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RESUMEN
El reclutamiento y capacitacion de personal calificado para Call Centers es cada vez
mas desafiante; ademas que existe mucha competencia en el mercado por captar personal.
Durante el estado de emergencia y luego de las dificultades generadas por la pandemia del
SARS-Cov2; muchas empresas tuvieron la necesidad de encontrar mejores maneras de

capacitar y reclutar personal.

La presente investigacion titulada, modelo de aceptacion tecnoldgica y aprendizaje
significativo en procesos de capacitacion e-learning de teleoperadores en Call Center de Lima
2022, tuvo como objetivo determinar la relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia

y el aprendizaje significativo.

Para dicho objetivo se realiz6 una investigacion bajo un enfoque descriptivo con
disefio cuantitativo y de nivel correlacional. La muestra fue probabilistica, y estuvo compuesta

por 130 teleoperadores.

Se utilizaron instrumentos, mismos que fueron sometidos a juicio de expertos y
analisis de confiabilidad, para estudiar la relacion entre las variables. Los resultados de la
investigacion indican que existe relaciéon significativa entre la aceptaciéon de tecnologia y el

aprendizaje significativo.

Palabras clave: modelo de aceptacion de tecnologia — aprendizaje significativo — e-

learning — Call Center.
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ABSTRACT
The recruitment and training of qualified personnel for Call Centers is becoming more
and more challenging and there is a lot of competition in the market. During the health crisis
and after it, the difficulties generated by the SARS-Cov2 pandemic were rough, many

companies had the need to find better ways to train and recruit personnel.

The present research entitled, model of technological acceptance and meaningful
learning in e-learning training processes of teleoperators in Lima Call Center 2022, aimed to
determine the significant relationship between technology acceptance and meaningful

learning.

For this purpose, a descriptive research approach with a quantitative and correlational

design was used. The sample was probabilistic, and was composed by 130 teleoperators.

Instruments were used, which were subjected to expert judgment and reliability
analysis, to study the relationship between the variables. The results of the research indicate
that there is a significant relationship between technology acceptance and meaningful

learning.

Keywords: technology acceptance model - meaningful learning - e-learning - Call

Center.
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INTRODUCCION
Los contact center o también conocidos como Call Centers, son empresas que
atienden, venden, cobran, entre otras actividades de tercerizaciébn usando tecnologia
mediante teléfono y otras aplicaciones digitales de contacto. En la ultima década y posterior
a la pandemia de SARSCov-2, hubo un crecimiento importante en esta industria ya que
muchas empresas pasaron a atender o comercializar bienes o servicios de forma digital. Sin
embargo, un nimero grande organizaciones no estaban y siguen sin estar preparados para

este tipo de cambios tecnoldgicos; que a su vez genera que su personal tampoco lo esté.

El 12 de marzo de 2020, se promulgaron en nuestro pais decretos de emergencia y
se cerraron escuelas, colegios y empresas que no sean de primera necesidad. Esta radical
decision tomd por sorpresa a muchas instituciones, empresarios y trabajadores que no
imaginabamos pudiera suceder algo de esta naturaleza. El estado de emergencia y las
estrictas restricciones gubernamentales, obligaron que todos evolucionemos rapidamente en
la adaptacion y uso de tecnologia en varios aspectos de nuestras vidas. La forma de
aprender, pagar, comprar, estudiar, divertirnos, reunirnos y compartir, cambié para siempre.
Incluso, muchas organizaciones que eran escépticas del trabajo remoto hoy en dia siguen

manteniendo un gran porcentaje de sus trabajadores bajo esta modalidad de trabajo.

A medida que el control de la pandemia evoluciond positivamente, muchas
restricciones que limitaban el aforo y la aglomeracién de personas, fueron ajustandose y
permitiendo nuevas oportunidades de desarrollo. Bajo este contexto, las empresas de
Contact Center tuvieron crecimiento importante y diversificaron sus actividades. En este
crecimiento exponencial, este tipo de empresas, necesita reclutar, capacitar y contratar
constantemente grupos de trabajadores; por lo que necesitaron mejores y nuevas maneras
de capacitar a su personal. Los negocios, los proyectos y en nuestra industria de tercerizacion
de procesos; es indispensable contar con personal bien capacitado y tenga las facilidades de
tener actualizaciones constantes antes los tantos cambios que pueden generarse en

procesos, productos, promociones y flujos de trabajo.



