estudiantes sobre la
capacidad del Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzéles Vigil” en la ciudad
de Tacna para responder de manera eficiente y oportuna a las necesidades y
requerimientos de los estudiantes.

Para analizar la dimension capacidad de respuesta, se realizd una encuesta a 245
estudiantes, y se recopilaron datos sobre la distribucion de los niveles de percepcion de

capacidad de respuesta entre los participantes.
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En primer lugar, en el nivel "Bueno" se posicionaron 54 encuestados, lo que
representa el 22 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que el instituto tiene una
capacidad de respuesta satisfactoria, es decir, que es capaz de atender de manera efectiva
y oportuna sus necesidades y consultas. Han experimentado una atencion rapida,
soluciones efectivas y una comunicacion clara por parte del personal docente y
administrativo. Su percepcion positiva indica que el instituto demuestra una alta
capacidad de respuesta, lo que contribuye a una experiencia educativa satisfactoria.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 74 encuestados, lo que
equivale al 30 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la capacidad de respuesta del instituto. Pueden haber experimentado
algunas situaciones en las que la respuesta del personal no fue totalmente satisfactoria o
hubo demoras en la atencion a sus necesidades. Esta categoria de estudiantes puede tener
expectativas més altas en cuanto a la capacidad de respuesta del instituto y podrian sugerir
areas de optimiza para garantizar una mayor eficiencia en la atencion.

Por ultimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 117 encuestados, lo que representa
el 48 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién negativa sobre la
capacidad de respuesta del instituto. Han experimentado demoras significativas,
respuestas inadecuadas o falta de atencion a sus necesidades y consultas. Esta categoria
de estudiantes puede sentirse insatisfecha con la capacidad del instituto para responder de
manera efectiva y oportuna, lo que puede afectar su experiencia educativa y su percepcion

general de la calidad del servicio educativo.
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4.3.9 Anélisis descriptivo de la dimension empatia
Tabla 9

Nivel de la dimension empatia

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 54 22 %
Regular 87 36 %
Malo 104 42 %
Total 245 100 %
Figura 9
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Interpretacion:

La dimension “"empatia” dentro de la variable "apreciacion de la cualificacion del
servicio educativo" se refiere a la evaluacion de los estudiantes sobre la capacidad del
Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales Vigil” en la ciudad de Tacna
para comprender y responder de manera comprensiva y sensible a las necesidades y
preocupaciones de los estudiantes.

Para analizar la dimension empatia, se realiz una encuesta a 245 estudiantes, y
se recopilaron datos sobre la distribucién de los niveles de percepcion de empatia entre
los participantes.
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En primer lugar, en el nivel "Bueno" se posicionaron 54 encuestados, lo que
representa el 22 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que el instituto demuestra
una alta empatia hacia sus necesidades y preocupaciones. Han experimentado un trato
amable, una comunicacién efectiva y una disposicion por parte del personal para entender
y resolver sus inquietudes. La percepcion positiva de empatia indica que el instituto se
preocupa por el bienestar y el ajuste de los estudiantes, creando un ambiente de apoyo y
comprension.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 87 encuestados, lo que
equivale al 36 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la empatia del instituto. Pueden haber experimentado algunas situaciones
en las que la empatia del personal no fue totalmente evidente o hubo dificultades en la
comunicacion. Esta categoria de estudiantes podria sugerir areas de optimiza en términos
de la empatia demostrada por el instituto, buscando una mayor atencién y comprensién
por parte del personal hacia sus necesidades individuales.

Por ultimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 104 encuestados, lo que representa
el 42 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcidn negativa sobre la
empatia del instituto. Han experimentado una falta de comprensién, respuestas
insensibles o una comunicacion deficiente por parte del personal. Esta categoria de
estudiantes puede sentir que sus preocupaciones no son tomadas en cuenta 0 que no
reciben el apoyo necesario para superar los desafios académicos. La percepcion negativa
de empatia puede afectar su experiencia educativa y su satisfaccion general con el servicio

proporcionado por el instituto.
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4.3.10 Anélisis descriptivo de la dimension confiabilidad
Tabla 10

Nivel de la dimension confiabilidad

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 66 27 %
Regular 95 39 %
Malo 84 34 %
Total 245 100 %
Figura 10
Nivel de la dimension confiabilidad
3% 39%
40% 34%
—~ 35%
S 30% 27%
;‘,_6 25%
2 20%
= 15%
M~ 10%
5%
0%
Bueno Regular Malo
Categorias

Interpretacion:

La dimensién "confiabilidad" dentro de la variable ™apreciacion de la
cualificacion del servicio educativo" se refiere a la evaluacion de los estudiantes sobre la
consistencia, precision y cumplimiento de las promesas y compromisos por parte del
Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales Vigil” en la ciudad de Tacna.

Para analizar la dimension confiabilidad, se llevo a cabo una encuesta a 245
estudiantes, en la cual se recopilaron datos sobre la distribucion de los niveles de
percepcion de confiabilidad entre los participantes.

En primer lugar, en el nivel "Bueno” se posicionaron 66 encuestados, lo que
representa el 27 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que el instituto cumple

consistentemente con sus promesas y compromisos. Han experimentado un servicio
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educativo confiable, donde se les proporciona la informacion y el apoyo necesarios de
manera precisa y oportuna. La percepcion positiva de confiabilidad indica que el instituto
se preocupa por mantener altos estandares de calidad en sus servicios y genera confianza
en los estudiantes.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 95 encuestados, lo que
equivale al 39 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la confiabilidad del instituto. Pueden haber experimentado algunas
ocasiones en las que el instituto no ha cumplido plenamente con sus compromisos o ha
habido inconsistencias en la entrega de informacion. Esta categoria de estudiantes podria
sugerir areas de optimiza en términos de la confiabilidad demostrada por el instituto,
buscando una mayor consistencia y precision en la entrega de servicios educativos.

Por altimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 84 encuestados, 10 que representa
el 34 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcion negativa sobre la
confiabilidad del instituto. Han experimentado incumplimientos frecuentes de promesas
y compromisos, lo que ha generado frustracion y desconfianza en la calidad del servicio
educativo brindado. Esta categoria de estudiantes puede sentir que el instituto no es
confiable y que se necesita un esfuerzo adicional para optimizar la consistencia y la

precision en la entrega de servicios educativos.
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4.3.11 Anélisis descriptivo de la dimension seguridad
Tabla 11

Nivel de la dimension seguridad

Recuento Porcentaje ( %)
Bueno 101 41 %
Regular 87 36 %
Malo 57 23 %
Total 245 100 %
Figura 11
Nivel de la dimension seguridad
45% 41%
40% 36%
~ 35%
 30%
% 550, 23%
2 20%
= 15%
A 10%
5%
0%
Bueno Regular Malo
Categorias

Interpretacion:

La dimensidn "seguridad™ dentro de la variable "apreciacion de la cualificacion
del servicio educativo™ se refiere a la evaluacién de los estudiantes sobre el ambiente
seguro y protegido que ofrece el Instituto Superior Técnico "Francisco de Paula Gonzales
Vigil" en la ciudad de Tacna.

Para analizar la dimension seguridad, se llevd a cabo una encuesta a 245
estudiantes, en la cual se recopilaron datos sobre la distribucion de los niveles de
percepcion de seguridad entre los participantes.

En primer lugar, en el nivel "Bueno™ se posicionaron 101 encuestados, lo que

representa el 41 % de las respuestas. Estos estudiantes perciben que el instituto brinda un
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ambiente seguro y protegido, donde se promueve la integridad fisica y emocional de los
estudiantes. Se sienten confiados y tranquilos en su entorno educativo, lo que contribuye
a su bienestar y les permite enfocarse en su aprendizaje de manera efectiva. La percepcién
positiva de seguridad indica que el instituto ha implementado medidas y politicas
adecuadas para garantizar la seguridad de sus estudiantes.

En segundo lugar, en el nivel "Regular” se encuentran 87 encuestados, lo que
equivale al 36 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcién neutral o
promedio sobre la seguridad del instituto. Pueden haber experimentado algunas
situaciones en las que se han sentido seguros, pero también pueden haber percibido ciertas
areas de optimiza en términos de seguridad. Esta categoria de estudiantes podria sugerir
la necesidad de fortalecer las medidas de seguridad y promover un ambiente ain mas
seguro y protegido en el instituto.

Por ultimo, en el nivel "Malo" se posicionaron 57 encuestados, lo que representa
el 23 % de las respuestas. Estos estudiantes tienen una percepcion negativa sobre la
seguridad del instituto. Pueden haber experimentado situaciones o incidentes que han
generado inseguridad o preocupacion en su entorno educativo. Esta categoria de
estudiantes puede sentir la necesidad de que se implementen medidas mas efectivas para
garantizar su seguridad y bienestar en el instituto.
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4.3.12 Prueba de normalidad
Tabla 12

Prueba de Normalidad

Kolmogorv-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Competencias digitales 0,648 245 0,000

Apreciacién de la cualificacion del

. ) 0,641 245 0,000
servicio educativo

Fuente: Procesado mediante el programa IBM SPSS V.26

a) Planteamiento de hipotesis
Ho: Los datos pertenecen a una distribucion de tipo normal

H1: Los datos no pertenecen a una distribucion de tipo normal

b) Interpretacion

En relacién a los datos aportados por la Tabla 12, se puede observar que los p-
valor para las variables competencias digitales y apreciacion de la cualificacion del
servicio educativo, son mayores que 0,05, por lo tanto, se corrobora que los datos de las
variables corresponden a una distribucion libre, por lo que corresponde aplicar un test

estadistico no paramétrico como la correlacion de Magnitud de la relacion.

4.3.13 Prueba de hipotesis

a) Planteamiento de hipotesis

Ho: No existe una relacion significativa y directa entre la competencias digitales y
percepcidn de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Ha:  Existe una relacion significativa y directa entre la competencias digitales y
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza
virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

b) Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de significancia a emplearse para el presente contraste sera el 0,05 0 95

% de nivel de confianza.
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c) Estadistico de prueba

Tabla 13

Prueba de correlacion Magnitud de la relacion

Correlaciones

Apreciacion de la
Competencias  cualificacion de

digitales los servicios
educativos
Magnitud de la ”
) N 1,000 0,917
< Competencias relacion
8 digitales Valor P : 0,000
(6]
< N 245 245
S o Magnitud de la "
T Apreciacion de la » 0,917 1,000
= o relacion
o cualificacion de los
§ o ) Valor P 0,000
servicios educativos
245 245

d) Toma de decision

Interpretando de manera inferencial la data proveida por la Tabla 13, con base a
un valor de coeficiente de correlacion (Rho = 0,917) se puede afirmar que existe
correlacion positiva y alta, por ende, se da por no admitido el enunciado hipotético nulo
(Ho) y se da por admitida la hipdtesis alterna (H1), permitiendo verificar que existe una
relacion significativa y directa entre las competencias digitales y percepcion de la calidad
de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna
—2022.

Prueba de la primera hipotesis especifica

a) Planteamiento de hipotesis

HO : No existe un relacidn significativa y directa entre las competencias para el manejo
de la informacién y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el

marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacha — 2022.
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Ha : Existe un relacion significativa y directa entre las competencias para el manejo de
la informacion y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco
de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

b) Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de significancia a emplearse para el presente contraste seré el 0,05 0 95

% de nivel de confianza.

c) Estadistico de prueba

Tabla 14
Prueba de correlacién Magnitud de la relacion

Correlaciones

Apreciacion de la

Competencias para el Rt
P P cualificacion de

manejo de la -
. P los servicios
informacion .
educativos
. Magnitud de la "
Competencias para el N 1,000 0,645
c ] relacion
©  manejo de la
3 . . Valor P : 0,000
@ informacion
< N 245 245
D .
° o Magnitud de la o
T Apreciacion de la » 0,645 1,000
= o relacion
o cualificacion de los
g o ) Valor P 0,000
servicios educativos
245 245

d) Toma de decisién

Interpretando de manera inferencial la data proveida por la Tabla 14, con base a
un valor de coeficiente de correlacion (Rho = 0,645) se puede afirmar que existe
correlacion positiva y moderada, por ende, se da por no admitido el enunciado hipotético
nulo (Ho) y se da por admitida la hipotesis alterna (H1), permitiendo verificar que existe
una relacion significativa y directa entre las competencias para el manejo de la
informacion y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la
ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Prueba de la segunda hipotesis especifica
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a) Planteamiento de hipotesis

Ho:  No existe un relacion significativa y directa entre las competencias de trabajo
colaborativo y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco
de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Ha:  Existe un relacion significativa y directa entre las competencias de trabajo
colaborativo y la percepcién de la calidad de los servicios educativos en el marco
de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

b) Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de significancia a emplearse para el presente contraste seré el 0,05 0 95

% de nivel de confianza.

c) Estadistico de prueba

Tabla 15
Prueba de correlacién Magnitud de la relacion

Correlaciones

Apreciacion de la
Competencias de  cualificacion de

trabajo colaborativo los servicios
educativos
Magnitud de la -
. » 1,000 0,884
< Competencias de relacién
}_‘_é trabajo colaborativo  Valor P ) 0,001
[«B]
= N 245 245
3 o Magnitud de la N
B Apreciacion de la » 0,884 1,000
= o relacion
o cualificacion de los
§ o ) Valor P 0,001
servicios educativos
245 245

d) Toma de decisiéon

Interpretando de manera inferencial la data proveida por la Tabla 15, con base a
un valor de coeficiente de correlacion (Rho = 0,884) se puede afirmar que existe
correlacion positiva y alta, por ende, se da por no admitido el enunciado hipotético nulo
(Ho) y se da por admitida la hipétesis alterna (H1), permitiendo verificar que existe una
relacién significativa y directa entre las competencias de trabajo colaborativo y la
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percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual
en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Prueba de la tercera hipotesis especifica

a) Planteamiento de hipdtesis

HO: No existe un relacién significativa y directa entre las competencias para la
optimiza de la comunicacion y percepcion de la calidad de los servicios educativos
en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Ha: Existe un relacion significativa y directa entre las competencias para la optimiza
de la comunicacién y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el
marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacha — 2022.

b) Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de significancia a emplearse para el presente contraste seré el 0,05 0 95

% de nivel de confianza.

c) Estadistico de prueba

Tabla 16
Prueba de correlacién Magnitud de la relacion

Correlaciones

Apreciacion de la

Competencias para la Rt
P P cualificacion de

optimiza de la

L los servicios
comunicacion )
educativos
. Magnitud de la N
Competencias para la » 1,000 0,715
c o relacion
'©  optimiza de la
3 L Valor P . 0,000
‘@ comunicacion
< N 245 245
3 o Magnitud de la "
S Apreciacion de la . 0,715 1,000
= o relacion
o cualificacion de los
§ Valor P 0,000

servicios educativos
245 245
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d) Toma de decisiéon

Interpretando de manera inferencial la data proveida por la Tabla 16, con base a
un valor de coeficiente de correlacion (Rho = 0,715) se puede afirmar que existe
correlacion positiva y moderada, por ende, se da por no admitido el enunciado hipotético
nulo (Ho) y se da por admitida la hipotesis alterna (H1), permitiendo verificar que existe
una relacién significativa y directa entre las competencias para la optimiza de la
comunicacion y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la

ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

Prueba de la cuarta hipotesis especifica

a) Planteamiento de hipotesis

HO: No existe un relacion significativa y directa entre las competencias de resolucién
de problemas y percepcién de la calidad de los servicios educativos en el marco
de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022,

Ha: Existe un relacion significativa y directa entre las competencias de resolucién de
problemas y percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de
la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.

b) Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de significancia a emplearse para el presente contraste sera el 0,05 0 95

% de nivel de confianza.