Los Centros de Contacto fueron considerados como parte esencial y necesario en las
fases de reactivacion. Por citar algunos ejemplos en particular: si un usuario de algin banco
en particular necesita contactarse con su banco para contratar productos, realizar un cambio,
solicitar una reprogramacion de deuda; necesita contactar a un centro de contacto. Si una
persona tiene alguna dolencia, dolor o emergencia; se contactaron por teléfono con las
clinicas o aseguradoras para coordinar una atencion o descarte de prueba de SARS-Cov2.
Ademas, las familias tuvieron la necesidad de contratar servicios de internet para el inicio de
clases virtuales y una forma de hacerlo fue a través de llamadas telefénicas con los
proveedores de servicios. Otro ejemplo muy comun en las familias, si querian pedir comida a
domicilio, podian llamar al restaurante de su preferencia para coordinar la preparacion y el

despacho de sus productos en tiempo y forma.

Para que un Teleoperador pueda atender apropiadamente a un cliente, debe pasar
por un proceso duro de reclutamiento, luego aprobar satisfactoriamente una capacitacion que
contiene mucha informacién. En muchos casos, adicionalmente debe rendir pruebas de
conocimiento o un proceso de certificacion de conocimientos pueda demostrar que domina la
informacién. De lo contrario, no podria conseguir un trabajo y/o en caso de incorporarse a
trabajar con desconocimiento, generaria o brindaria informacion incorrecta a los clientes y

esto traeria consigo reclamos y quejas que pueden afectar la sostenibilidad de la empresa.

Es por esta razon, que la propuesta de disefiar un flujo de e-learning basado en
modelo de aceptacién de tecnologia para evidenciar un aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacién de Teleoperadores, es un tema Util, importante y necesario para
gue ademas de cumplir con las regulaciones del estado de emergencia, podamos reducir
costos en administrativos por controles de bioseguridad en tener un gran nimero de personas
en una sala de capacitaciébn por mucho tiempo. Ademas, es un incentivo, para aquellas
personas que no desean regresar a la presencialidad y opten por continuar laborando de

manera remota.



La propuesta es que cada postulante pueda ser lo suficientemente responsable y
cuente con todas las herramientas necesarias, ademas de la informacién pertinente que
requiere para ser capacitado en cualquier proyecto. Esto traera consigo, que el Teleoperador
pueda mantener el mismo o mejor desempefio que un Teleoperador que fue capacitado de

manera presencial y tradicional.

En muchas investigaciones nacionales y del exterior, se han desarrollado modelos de
aceptacion de tecnologia y lo han relacionado otras variables en el aprendizaje. En el
presente estudio, se analiza la implementaciébn de capacitaciones e-learning como
aprendizaje significativo mediante un modelo de aceptacion de tecnologia en el Contact
Center de Grupo Especializado de Asistencias del Perd SAC ubicado en el distrito de Ate,
provincia y ciudad de Lima; con la finalidad de implementar nuevos procesos de capacitacion
gue permitan captar un mayor namero de postulantes y facilite el proceso de aprobacion y
puedan ingresar a laborar con las competencias y habilidades necesarias para el puesto de
trabajo. Sobre estos temas, aun existe vacio de informacion y escepticismo en la
implementacion de los mismos, ya que las empresas tradicionales no confian en un proceso
nuevo de capacitacidbn que no se base en memoria para aprender un producto y en la
aplicacion de estos. También debido a la falta de preparacion de los administradores de

empresas que creen que posiblemente este modelo no funcione.

Pero si el problema persiste, en la empresa Grupo Especializado de Asistencias del
Perd SAC se veran en la misma situacién actual donde el porcentaje de aprobacion de
capacitaciones es bajo, donde existe una alta rotacioén/renuncias del personal y un bajo
rendimiento una vez incorporados en su gestion. Esto derivard finalmente en un bajo
resultado del proyecto y del negocio. Por lo tanto, lo que se busca es implementar un nuevo
proceso de capacitacion basado en E-learning para mejorar el porcentaje de aprobacién de
los teleoperadores, contar con personal mejor capacitado y mas motivado, ademas que a
consecuencia de lo anterior se genere un mejor resultado en indicadores y un mayor ingreso

a la empresa. Por lo tanto, la investigacion aborda el siguiente problema principal: ¢Existe



una relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en
los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del Peri Sac - 2022?. De igual forma, se consideran los

siguientes problemas especificos:

¢ Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
activo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac - 2022?