C) Estadistico de prueba
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Tabla 17
Prueba de correlacién Magnitud de la relacion

Correlaciones

Apreciacion de la

Competencias de L
cualificacion de

resolucién de

los servicios
problemas .
educativos
. Magnitud de la -
Competencias de » 1,000 0,613
c N relacion
©  resolucién de
S Valor P . 0,000
@ problemas
< N 245 245
[<B] .
© o Magnitud de la "
T Apreciacion de la N 0,613 1,000
= o relacion
o cualificacién de los
§ o ) Valor P 0,000
servicios educativos
245 245

d) Toma de decisiéon

Interpretando de manera inferencial la data proveida por la Tabla 13, con base a
un valor de coeficiente de correlacion (Rho = 0,613) se puede afirmar que existe
correlacion positiva y moderada, por ende, se da por no admitido el enunciado hipotético
nulo (Ho) y se da por admitida la hipotesis alterna (H1), permitiendo verificar que existe
una relacién significativa y directa entre las competencias de resolucion de problemas y
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual
en el IESTP Vigil, Tacna — 2022.
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DISCUSION

Los hallazgos de la investigacion indican que existe una correlacion positiva y
alta (Rho = 0.917) entre las competencias digitales y la percepcion de la calidad de los
servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna - 2022.
Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), lo que
confirma la existencia de una relacion significativa y directa entre estas variables.

Al discutir estos hallazgos con los antecedentes consultados, se encontré que el
estudio realizado por Rodriguez (2021), basado en una revision documental, mostré una
relacién fuerte entre la disponibilidad de recursos digitales y la percepcién de la calidad
de los servicios educativos en una institucion educativa de la ciudad de Bogota. Los
hallazgos de esta investigacion respaldan los hallazgos obtenidos en tu estudio, ya que
ambos destacan la importancia de contar con recursos digitales accesibles para optimizar
el ajuste de los estudiantes y su apreciacion de la cualificacion educativa.

Por otro lado, el trabajo de investigacion llevado a cabo por Ruiz (2020) también
respalda los hallazgos presentados al demostrar que el fortalecimiento de las
competencias digitales de los estudiantes conlleva una optimiza sostenida en la
apreciacion de la cualificacion de los servicios educativos. Este estudio encontré que las
competencias digitales eran escasas y se abordaban de manera superficial o incompleta
en la institucién educativa analizada. Sin embargo, a través de un proyecto de mejora, se
logré incrementar el nivel de competencias digitales de los estudiantes y, como resultado,
se observd un aumento sostenido en la percepcion de calidad de los servicios ofrecidos
por la entidad.

En conclusion, los hallazgos de la investigacion, respaldados por los antecedentes
consultados, apuntan a la importancia de desarrollar y fortalecer las competencias
digitales de los estudiantes para optimizar su apreciacion de la cualificacion de los
servicios educativos. Estos hallazgos tienen implicaciones significativas en el contexto
de la instruccion virtual y destacan la necesidad de proporcionar recursos digitales
accesibles y oportunidades de formacion adecuadas para promover una ensefianza de

calidad.
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Los hallazgos de la investigacion indican que existe una correlacion positiva y
moderada (Rho = 0,645) entre las competencias para el manejo de la informacion y la
percepcion de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual
enel IESTP Vigil, Tacna - 2022. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta
la hipétesis alterna (H1), lo que confirma la existencia de una relacion significativa y
directa entre estas variables.

Al discutir estos hallazgos con los antecedentes consultados, se encontro que el
estudio realizado por Gutiérrez (2018) busco establecer el impacto de la instauracion de
un perfil de competencias en la experiencia de aprendizaje, especificamente en las
potencialidades para la toma de decisiones frente a dificultades cotidianas. Los hallazgos
de esta investigacion revelaron un nivel predominantemente bajo en el perfil de
competencias, lo que se relaciond con una satisfaccion baja en relacién a las experiencias
de aprendizaje. Estos hallazgos respaldan los hallazgos del estudio al demostrar la
importancia de las competencias para el manejo de la informacién en la apreciacion de la
cualificacion de los servicios educativos.

Asimismo, el trabajo de investigacién llevado a cabo por Marquez y Marquez
(2021) evaluo las areas basicas necesarias para la optimiza de la calidad de los servicios
educativos en una entidad educativa de la ciudad de Bogota. Entre los fundantes factores
identificados que afectan la calidad de los servicios se encontro la falta de capacitacion
de los profesores en el manejo de las plataformas de comunicacion. Estos hallazgos estan
en linea con los hallazgos de la investigacion, ya que resaltan la importancia de las
competencias para el manejo de la informacion en el contexto de la instruccion virtual y
coémo la falta de capacitacion docente puede influir en la apreciacion de la cualificacién
de los servicios educativos.

En conclusion, los hallazgos de la investigacion, respaldados por los antecedentes
consultados, destacan la correlacion positiva y moderada entre las competencias para el
manejo de la informacion y la apreciacion de la cualificacion de los servicios educativos.
Estos hallazgos resaltan la necesidad de fortalecer las competencias de los estudiantes en
el manejo de la informacion y brindar capacitacion adecuada a los profesores en el uso de
las plataformas de comunicacion, a fin de optimizar la calidad de los servicios educativos

en el contexto de la instruccion virtual.
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Los hallazgos de la investigacion revelan una correlacién positiva y alta (Rho =
0,884) entre las competencias de trabajo colaborativo y la percepcion de la calidad de los
servicios educativos en el marco de la instruccion virtual en el IESTP Vigil, Tacna - 2022.
Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), lo que
confirma la existencia de una relacion significativa y directa entre estas variables.

Al discutir estos hallazgos con los antecedentes consultados, se encontrd que el
estudio realizado por Inciarte et al. (2020) tuvo como objetivo describir las dimensiones
de la labor docente que pueden afectar la calidad de los servicios educativos en una
entidad educativa. Los hallazgos de este trabajo mostraron que las dimensiones que mas
afectan la percepcion de la calidad de los servicios educativos son la metodologia
empleada por los profesores y su nivel de manejo de las plataformas digitales, asi como
el papel de las TIC en la coordinacién y comunicacion con los estudiantes, y la capacidad
de planificacion educativa. Estos hallazgos respaldan los hallazgos de la investigacion al
confirmar la importancia de las competencias de trabajo colaborativo en la percepcion de
la calidad de los servicios educativos en el contexto de la instruccion virtual.

Ademas, el trabajo de investigacion realizado por Cantaro (2019) se centr6 en la
aplicacion de un programa para aumentar el nivel de satisfaccion de los estudiantes en
una universidad privada de Lima. Los hallazgos de este estudio revelaron que la falta de
capacitacion de los profesores en el uso de las plataformas de informacién y
comunicacion es uno de los fundantes factores que condicionan el ajuste de los
estudiantes. Esto coincide con los hallazgos de la investigacion al resaltar la importancia
de las competencias de trabajo colaborativo de los profesores y su capacitacion en el uso
de las TIC para optimizar la apreciacion de la cualificacion de los servicios educativos.

En definitiva, los hallazgos de la investigacion, respaldados por los antecedentes
consultados, resaltan la correlacion positiva y alta entre las competencias de trabajo
colaborativo y la apreciacion de la cualificacion de los servicios educativos. Estos
hallazgos subrayan la necesidad de fortalecer las competencias de trabajo colaborativo de
los profesores y proporcionarles capacitacion adecuada en el uso de las plataformas
digitales, a fin de optimizar la calidad de los servicios educativos en el contexto de la
instruccion virtual.

Los hallazgos de la investigacion indican una correlacion positiva y moderada
(Rho = 0,715) entre las competencias para la optimiza de la comunicacién y la percepcion
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de la calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP
Vigil, Tacna - 2022. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis
alterna (H1), lo que confirma la existencia de una relacion significativa y directa entre
estas variables.

Al discutir estos hallazgos con los antecedentes consultados, se encontré que el
trabajo de investigacion realizado por Soriano (2022) se centré en el disefio de un
programa para aumentar el ajuste con los recursos didacticos y el nivel de dominio y uso
de recursos digitales (competencias digitales) en una muestra de profesores y alumnos de
una entidad educativa. Los hallazgos de este estudio revelaron que los profesores tenian
un nivel medio de competencias digitales, y la aplicacion del programa de optimiza de
estas competencias condujo al incremento esperado en los niveles de destreza. Esto
respalda los hallazgos de la investigacion al confirmar la relacion significativa y directa
entre las competencias para la optimiza de la comunicacion y la percepcion de la calidad
de los servicios educativos en el contexto de la ensefianza virtual.

Ademas, el trabajo de investigacion realizado por Magallanes (2021) se propuso
disefiar una metodologia docente para optimizar el servicio en el contexto de la ensefianza
virtual superior. Los hallazgos de este estudio sugirieron que la optimiza de las
competencias digitales y la apreciacion de la cualificacion del servicio deben considerar
indicadores de proceso, promover la reflexién conjunta entre los actores educativos y
tener en cuenta el impacto social esperado dentro de la institucion. También se destacd la
importancia de la eficiencia y la solidaridad entre los diferentes actores educativos para
el bienestar estudiantil y la capacidad de los gestores del aprendizaje para optimizar de
manera continua. Estos hallazgos respaldan los hallazgos de la investigacion al enfatizar
la relacién entre las competencias para la optimiza de la comunicacién y la apreciacion
de la cualificacion de los servicios educativos, y resaltan la importancia de aspectos como
la reflexion conjunta y el trabajo colaborativo para lograr mejoras significativas.

En suma, los hallazgos de la investigacion, respaldados por los antecedentes
consultados, confirman la correlacién positiva y moderada entre las competencias para la
optimiza de la comunicacion y la percepcion de la calidad de los servicios educativos en
lainstruccion virtual. Estos hallazgos destacan la importancia de desarrollar competencias

digitales en los docentes, implementar programas de optimiza y promover la reflexién
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conjunta y el trabajo colaborativo entre los actores educativos para lograr una ensefianza
de calidad en el entorno virtual.

Los hallazgos de la investigacion revelan una correlacion positiva y moderada
(Rho = 0,613) entre las competencias de resolucion de problemas y la percepcion de la
calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP Vigil,
Tacna - 2022. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna
(H1), lo que confirma la existencia de una relacion significativa y directa entre estas
variables.

Al discutir estos hallazgos con los antecedentes consultados, se encontré que el
trabajo de investigacion realizado por Cantaro (2019) se centr6 en la aplicacién de un
programa para aumentar el nivel de satisfaccion de los estudiantes en una universidad
privada de Lima. Los hallazgos de este estudio indicaron que la falta de capacitacion de
los profesores en el uso de plataformas de informacion y comunicacion afectaba el ajuste
de los estudiantes. Esto respalda los hallazgos de la investigacion al establecer una
conexion entre las competencias de resolucion de problemas y la apreciacion de la
cualificacion de los servicios educativos, ya que la falta de capacitacion docente en
tecnologias informaticas y la comunicacién (TIC) puede influir en el ajuste estudiantil.

Ademas, el trabajo de investigacion realizado por Quispe (2022) buscé conocer la
relacién entre el uso de plataformas de comunicacion y la calidad del servicio en una
muestra de estudiantes de una entidad educativa en Cusco. Los hallazgos de este estudio
sefialaron que tanto los profesores como los alumnos tenian un bajo nivel de uso de
plataformas digitales de comunicacion y una satisfaccion mayoritariamente baja con el
servicio educativo, lo cual se relaciona con la falta de capacitacion docente en el manejo
de las TIC. Esto respalda los hallazgos de la investigacion al establecer una relacion entre
las competencias de resolucion de problemas y la apreciacion de la cualificacion de los
servicios educativos, enfatizando la importancia de optimizar las potencialidades
tecnoldgicas de los docentes.

Asimismo, el trabajo de investigacion realizado por Mendoza (2022) se propuso
relacionar el nivel de competencias digitales y la apreciacion de la cualificacion del
servicio en una entidad educativa en Cusco. Los hallazgos de este estudio indicaron que
los profesores tenian un nivel medio de competencias digitales, pero experimentaban

dificultades en su capacitacion. Ademas, sefialaron problemas organizacionales en la
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calidad del servicio, como asignacion de salones con una alta cantidad de alumnos,
delegacion de cursos que no corresponden a su especialidad y falta de recursos
tecnoldgicos disponibles. Estos hallazgos respaldan los hallazgos de la investigacion al
resaltar la importancia de las competencias de resolucion de problemas y su relacién con
la apreciacion de la cualificacion de los servicios educativos, asi como los desafios que
enfrentan los profesores en su desarrollo profesional y las deficiencias organizacionales

que afectan la calidad del servicio.



CONCLUSIONES

1. Los hallazgos de la investigacion demuestran que existe una correlacién positiva y
alta entre las competencias digitales y la percepcion de la calidad de los servicios
educativos en la ensefianza virtual del IESTP Vigil, Tacna - 2022. Esto significa que
a medida que los profesores desarrollan competencias digitales mas sélidas, los
estudiantes tienden a percibir una mejor calidad en los servicios educativos
proporcionados en el entorno virtual. Estos hallazgos respaldan la importancia de la
capacitacion y actualizacion docente en el uso de las tecnologias informéticas y la

comunicacion (TIC) para optimizar la experiencia de aprendizaje en linea.

2. Los hallazgos de la investigacion revelan una correlacion positiva y moderada entre
las competencias para el manejo de la informacion y la percepcion de la calidad de
los servicios educativos en la ensefianza virtual del IESTP Vigil, Tacna - 2022. Esto
sugiere gque existe una relacion significativa entre la habilidad de los profesores para
gestionar y utilizar la informacion de manera efectiva y la forma en que los estudiantes
perciben la calidad de los servicios educativos en el entorno virtual. Estos hallazgos
enfatizan la importancia de promover la alfabetizacion informacional y el uso

adecuado de recursos digitales en el flujo educativo en linea.

3. Los hallazgos de la investigacion muestran una correlacion positiva y alta entre las
competencias de trabajo colaborativo y la percepcion de la calidad de los servicios
educativos en la ensefianza virtual del IESTP Vigil, Tacna - 2022. Esto indica que a
medida que los profesores fomentan y facilitan el trabajo colaborativo entre los
estudiantes, se observa una mayor percepcion de calidad en los servicios educativos
ofrecidos en el entorno virtual. Estos hallazgos subrayan la importancia de promover
potencialidades de colaboracion y trabajo en equipo en el contexto de la ensefianza en

linea para optimizar la experiencia de los estudiantes.

4. Los hallazgos de la investigacion indican una correlacion positiva y moderada entre
las competencias para la optimiza de la comunicacién y la percepcién de la calidad
de los servicios educativos en la ensefianza virtual del IESTP Vigil, Tacna - 2022.
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Esto implica que existe una relacion significativa entre las potencialidades de
comunicacion desarrolladas por los profesores y la forma en que los estudiantes
perciben la calidad de los servicios educativos en el entorno virtual. Estos hallazgos
resaltan la importancia de promover la comunicacion efectiva y clara entre los actores
educativos en la instruccién virtual para brindar una experiencia de aprendizaje

satisfactoria.

Los hallazgos de la investigacion indican una correlacién positiva y moderada
encontrada entre las competencias de resolucion de problemas y la percepcion de la
calidad de los servicios educativos en el marco de la ensefianza virtual en el IESTP
Vigil, Tacna - 2022, indica que los estudiantes que poseen mayores potencialidades
para resolver problemas tienen una percepcion mas positiva de la calidad de los
servicios educativos en el entorno virtual. Esto implica que los estudiantes que son
capaces de aplicar eficazmente estrategias de resolucion de problemas en su

aprendizaje en linea tienen una experiencia educativa mas satisfactoria.



RECOMENDACIONES

Fortalecer la capacitacion docente en competencias digitales: Es necesario disefiar
programas de formacion y actualizacion docente que promuevan el desarrollo de
potencialidades digitales necesarias para la ensefianza en linea. Esto incluye el manejo
de plataformas virtuales, recursos digitales y herramientas de comunicacion,

permitiendo a los profesores brindar una experiencia de aprendizaje de calidad.