¢ Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
cooperativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Per Sac - 2022?

¢ Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Peru Sac - 2022?

¢ Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
constructivo en los procesos de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Per Sac - 20227

¢ Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
personalizado en los procesos de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Per Sac - 20227

De acuerdo a lo anterior formulamos el siguiente objetivo general: Determinar
la relacién significativa entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado

de Asistencia del Perl Sac - 2022. Ademas, formulamos los siguientes objetivos especificos:

Determinar la relacion significativa entre la aceptacién de tecnologia y el nivel activo
en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pera Sac - 2022.



Determinar la relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
cooperativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Per Sac - 2022.

Determinar la relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pera Sac - 2022.

Determinar la relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
constructivo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Per Sac - 2022.

Determinar la relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
personalizado en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac - 2022.

A partir del problema principal, se formuld la hipétesis principal: Existe una relacion
significativa entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en los procesos
de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado de
Asistencia del Perl Sac — 2022. Adicionalmente, se consideraron las siguientes hipétesis

especificas:

Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
activo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
cooperativo en los procesos de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.



Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
constructivo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacién de tecnologia y el nivel
personalizado en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

La presente investigacion tendra significancia, porque busca analizar el aprendizaje
significativo de Teleoperadores mediante el uso de e-learning que generara un impacto en la
dimensién activa, donde el teleoperador logra un aprendizaje independiente; en la dimension
cooperativa, donde puede compartir y recibir experiencias; en la dimensién auténtica, donde
puede aprender con materiales y ambiente auténtico; en la dimensién constructiva, donde
puede relacionar y entender nuevas ideas; y en la dimension personalizada, el sistema
entrega servicios personalizados. Por ello es necesario analizar como la tecnologia impacta

al aprendizaje significativo en los teleoperadores, a su vez en su desempefio.

Se necesitan mejores y nuevas maneras de capacitar un gran niamero de personas.
Los negocios, los proyectos y en nuestra industria de tercerizacidbn de procesos; es
indispensable contar con personal bien capacitado y tenga las facilidades de tener
actualizaciones constantes antes los tantos cambios que pueden generarse en procesos,

productos, promociones Y flujos de trabajo. La investigacién generé aportes como:

Aporte Practico: analiza la aplicacion de tecnologia y su influencia en el aprendizaje
significativo de los teleoperadores. De esta manera, los teleoperadores podran comprender
mejor pasos Yy lineamientos que mejorar su aprendizaje y sus conocimientos en procesos de
capacitacion. Las empresas podran comprender las diferentes maneras de lograr un
aprendizaje significativo en sus procesos y podran enfocarse en las partes que generan valor

y son mas eficientes.



En cuanto a la viabilidad de la investigacion, fue viable en su analisis, aplicacion,
desarrollo y ejecucion. Se contd con los recursos y herramientas necesarios para su
desarrollo. La investigacion se realizd con postulantes de teleoperadores y teleoperadores
del Contact Center Grupo Especializado de Asistencias del Peri SAC en Lima en 2022. La
investigacion fue posible gracias al apoyo y colaboracion de la institucion sin afectar las horas
y tiempos productivos del personal investigado. Se tomaron en consideracion las politicas
internas y cuestiones éticas de la empresa y la universidad, en el desarrollo del estudio. Para
el estudio en mencion, existe una poblacion grande y datos numerosos que se obtuvieron de
manera presencial y de manera virtual; adicionalmente se desarrollé6 un sistema e-learning
para el proceso de aprendizaje. Finalmente, la investigacion se realiz6 basado en una
metodologia elegida, de acuerdo a la conveniencia para responder las preguntas de

investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

En el siglo XX, la tecnologia tiene un rol crucial en nuestra vida cotidiana y esto hace
gue profesionales, educadores y aprendices cuestionen sus creencias basicas para usar la
tecnologia mejorando procesos de disefio y reingieneria de la educacion (Kumar Basak et al,
2018). Soundhara y Columbus (2023) indican que el aprendizaje virtual es mas importante
gue nunca por las limitaciones tecnolégicas que existen en el mundo; por esta razén es uno
de los métodos més prevalecientes en la actualidad. Por esta razén esquemas como el e-
learning son 6ptimos para el aprendizaje de las personas. Alun existen poblaciones alejadas
de la sociedad o que no cuentan con la infraestructura tecnolégica necesaria para estar
conectados, por lo que es una forma de inclusion social el poder entregar educacién de

calidad a cada rincon del mundo.
1.1.1 Antecedentes Nacionales

Soldevilla y Rodriguez (2020) en su tesis llamada analisis correlacional entre las
variables gestion de personas y desempefio laboral en el personal administrativo de un call
center, para optar su maestria en Factor Humano de la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, entregaron alertas importantes para comprender el desempefio laboral. En su
investigacion descriptiva correlacional y de corte transversal; estudiaron 53 teleoperadores
como muestra. Como resultado mostraron una relacion significativa entre la gestion de
personas y el desempefio laboral; y dentro de las variables en mencién indicaron que los
procesos de capacitacion son claves para el desarrollo y sostenibilidad del negocio. Varias
de las dimensiones estudiadas, son impactadas por los programas de formacion de los

teleoperadores

Ccollatupa, H. (2019) en su tesis titulada Optimizacién del proceso de capacitacion en un
Call Center mediante la implementacién de un sistema e-learning de la Universidad San
Ignacio de Loyola en Lima — Peru, tenia como objetivo disefiar e implementar una plataforma

de e-learning que permita capacitar y evaluar al personal en una empresa de Call Center en



Lima — Per0. El autor tom6 como referencia resultados de capacitaciones entre julio a
diciembre de 2015. Para medir los resultados, disefié una plataforma e-learning, que se utilizo
entre julio a diciembre de 2016 y los compararon con los resultados existentes entre abril a
junio de 2016. Estas evaluaciones a través de la plataforma e-learning dieron como resultado
gue el 99% del personal sea evaluado vs un 82% promedio del trimestre anterior y generé
mejoras en los indicadores operativos de gestion en sus labores. Este trabajo pudo evidenciar
como conclusiones que los teleoperadores que fueron evaluados a través de una plataforma
e-learning alcanzaron resultados 6ptimos y hubo una mayor participacién que de la forma

tradicional. Al final, la propuesta fue exitosa y viable.

Por su parte, De la Flor et al. (2019) en su trabajo de investigacion titulado
Capacitacién en modalidad E-learning para el sector corporativo, en la Universidad San
Ignacio de Loyola, tenian como objetivo general el desarrollar un plan de negocios que
permita mejorar la productividad, competitividad y los indicadores financieros de las
empresas, mediante el desarrollo de capacitaciones en modalidad e-learning a sus
trabajadores. Bajo este contexto, se esperaba que generara mayor beneficio en la empresa
y crecimiento profesional de sus empleados. Para estimar la viabilidad del proyecto se realiz
un estudio de enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, de acuerdo a entrevistas a profundidad
a Gerentes de Recursos Humanos y encuestas online. En el proceso de entrevistas a
profundidad seleccionaron 11 Gerentes para conocer las necesidades de las empresas, sus
caracteristicas y conocer la intencion de compra a través de una guia de discusiéon a
diferentes empresas de rubros variados. Mientras que para encuestas en linea se utilizé una
muestra de 98 encuestados tomadores de decision de empresas Pequefias y Medianas de la
ciudad. Una de las conclusiones mas importantes del proyecto, fue que las pequefas,
medianas y grandes empresas estan aptas e interesadas en contar con un proceso de
capacitacion virtual a través del e-learning; sin embargo, es relevante identificar de manera
oportuna la necesidad real de capacitacion de los empleados para poder desarrollar sus