Fomentar estrategias pedagdgicas centradas en el uso de tecnologia: Se deben
implementar enfoques pedagogicos que integren de manera efectiva las tecnologias
digitales en el flujo de ensefianza-aprendizaje. Esto implica utilizar herramientas
interactivas, actividades en linea y recursos digitales para enriquecer el contenido

educativo y optimizar la participacion y el compromiso de los estudiantes.

Optimizar la infraestructura tecnoldgica y el acceso a recursos digitales: Es
fundamental contar con una infraestructura tecnoldgica adecuada que garantice una
conexidn estable a Internet y el acceso a dispositivos y recursos digitales necesarios
para el aprendizaje en linea. Ademas, se deben implementar politicas que promuevan
la equidad en el acceso a estas tecnologias, especialmente para aquellos estudiantes

que puedan enfrentar dificultades econdmicas.

Promover el trabajo colaborativo entre profesores y estudiantes: EI fomento del
trabajo colaborativo en entornos virtuales contribuye a optimizar la calidad de los
servicios educativos. Se deben implementar estrategias que promuevan la
colaboracion entre profesores y estudiantes, como proyectos grupales, foros de
discusion y actividades conjuntas, permitiendo el intercambio de ideas, el aprendizaje

entre pares y el desarrollo de potencialidades sociales en linea.

Implementar mecanismos de retroalimentacion y evaluacion: Es necesario establecer
mecanismos efectivos de retroalimentacion y evaluacion que permitan a los
estudiantes expresar su percepcion sobre la calidad de los servicios educativos en el

marco virtual. Esto puede incluir encuestas, cuestionarios 0 espacios de
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retroalimentacion abiertos, donde los estudiantes puedan compartir sus opiniones,

inquietudes y sugerencias para optimizar la experiencia de aprendizaje.

Establecer alianzas y colaboraciones institucionales: Para fortalecer las competencias
digitales y optimizar la calidad de los servicios educativos en el marco virtual, es
beneficioso establecer alianzas y colaboraciones con otras instituciones educativas,
organizaciones especializadas en tecnologia educativa y expertos en el campo. Estas
asociaciones pueden proporcionar recursos, asesoramiento y oportunidades de
desarrollo profesional para los docentes, asi como compartir buenas practicas y

experiencias exitosas en el ambito de la instruccion virtual.
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entre la | relacion significativ n
competenc | entre la | a y directa Competenci
ias competenc | entre la as de
digitales vy | ias competenc trabajo
percepcion | digitales y | ias Variable | colaborativ Testd
de la | percepcion | digitales y | independient | o _ Corﬁseteenc
calidad de | de la | percepcién e Competenci i'ZS
los calidad de | de la | Competenci | as para la digitales
servicios | los calidad de | asdigitales | optimiza de
educativos | servicios los la o
en el marco | educativos | servicios comunicact
de la | enel marco | educativos on | Tipo:
ensefianza | de la | en el marco Competenci | - Pura o
virtual en | ensefianza | de la as  de) basica
el IESTP | virtual en | ensefianza (rjeso'uc'on Nivel:
Vigil, el IESTP | virtual en € Relacic;n
Tacna | Vigil, el IESTP problemas o
2022? Tacna — | Vigil,
2022, Tacna — Muestra:
Problemas 2022. 245
Especifico estudian
S Objetivos | Hipotesis tes del
Especifico | Especifica Instituto
;Cudlesel |s S Tecnico
nivel  de Superior
competenc | Examinar | El nivel de Variable igaggls
ias el nivel de | competenc dependiente: o Paula
digitales de | competenc | ias Apreciacion Tangibilid | 50041 o
los ias digitales de | ~P ol ad s VigiP, | Cuestionari
alumnos | digitales de | los oela | Capacidad ode
del 1ESTP | los alumnos cualificacion | e Apreciacio
Vigil, alumnos | del IESTP | €l SEVICIO | reqpijesta Cunaﬁ?i(l::ci
Tacna - | del IESTP | Vigil, educativo | Empatia &n dol
2022? Vig“, Tacna - Confiabili servicio
Tacna —| 2022, es dad educativo
¢Cudl es el | 2022. bajo. Seguridad
nivel  de
percepcion | Analizar el | El nivel de
de la | nivel  de | percepcion
calidad de | percepcion | de la
los de la | calidad de
servicios calidad de | los
educativos | los servicios
de los | servicios educativos
alumnos educativos | de los
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del IESTP
Vigil,
Tacna -
2022?

¢Cudl es la
relacion
entre  las
competenc
ias para el
manejo de
la
informacio
n y
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna -
2022?

¢Cual es la
relacion
entre  las
Competenc
ias de
trabajo
colaborativ
0 y
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022?

¢Cual es la
relacion
entre  las

de los
alumnos
del IESTP
Vigil,
Tacna —
2022.
Fijar la
relacion
entre  las
competenc
ias para el
manejo de
la
informacié
n y
percepcion
de la
calidad de
los
Servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna -
2022.
Conocer la
relacion
entre  las
Competenc
ias de
trabajo
colaborativ
0 y
percepcion
de la
calidad de
los
Servicios
educativos
en el marco
de
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna -
2022.

alumnos
del IESTP
Vigil, es
bajo.

Se
encuentra
un relacion
significativ
a y directa
entre  las
competenc
ias para el
manejo de
la
informacio
n de las
competenc
ias
digitales vy
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022.

Se halla
una
relacion
significativ
a y directa
entre  las
Competenc
ias de
trabajo
colaborativ
0 y
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
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competenc
ias para la
optimiza
de la
comunicac
ién y
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022?

¢Cual es la
relacién
entre  las
Competenc
ias de
resolucion
de
problemas
y la
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna -
2022?

Esclarecer
la relacion
entre  las
competenc
ias para la
optimiza
de la
comunicac
i6n y
percepcion
de la
calidad de
los
Servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022.

Profundiza
r la
relacion
entre  las
Competenc
ias de
resolucion
de
problemas
y la
percepcion
de la
calidad de
los
Servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna -
2022.

virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022.

Se observa
relacion
significativ
a y directa
entre  las
competenc
ias para la
optimiza
de la
comunicac
ion y
percepcion
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de
ensefianza
virtual en
el IESTP
Vigil,
Tacna —
2022.

Se advierte
una
relacion
significativ
a y directa
entre  las
Competenc
ias de
resolucién
de
problemas
y -z
percepcién
de la
calidad de
los
servicios
educativos
en el marco
de la
ensefianza
virtual en
el IESTP
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Vigil,
Tacna
2022.




Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables
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ny redes que
ayudan a dar
solucidn a los
problemas de
informacion.

utilizar
herramientas
informaticas,
navegar por
Internet, buscar
y evaluar
informacién en
linea,
comunicarse a
través de medios
digitales,
utilizar
plataformas
virtuales de
aprendizaje vy

adaptarse a
entornos
virtuales de

instruccion 'y
aprendizaje.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
obtener
informacion
mas  rapida
cuando se
requiere.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
optimizar la
calidad de la
informacion
que empleo en
mis trabajos.
El manejo de
plataformas
digitales
contribuye a la
optimiza
perenne de mi

Escala
Variable Definicion Defmlf:lon Dimensiones Indicadores items d? L
conceptual operacional medicié
n
El manejo de
plataformas
En el contexto d'g't?'tes me
de esta permite
investigacion reducir los
| 9 ' errores e
as _ imprecisiones
competencias en mis trabajos
digitales se académicos.
definen El manejo de
operacionalmen plataformas
te como el digitales me
conjunto de permite
habilidades, realizar un
saberes y control
capacidades que adecuado  de
Posada poseen los las ggtlyldades
(2021) define estudiantes  en Eﬁa emlc_as.d
como’ una | "elacion con el ataformas
. uso efectivo de pa:
capacidad ) digitales me
. las tecnologias :
que se tiene | . o o | permite
para  poder Informaticas y 1a realizar  un
. comunicacion slisi 5
utilizar  la Dimension 1: analisis - mas
(TIC).  Estas s adecuado de
Competencia I'C’ . t'as competencias Cosmgigegf'a mis 1,2345, | Ordinal
s digitales erramientas incluyen la pa necesidades 6
de idad r manejo de la academicas
comunicaci6 | Corociadd Par linformacién '
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desempefio
académico.