habilidades y competencias de manera correcta.
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Otro destacado trabajo de investigacion se realizé en Huancavelica — Peru. Barrientos
(2018), en su tesis titulada Relacion entre el nivel de los cursos de capacitacion de las
trabajadoras del Call Center de Essalud en linea Huancavelica y la efectividad en el
otorgamiento de las citas afio 2016, tenia como objetivo principal determinar la relacion entre
el nivel de los cursos de capacitacion de las trabajadoras del call center de Essalud en linea
de Huancavelica con la efectividad del otorgamiento de citas en el afio 2016. Realizé una
investigacion explicativa con un disefio cuasi experimental para establecer relacion entre
variables, por lo que seleccionaron una muestra de 79 trabajadoras de 582 en total y lo
midieron a través de una prueba de conocimiento o balotario de preguntas. Una de las
conclusiones mas relevantes es que el 57% de la eficiencia de la empresa estéa relacionada
a la efectividad de la capacitacion por lo que podemos coincidir en un proceso claro y eficaz
de capacitacion genera un buen resultado e impacto en sus labores. Asi mismo, entre sus
recomendaciones principales indica que se debe fomentar un ambiente de competencia y se
incentive la actitud de servicio para incrementar la satisfaccién de los usuarios finales del

Contact Center.
1.1.2 Antecedentes Internacionales

Ledn y Vera (2022) en su tesis “Estrategia E-learning para el aprendizaje significativo
de la Lectura de los Estudiantes de Grado Tercero de Basica Primaria del Centro Educativo
Campo Galan de Barrancabermeja” para optar el grado de Maestria en E-learning en
Colombia buscaba fortalecer la comprension lectora de los estudiantes a través de la
aplicacion de TICs e e-learning. Para este fin, emplearon un estudio cualitativo de accion
participativo, como hallazgo identificaron resultados positivos con la aplicacion de e-learning
en estudiantes. Iniciaron con una prueba diagnostica para identificar el nivel de los
participantes. Como conclusion, comentaron que el uso de las TIC y el e-learning aln sin

acceso a internet es motivante para los estudiantes.

Ciro (2020) estudio “Propuesta de un Modelo Conceptual de Gestion del Conocimiento

para el proceso de formacién en el Contact Center de Teleperformance Colombia” como tesis
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para Magister en Gestioén de la Innovacion Tecnolédgica, Cooperacion y Desarrollo Regional
en el Instituto Tecnoldgico Metropolitano en Medellin, Colombia. El estudio tenia como
objetivo formular una propuesta de gestion de conocimiento para aplicarlo en capacitaciones
de teleoperadores; ya que como problema principal identificado es la alta rotacion de personal
en la industria y que el conocimiento adquirido se pierde junto con la productividad del
negocio. El autor aplic6 una metodologia mixta — deductiva donde recolecté datos por medio
de encuestas, entrevistas y grupo focales; donde finalmente concluyé que tener conocimiento
y almacenarlo no conlleva a una ventaja competitiva y es necesaria esta transferencia a los
empleados.

Pereira (2017) en su tesis “E-LEARNING NA CAPACITACAO DE
TELEATENDENTES” para optar el grado de Maestro en Gestién de Sistemas de e-Learning”
en la Universidad Nova de Lisboa. El estudio tenia como objetivo investigar la importancia del
e-learning en el entrenamiento de teleoperadores. Se realizdé un estudio mixto y mediante
entrevistas con preguntas semiestructuradas se recolectaron los datos en cuatro
teleoperadores de dos empresas privadas. La probleméatica nace que, debido al dinamismo
del sector y la gran cantidad de informacién, se necesita un sistema de estas caracteristicas
para fomentar el conocimiento. Los participantes contaban con al menos dos afios de
experiencia y atendian 24 llamadas promedio por dia y la duracién de atencion de 15 minutos;
mostraron un 50% en tiempo de uso de la plataforma ya sea por semana o quincena y el
100% coincide en que pueden adquirir conocimientos por e-learning. Los resultados
mostraron que los teleoperadores sintieron apoyo y comodidad para adquirir conocimientos y

entendieron que es viable para utilizarlo en la industria.