Dimensién
1.
Competencia
s de trabajo
colaborativo

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
coordinar
adecuadament
e las
actividades
colaborativas.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite
optimizar la
puntualidad de
mis
actividades
grupales.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
administrar
mejor los
recursos
disponibles.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite llegar
a acuerdos con
mayor
facilidad.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite llevar
a cabo una
reparticion de
funciones mas
eficaz.

7,8,9,10
11

Dimensién
11:
Competencia
s parala
optimiza de
la
comunicacio
n

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
reducir los
errores en la
comunicacion.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite mayor
eficienciade la
toma de
decisiones
grupales.

12,13,14
15,16
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El manejo de
plataformas

digitales me
permite mayor
fluidez de la
comunicacion

entre los
integrantes del
grupo de
trabajo.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
economizar
tiempo  para
las actividades
de
coordinacion.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite lograr
una
comunicacion
mas eficaz con
las oficinas de
administracion

Dimension
1V:
Competencia
s de
resolucién de
problemas

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
incrementar
mi
rendimiento
académico.

El manejo de
plataformas
digitales me
permite
reducir los
errores en mis
actividades
académicas.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite
realizar un
mejor
seguimiento
de las
actividades.
El manejo de
plataformas
digitales me
permite la
optimiza
perenne de los

17,18,19
20
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procedimiento
s.

Apreciacion
de la
cualificacion
del servicio
educativo

Villarreal et.
al (2019)
define como
la percepcion
que tienen los

educandos
respecto del
nivel de

respuesta o
satisfaccion
de sus
necesidades
en un ambito
educativo. Se
trata de una
representacio
n de corte
actitudinal
sobre el nivel
complacenci
a 0 de
insatisfaccio
n con
respecto  al
servicio
educativo
ofrecido por
una entidad o
institucion.

En el marco de
este estudio, la
apreciacion de la
cualificacion del
servicio
educativo se
define
operacionalment
e como la

evaluacion

subjetiva  que
realizan los
estudiantes

sobre  diversos
aspectos de la
experiencia

educativa

virtual. Estos
aspectos pueden
incluir la
accesibilidad de
los recursos
digitales, la

claridad de las
instrucciones 'y
materiales
proporcionados,
la interaccién
con los docentes,
la
retroalimentacio
n recibida, la
organizacion 'y
estructura de los
contenidos, asi
como el ajuste
general con la
calidad del
servicio
educativo
ofrecido en el
entorno virtual.
La apreciacion

de la
cualificacion del
servicio

educativo se
obtiene a través
de las respuestas

de los
estudiantes a las
preguntas

relacionadas con
estos aspectos en
las encuestas o
instrumentos de
recoleccion de

Dimension
I:
Tangibilida
d

Considero que
la entidad
tiene un
equipamiento

moderno y

adecuado.
Considero que
existe un
orden

pertinente en
cuanto a las
instalaciones
de la entidad.
Considero que
la entidad
brinda
frecuentement
e materiales
informativos
sobre los
servicios que
proporciona.
Considero que
la entidad
cuenta con
informacién
actualizada en
su pagina web.

1,234

Dimensién
I
Capacidad
de respuesta

Considero que
la entidad
brinda
informacion
entendible a
los usuarios.
Considero que
existe una
predisposicion
de los
trabajadores
administrativo
sencuantoala
atencion al
usuario.
Considero que
el tiempo de
espera es el
adecuado.
Considero que
se brinda un
servicio célere
y apropiado.

5,6,7,8

Dimensioén
I11: Empatia

Considero que
la entidad
actualiza y
capacita a sus
funcionarios

para una

9,10,11
12

Ordinal
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datos utilizados
en la
investigacion.

comprension
adecuada en el
servicio a los
usuarios.
Considero que
la atencién es
personalizada

en los
servicios
prestados a los
usuarios.

Considero que
los
trabajadores
de la entidad
brindan
calidez en el
trato humano a
los usuarios de
los servicios.
Considero que
los
trabajadores
de la entidad
son empaticos
al momento de

Dimensioén
1V:
Confiabilida
d

realizar la
atencion.
Considero que
la entidad
realiza un
adecuado
cumplimiento

de promesas.
Considero que
se realiza una
Optima
atencién  de
quejas,
sugerencias 'y
reclamos.
Considero que
existe una
actitud
proactiva
frente a los
servicios que
requiere el
usuario.
Considero que
la entidad
responde
adecuadament
e a los
requerimiento
s de los
usuarios.

13,14,15
16
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Dimensién
V: Seguridad

Considero que
el
comportamien
to del
funcionario
brinda
seguridad a los
usuarios de la
entidad.
Considero que
existe una
Optima
seguridad de
las
instalaciones
de la entidad.
Considero que
existe una
adecuada
rapidez y
amabilidad en
la atencion de
los
funcionarios
frente a los
usuarios de la
entidad.
Considero que
los servicios
que presta la
entidad se
ajustan a las
necesidades de
los usuarios.

17,18,19
20




Anexo 3.

Instrumento de recoleccién de datos

Test de Competencias digitales

Cadigo:

Fecha:

Las categorias de valoracion son las siguientes:
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1 2 3 4 5
Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Valoracién

Variable independiente: Competencias digitales

1 ]2 ]3] 41]c5

Dimensién I: Competencias para el manejo de la informacion

1

El manejo de plataformas digitales me permite
reducir los errores e imprecisiones en mis trabajos
académicos.

El manejo de plataformas digitales me permite
realizar un control adecuado de las actividades
académicas.

El manejo de plataformas digitales me permite
realizar un analisis mas adecuado de mis
necesidades académicas.

El manejo de plataformas digitales me permite
obtener informacion mas rapida cuando se
requiere.

El manejo de plataformas digitales me permite
optimizar la calidad de la informacion que empleo
en mis trabajos.

El manejo de plataformas digitales contribuye a la
optimiza perenne de mi desempefio académico.

Dim

ension I1: Competencias de trabajo colaborativo

El manejo de plataformas digitales me permite
coordinar adecuadamente las  actividades
colaborativas

El manejo de plataformas digitales me permite
optimizar la puntualidad de mis actividades
grupales

El manejo de plataformas digitales me permite
administrar mejor los recursos disponibles

10

El manejo de plataformas digitales me permite
llegar a acuerdos con mayor facilidad




El manejo de plataformas digitales me permite
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11 |llevar a cabo una reparticién de funciones mas
eficaz
Dimension 111: Competencias para la optimiza de la comunicacién
12 El m:_:mejo de plataformas digitalt_es me permite
reducir los errores en la comunicacion.
El manejo de plataformas digitales me permite
13 |mayor eficiencia de la toma de decisiones

grupales.

14

El manejo de plataformas digitales me permite
mayor fluidez de la comunicacion entre los
integrantes del grupo de trabajo.

15

El manejo de plataformas digitales me permite
economizar tiempo para las actividades de
coordinacion.

19

El manejo de plataformas digitales me permite
lograr una comunicacion mas eficaz con las

oficinas de administracion.

Dim

ension 1V: Competencias de resolucion de problemas

17

El manejo de plataformas digitales me permite
incrementar mi rendimiento académico.

18

El manejo de plataformas digitales me permite
reducir los errores en mis actividades académicas.

19

El manejo de plataformas digitales me permite
realizar un mejor seguimiento de las actividades.

20

El manejo de plataformas digitales me permite la

optimiza perenne de los procedimientos.
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Cuestionario de apreciacion de la apreciacion de la cualificacion del servicio

educativo

Cadigo:

Fecha:

Las categorias de valoracion son las siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Valoracién

Variable independiente: Calidad del servicio

1 | 2 ]3] 4]5

Dimensién I: Tangibilidad

Considero que la entidad tiene un equipamiento

! moderno y adecuado.