Duran y Martinez (2017) en su tesis titulada Formulacion de un plan integral de
capacitacion orientado a la implementacion del SGC ISO 9001-2008 para el Hospital Movil
N°1, utilizando canales de capacitaciébn virtual, tenian como objetivo principal la
implementacion de la gestion por procesos e impulsar una posible futura certificacion en el

SGC ISO 9001:2008 mediante el disefio de un programa de capacitacion en una plataforma
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e-learning. Esta investigacion se llevé a cabo a través de un enfoque cuantitativo y cualitativo
con una investigacion de campo exploratoria y descriptiva; mientras que como técnica
emplearon la observacion, entrevista y encuestas. Se definié una muestra de 47 empleados
del Hospital Mavil N°1; sin embargo, se identificé que el personal a pesar de ser profesional
no cuenta con un programa de mejora continua ni de actualizacion profesional, asi como el
uso de diversas herramientas tecnologicas que mejoraran la eficiencia de sus labores. Una
de las conclusiones mas relevantes de la investigacion es que se pudo confirmar que existe
la necesidad de un programa de capacitacion y la mejor manera en cuanto a tiempo, horarios,
costos y disponibilidad para llevarlo a cabo es mediante una plataforma e-learning que les
permita a los trabajadores poder llevar a cabo su capacitacion de manera virtual. Este
programa buscaba marcar la diferencia, compromiso y responsabilidad del personal, que

finalmente incrementara la satisfaccion de los pacientes del Hospital Movil N°1.
1.2 Bases Teoricas

La presente investigacidon se soporta en tres teorias: (a) teoria del comportamiento
planificado (TPB) de Ajzen (1986), (b) teoria de modelo de aceptacién de tecnologia (TAM)
de Davis (1989) y (c) teoria del conectivismo de Siemens (2004). Las teorias propuestas han

sido ampliamente estudiadas y validadas en gran nimero de estudios cientificos.
Teoria del Comportamiento Planificado

La teoria del comportamiento planificado (TPB) indica que a través de las actitudes y
las normas subjetivas se produce una intencién; que a su vez puede predecir el
comportamiento. Es decir, la intencion de tener diferentes tipos de comportamientos, se
pueden predecir con gran precisién a partir de las actitudes hacia el comportamiento, las
normas subjetivas y el control conductual percibido; y estas intenciones, junto con las
percepciones de control conductual, explican la variacién considerable en el comportamiento

real.
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Teoria de Modelo de Aceptacion de Tecnologia

La teoria del modelo de aceptacion de tecnologia (TAM), se desarrollé a partir de los
lineamientos de Ajzen (1980), con el objetivo de predecir la aceptacion de los usuarios de
sistemas y tecnologias en organizaciones; donde sugiere que la utilidad percibida y facilidad
de uso percibido son determinantes para la adopcién de la tecnologia. Esto significa, que los
usuarios necesitan interiorizar y comprender la utilidad y uso previo a la adopcion ya que

existen factores externos que pueden afectar esta aceptacion.
Teoria del Conectivismo

La teoria del conectivismo o de aprendizaje en la era digital de Siemens (2003); nace
a través de las limitaciones del conductismos y cognitivismo, e indica que la tecnologia juega
un rol importante en la forma de aprender, comunicarnos y vivimos en la actualidad. Se basa
en la consideracion de la tecnologia como parte de la relacién entre cognicidén y conocimiento.
Segun Siemens (2007) el aprendizaje se genera como proceso en un entorno cambiante y
gue no dependen del individuo. Explica que el aprendizaje es un proceso complejo y continuo
mediante varios elementos como la red. Siemens (2006) indica que los trabajadores deben
estar altamente calificados y preparados para un mundo globalizado y competitivo. Una de
las limitaciones es el acceso de las personas a la tecnologia como el internet y dispositivos
moviles. Gutierrez (2012) indica que el conectivismo llega como parte de la transformacion
social en torno al uso de tecnologia en el aprendizaje y nos hace reflexionar sobre la

desigualdad de accesos.
1.2.1 Aceptacion de Tecnologia

Davis (1989) plante6 el modelo de aceptacion tecnoldgica también conocida como
TAM; ya que consideraba que el ser humano necesita percibir la utilidad, facilidad de uso de
la tecnologia para utilizarla. De lo contrario, posiblemente generaria un rechazo o una
predisposicion errada en la adopcion de uso y a su vez seria un fracaso. Este modelo se

mantiene vigente a la fecha para la adopcion de nuevas tecnologias y ha sido empleado para:
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pagos en linea, uso de aplicaciones moviles y adopcion de criptomonedas; que a su vez
pueden ser relacionadas al rendimiento. Dishaw y Strong (1998), indicaron que el modelo se
enfoca en las actitudes hacia el uso de la tecnologia basado en la utilidad percibida y facilidad
de uso. El modelo sugerido inicia con la actitud hacia el uso, que genera una intencion de uso
y finalmente se completa en el uso de la herramienta. En su estudio, vincularon el modelo
junto con el modelo de ajuste tecnoldgico de tareas; cuyo hallazgo es el entregar un modelo

mas completo y competente para la adopcién de tecnologia.

Ha y Stoel (2009) estudiaron el modelo de aceptacién de tecnologia aplicado en las
compras en linea. Integraron la calidad, el gusto de comprar y la confianza en el modelo TAM
con 298 estudiantes universitarios mediante ecuaciones estructurales. Los resultados
indicaron que la calidad determina la percepcién de utilidad, confianza y alegria en linea, que
a su vez influyen en las actitudes de los consumidores hacia la compra en linea. Como
recomendacion a futuras investigacion sugieren que el modelo es viable y aplicable es

diferentes adopciones de actitudes de usuarios.

Liu y Ma (2006) introdujeron la nocion percibida en el rendimiento del sistema (PSP)
basado en el modelo de aceptacion tecnoldgica. Los hallazgos mas importantes fueron que
el modelo TAM es validado a pesar de no contar con la nocion del rendimiento del sistema
(PSP). Sin embargo, cuando esta presente el PSP, la relacion entre la facilidad de uso y la
aceptacion de la tecnologia se volvié insignificante, generando un fenémeno llamado

independencia condicional.

Yudhana et al. (2022) midieron el éxito del e-learning en las universidades usando el
modelo de aceptacion de tecnologia (TAM). La paoblacion fueron 30 estudiantes de la religion
islamica que participaron en sistemas e-learning. Entre los principales hallazgos identificaron
qgue el 76.66% utilizé el sistema y la actitud hacia el uso 70.66%. El estudio muestra que a
pesar que culturalmente puedan existir diferencias o escepticismo en el método de
ensefianza; los usuarios tienen actitud e intencion de aprender por medio del e-learning y que

el resultado es efectivo.
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Por su parte Rad et al. (2022) estudiaron el modelo TAM en la educacion de nifios de
temprana edad. La poblacién de estudio fueron 182 profesores de educacion inicial en
Rumania y los resultados indicaron que la intencién de uso de tecnologia y una buena actitud
son determinantes para el uso. Aportaron a lineamientos que pueden aportar politicas
publicas y leyes para promover el uso de tecnologia en la educacion de los nifios en temprana

edad; ya que se muestran favorables con el éxito que pueda tener.
1.2.2 Aprendizaje Significativo

El aprendizaje significativo, es una teoria bastante interesante, donde basicamente indica
gue para que se consiga el aprendizaje es necesario considerar otros elementos dentro del
proceso de educacioén, que son los docentes y la manera en que ensefian, la estructura del
conocimiento y entorno social que se genera o desenvuelve el proceso educativo. Es decir,
gue existen otros factores psicolégicos que son importantes en el proceso y que pueden
aportar a la eficacia o éxito o fracaso. (Ausubel 1961) se cuestiona “;cémo se aprende?”,
“¢cuales son los limites del aprendizaje?”, “4,Por qué se olvida lo aprendido?” asi como los
factores que influyen en el aprendizaje. Ausubel explica porque es importante el aprendizaje

significativo:

El aprendizaje significativo es muy importante en el proceso educativo porque es el
mecanismo humano por excelencia para adquirir y almacenar la vasta cantidad de ideas
e informacion representadas por cualquier campo del conocimiento. La adquisicion y
retencioén de grandes cuerpos de la materia de estudio son realmente fenbmenos muy
impresionantes si se considera que: a) los seres humanos, a diferencia de las
computadoras, pueden aprender y recordar inmediatamente s6lo unos cuantos items
discretos de informacién que se les presenten de una sola vez, y b) el recuerdo de listas
aprendidas mecanicamente, que se presenten muchas veces, esta limitada notoriamente
por el tiempo y por el mismo tamario de la lista, a menos que se “sobreaprenda” y se

reproduzca frecuentemente.
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Huang et al. (2011) indicaron que el aprendizaje significativo es considerado como el
estado de aprendizaje definitivo para cualquier alumno, independientemente del entorno de
aprendizaje. El estudiante relaciona experiencias previas e informacién y lo vincula con la
nueva adquisicién de conocimiento. Plantean que el aprendizaje significativo tiene cuatro

dimensiones: (a) activo, (b) auténtico, (c) constructivo y (d) cooperativo.