9 Considero que existe un orden pertinente en cuanto
a las instalaciones de la entidad.
Considero que la entidad brinda frecuentemente

3 | materiales informativos sobre los servicios que
proporciona.

4 Considero que la entidad cuenta con informacion

actualizada en su pagina web

Dimension 11: Capacidad de respuesta

5

Considero que la entidad brinda informacion
entendible a los usuarios.

6

Considero que existe una predisposicion de los
trabajadores administrativos en cuanto a la
atencion al usuario.

7

Considero que el tiempo de espera es el adecuado.

8

Considero que se brinda una servicio célere y
apropiado

Dimension I111: Empatia

9

Considero que la entidad actualiza y capacita a sus
funcionarios para una comprension adecuada en el
servicio a los usuarios.

10

Considero que la atencion es personalizada en los
servicios prestados a los usuarios.

11

Considero que los trabajadores de la entidad
brindan calidez en el trato humano a los usuarios
de los servicios.

12

Considero que los trabajadores de la entidad son
empaticos al momento de realizar la atencion.

Dimensiéon 1V: Confiabilidad




13

Considero que la entidad realiza un adecuado
cumplimiento de promesas.
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14

Considero que se realiza una dptima atencion de
quejas, sugerencias y reclamos.

15

Considero que existe una actitud proactiva frente a
los servicios que requiere el usuario.

16

Considero que la entidad responde adecuadamente
a los requerimientos de los usuarios

Dimension V: Seguridad

17

Considero que el comportamiento del funcionario
brinda seguridad a los usuarios de la entidad.

18

Considero que existe una optima seguridad de las
instalaciones de la entidad.

19

Considero que existe una adecuada rapidez y
amabilidad en la atencion de los funcionarios
frente a los usuarios de la entidad.

20

Considero que los servicios que presta la entidad
se ajustan a las necesidades de los usuarios.
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Anexo 4.

Validaciones

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos ¥y nombres del experto: Zamora Rodriguez, José Wayner.
Grado académico: Magister.
Cargo e institucion en que labora: Administracion Pablica.

Titulo de la investigacion: Competencias digitales v percepcion de la calidad de

los servicios educativos en el marco de ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna

—2022.

[1:)
H

Autor del instrumento: Henry Diaz Gamero (Investigador).

f. Nombre del instrumento: Test de Competencias digitales.

Indicadores

Criterioz
Cualitatives'Cuantitatives

Deficiente
(1)

Regular
()

Bueno ::::-n Excelente
@ "ol e

1. Clanidad

Ezta formmlado con lenzuzje
apropiado.

X

2. Objetividad

Ezta expresado en conductas
obzarvables.

3. Actualidad

Adeenado 2l alcance de

clencia v tecnolosia.

4. Organizacion

Existe uma orgamizacion
logica.

3. Suficiencia

Comprande los aspectes de
cantidad v calidad.

6. Intencionalidad

Adecuade  para
aspectos del astudio.

valorar

T. Consistencia

Bazadoz arl aspactos
tedricos-clentificos v del
tema en estudio.

8. Coherencia

Entre los indices,
mdicadores, dimensiones v
variables.

8. Metodologia

La estrategia responde al
propodsite del estadio.

10. Conveniencia

(ranera mmevasz pautas en la
1rvestigacion v construccion
de teorias.

SUB TOTAL

TOTAL (Soma de todaz las catezoriaz)

VALORACION CUANTITATIVA: 48

VALORACION CUALITATIVA

Deficiente 10-17
Regular 18-25
Bueno 26-34
Muy bueno 3542
Excelente 43-50 X

e b=

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

Lugar v fecha: Tacna, 18 de mavo del 2023

M~
~

Firm?r'de] experto

DNI: 42877179
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

a. Apellidos y nombres del experto: Ruiz Ruiz, Amilcar Emilio.

b. Grado académico: Magister.

¢. Cargo e institucion en que labora: Administracion Poblica.

d. Titulo de la investigacion: Competencias digitales v percepcion de la calidad de
los servicios educativos en el marco de ensefianza viriual en el IESTP Vigil, Tacna

—-2022.

e. Autor del instrumento: Henry Diaz Gamero (Investigador).
f. Nombre del instrumento: Test de Competencias digitales.

Muy

VALORACION CUANTITATIVA: 50

VALORACION CUALITATIVA

Deficiente 10-17
Regular 18-25
Bueno 26-34
My bueno 35-42
Excelente 43-30 X

Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno bueno Excelente
Cualitativos'Cuantitativos (1) (] (k)] ) (5)
) Esta formmlade con lenzuzje _
1. Clandad arropizda. X
o Estd expresado en conductaz _
2 D]:I_] etividad ohzarvaklaz. X
_ Adecuade zl aleance de X
3. Actuahdad ciancia v tecnologia.
. Existe wna orgamizacion _
4. Organizacion . X
~ o Comprande los aspectos de _
3. Suficiencia cantidad v calidad. X
_ ) Adecuade  para  valorar _
6. Intencionalidad azpectos dal estudio. X
Bazadoz an aspactoz
7. Consistencia tecmicos-cientificns v del X
tema en estudio.
Eatre los indices,
2 Coherencia indicadores, dimensiones ¥ X
variables.
. La estrategia respomde al _
8. I\-IE‘IDleDgla propodsite del estudio. X
(Genera misvas pautas en la
10, Conveniesncia investizacicn ¥ construccion X
de teorias.
SUB TOTAL S0
TOTAL (Suma de todas las categorias) S0

Lugar vy fecha:

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

i

Tacna, 18 de mayo del 2023

Firma del experto

DNI: 10197932

)
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VALIDACTION DE INSTRUMENTOS

a. Apellidos y nombres del experto: Ruiz Ruiz, Amilcar Emilio.

b. Grado académico: Magister.

¢. Cargo e institucion en que labora: Administracion Poblica.

d. Titulo de la investigacién: Competencias digitales v percepcion de la calidad de
los servicios educativos en el marco de ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna

—2022.

e. Auntor del instrumento: Henry Diaz Gamero (Investigador).
f. Nombre del instrumento: Cuestionario de percepcion de 1a percepcion de la
calidad del servicio educativo.

Indicad Criterios Deficiente | Regular | Bueno :{HF Excelente
ndicadores Cualitativos/Cusntitatives | (1) @ | @& |G| ®
] Ezta formulade con lenzuzje r
1. Clandad apropiade. X
o E=td expresado en conductas r
2. Objetividad ohzarables. X
] Adecuado  zl aleance de X
3. Actualidad clancia v tecnolosia.
L Exizte 1ma orgamizacion r
4. Organizacion lémica, x
j o Comprande los aspectos de :
3. Suficiencia cantidad v calidad. X
] _ Adecuade  para  valorar r
6. Intencionalidad aspectos del sstudic. X
Bazados an aspactos
7 Consistencia tefricos-cientificos v del X
tema en estudio.
Entre los indices,
2 Coherencia indicadores, dimensiones v X
variables.
i La estrategia responde al -
8. Metodologia propodsite del estndio. X
Genara mmavas pautas en la
10. Conveniencia investigacidn y construccion X
de teorias.
SUB TOTAL 50
TOTAL (Suma de todaz las catemorias) &0

VALORACION CUANTITATIVA: 50

VALORACION CUALITATIVA
Deficiente 10-17
Eegular 18-25
Bueno 26-34
Miuy bueno 3542
Excelente 43-50 X

Lugar v fecha:

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

Tacna, 18 de mayo del 2023

CAls—>

Firma del experto

DNI: 10197982
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos ¥ nombres del experto: Zamora Fodriguez, Jose Wayner.
Grado académico: Magister.
Cargo e institucién en gue labora: Administracion Pablica.

Titulo de la investigacion: Competencias digitales v percepcion de la calidad de

los servicios educativos en el marco de ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna

- 2022.

1=
H

Auntor del instrumento: Henry Diaz Gamero (Investigador).

f. Nombre del instrumento: Cuestionario de percepcion de la percepcion de la
calidad del servicie educative.

VALORACION CUANTITATIVA: 40
VALORACION CUALITATIVA

Deficiente 10-17
Regular 18-25
Bueno 26-34
Muy bueno 35-42
Excelente 43-50 X

Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno E::; Excelente
Cualitativos/Cuantitatives (1) (2) (k)] (4) (5)
) E=ta formmlade con lensuaje ~
1. Claridad —— X
o Ezta expresade en conductas .
2. Objetividad chaarvablas, X
. Aderuado 3l alcance de x
3. Actualidad clancia v tecnolosia.
. Existe wma organizacion -
4. Organizacion lomica. X
~ o Comprands loz aspectos de -
3. Suficiencia cantidad v calidad. X
. ) Adecuado  para valerar ~
6. Intencionalidad aspectos del estudio. X
Basados an aspactos
7. Conzistencia tedricos-cientificos v del X
tema en estudio.
Entre los indices,
2 Coherencia indicadores, dimensiones ¥ X
vanablas.
i La estrategia responde al -
5. I""iemdul':'gm propodsite del estudio. X
(ranara muevas pautas en la
10, Conveniencia irvastizacidn ¥ construccion X
de teorias.
SUB TOTAL 4 45
TOTAL (Suma de todas las categorias) 49

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

Lugar v fecha: Tacna, 18 de mavo del 2023

9

"

‘“ﬂ-\.\r

Firmia del experto

DINI:- 42877179
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos ¥ nombres del experto: Avila Ulloa, César Enrique.
Grado académico: Magister.
Cargo e institucion en que labora: Administracion Pablica.

Titulo de la investipacion: Competencias digitales v percepcidn de 1a calidad de

los servicios educativos en el mareo de ensefianza virtual en el IESTPE Vigil, Tacna

— 2021,

i

Antor del instrumento: Henry Diaz Gamero (Investigador).

f. Nombre del instrumento: Test de Competencias digitales.

VALORACION CUANTITATIVA: 49

VALORACION CUALITATIVA

Deficiente 10-17
Eegular 18-25
Buenno 26-34
Muy bueno 35-42
Excelents 43-30 X

L . oy
- Criterios Deficiente | Fegular | Bueno - | Excelente
Tndicadores Cualitativos/Cuantitatives | (1) @) @ '"E’::l'“ o)
] Ezta fornmilade con lengazje .
o Esta exprezado en comducts: .
2. Oljetividad ohservables. X
. Ademado a2l alcance de x
3. Actualidad ciencia v temologia.
L Existe wuna orgamizacion .
4. Organizacicn 18zica. X
~ o Comprende los aspactos de _
5. Suficiencia cantidad v calidad. X
. . Ademnado  para  valorar _
6. Intencionalidad azpectos del estudio. X
Bazados En aspactos
7. Consistencia teaﬂ-:us-ﬂeu.u_.ﬁ.c:e. v odel X
tema an esfudio.
Enme Loz dices,
% Coharencia indicadores, dimensiones ¥ X
) variahles.
) La estrategiz responde al -
8. Metodologia progodsito del esnudio. X
Gemera nuevas pautas en la
10, Comveniencia ivestizacion v construccion X
] de teorias.
SUB TOTAL 4 45
TOTAL ({Suma de todas las catesorias) 489

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

Lugar v fecha: Tacna, 18 de mayo del 2023

N g

Firma del experto

DINI: 412870724
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Apellidos v nombres del experto: Avila Ulloa, César Enrique.
Grado académico: Magister.
Cargo e institucion en que labora: Admimistracitn Poblica.

Titulo de la investigacion: Competencias digitales y percepcion de la calidad de

los servieios educativos en el marco de ensefianza virtual en el IESTP Vigil, Tacna

- 2022

e

Autor del instrumento: Henry Diar Gamero (Investigador).

f. Nombre del instrumento: Cusstionario sobre calidad del servicio.

VALORACION CUANTITATIVA: 49

VALORACION CUALITATIVA

Deficiente 10-17
Eegular 18-25
Bueno 26-34
Muy bueno 3342
Excelents 43-30 X

_— . Moy
- Criterios Deficiente | Resular | Bueno - | Excelente
Indicadores Cualitatives/Cuantitativos (1) @) ) '"’[:j"" 5
. Eazta formmilado con lengusje .
L Esta exprezado an conducts: .
2. Objetividad ohservables. X
) Adempado 2l alcance de x
3. Actualidad ciencia v emologia.
Existe una organizacioa .
4. Organizacién lazica. x
~ o Comprende los aspectos de _
5. Suficiencia cantidzd v calidad. x
. . Ademnado  para  valorar _
6. Intencionalidad aspectos del estudic. X
Eazadoz &N aspactos
7. Consistencia tennms-q:l.eu.uﬁcm v odel X
tema en estndio.
Enme los Indices,
2 Coherencia iud.@.ca.dn:-:g dirnensiones ¥ X
variahles.
) La estratsgia responde &l _
3. hetodologia propodsito del esmdia. x
Gemera nuevas partas en la
10. Comveniencia investizacidn v construccica X
) de taorias.
SUB TOTAL 4 45
TOTAL [{Suma de todas las categorias) 49

OPINICION DE APLICABILIDAD: APLICAELE

Lugar v fecha: Tacna, 18 de mavo del 2023

Firma del experto
DNI- 41870724
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Anexo 6

Confiabilidad

CONFIABILIDAD GLOBAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

0,919

20

Categorias de alfa de Cronbach

124

A continuacion, presentamos las categorias presentadas por Likert (1997) para la valoracién del

coeficiente del Alfa de Cronbach:

Intervalo del coeficiente Alfa de

Cronbach Valoracion
0-0,5 Inaceptable
0,5-0,6 Pobre
0,6-0,7 Débil
0,7-0,8 Aceptable
0,8-0,9 Bueno
0,9-1 Excelente

Interpretacion:

En base al alfa de Cronbach obtenido, el cual arroja un valor ascendiente a 0,919 y tomando en cuenta

las categorias de valoracion ofrecidas por Likert, nos ubicamos en el intervalo 0,9-1, el mismo que

pertenece a la valoracion “excelente”, por lo que nuestro instrumento posee el atributo de fiabilidad,

siendo aplicable a la muestra de estudio.

CONFIABILIDAD GLOBAL

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de
Cronbach N de elementos
0,817 20

Categorias de alfa de Cronbach

A continuacion, presentamos las categorias presentadas por Likert (1997) para la valoracion del

coeficiente del Alfa de Cronbach:

Intervalo del coeficiente Alfa de

Cronbach Valoracion
0-0,5 Inaceptable
0,5-0,6 Pobre
0,6-0,7 Débil
0,7-0,8 Aceptable
0,8-0,9 Bueno
0,9-1 Excelente

Interpretacion:

En base al alfa de Cronbach obtenido, el cual arroja un valor ascendiente a 0,817 y tomando en cuenta
las categorias de valoracion ofrecidas por Likert, nos ubicamos en el intervalo 0,9-1, el mismo que
pertenece a la valoracion “buena”, por lo que nuestro instrumento posee el atributo de fiabilidad, siendo

aplicable a la muestra
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Anexo 7

Informe Turnitin

z;'-_| turnitin Identificacion de reporte de similitud. 0id:23228:279721395
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Parafraseo Gamero (1) (1).docx Henry Diaz

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

29326 Words 171075 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

133 Pages 1.0MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Oct 23, 2023 1:43 PM GMT-5 Oct 23, 2023 1:45 PM GMT-5

® 6% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

= 6% Base de datos de publicaciones « Base de datos de Crossref

+ Base de datos de contenido publicado de Crossref

® Excluir del Reporte de Similitud

= Base de datos de Internet = Base de datos de trabajos entregados
+ Material bibliografico + Material citado
= Material citado = Coincidencia baja (menos de 8 palabras)



	Portada
	Página de Jurados
	Certificado de Similitud
	Dedicatoria
	Agradecimientos
	Índice de Contenido
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del Problema
	Capítulo II: Marco Teórico
	Capítulo III: Metodología
	Capítulo IV: Resultados de la Investigación
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