Su et al. (2015) explicaron que la estructura cognitiva constantemente trabaja en integrar la
informacioén o sub-conceptos en una estructura sistematica. De esta manera un estudiante
puede sumar nuevo conocimiento integrando estructuras cognitivas cuando tengan una
comprension adecuado de experiencias pasadas y conocimientos anteriores. En este

contexto, el rol del estudiante como del profesor son relevantes.

Moreira (2012) refiere que el aprendizaje significativo se genera por la interaccion
entre conocimientos previos y conocimientos nuevos; durante este proceso los nuevos
conocimientos ganan relevancia y adquiere significado para la persona, mientras que los
conocimientos previos adquieren nuevos significados. Es decir, el aprendizaje de la persona
es un conjunto de informacion previa y actual que va almacenan y procesando en el momento
y forma que lo va necesitando; no puede haber un nuevo conocimiento si no tiene una
informacién previa que pueda darle la estabilidad y seguridad de adquirir nuevo conocimiento.
Con el paso del tiempo e ir adquiriendo nuevos significados, los conocimientos previos se
fortalecen y toman mayor sentido gracias a la nueva informacion que recibe al respecto. Esta
premisa puede ser utilizada en cualguier rama y con cualguier conocimiento, mas aun cuando
hablamos de algun tipo de especializacion, ya que el individuo necesita bases para poder
adquirir nuevos significados. Y cuando hablamos de una educacién o formacién continua,
constantemente recibe nueva informacién que forma a ser parte de lo que ya conoce y lo va
perfeccionando; ademas de la experiencia que gana en el proceso. Esta experiencia gana
mucha relevancia en el proceso educativo ya que nos indica que a medida que lo pone en
practica, los significados previos y nuevos se complementan y el individuo le da forma a todo

esto para generar valor.
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Ko (2017) agrega una dimension adicional, siendo un aprendizaje intencional. Hace
referencia al e-learning, en que la calidad depende de la integracién pedagdgica entre los
recursos y lecciones en el sistema. Mencion6 que el aprendizaje significativo requiere
participacion activa de los estudiantes. De esta manera, contando con una buena relacién
entre miembros, sistemas, recursos e intencion de aprender, son claves para el éxito del

conocimiento.

Ghazali et al. (2022) estudiaron el aprendizaje significativo y su impacto en la
comprension lectora de estudiantes. Para el estudio planteado dividieron una clase en dos
partes, uno con ensefianza tradicional y la otra basado en el modelo de aprendizaje
significativo. La muestra fue de 110 estudiantes entre desde octavo grado y niveles de
secundaria de colegios publicos y privados de la provincia de Central Java en Indonesia. Para
obtener la data, se hicieron pruebas antes y después de aplicar el modelo. Los resultados
mostraron que el modelo de aprendizaje significativo tiene una influencia positiva en la

comprension lectora de los estudiantes.

Ghazali et al. (2020) desarrollaron una escala para el aprendizaje significativo
(MeLearn). Plantearon una escala basado en las cinco dimensiones con 31 preguntas en total
y midieron la validez y confiabilidad. Recolectaron data de 289 estudiantes universitarios
mediante encuestas estructuradas y los indices de confiabilidad mostraron rangos de 0.838
a 0.885; por lo que posterior al andlisis de factor exploratorio (EFA) concluyeron que la escala

es fiable y véalida. Este aporte es relevante ya que permite mejor interpretaciéon de la variable.

También, Cadorin et al. (2016) estudiaron los instrumentos para medir el aprendizaje
de los estudiantes de medicina a través de una revision sistematica psicométrica de literatura.
Analizaron 13 diferentes instrumentos basado en la calidad de las pruebas. Consideraron que
es importante estudiar resultados de educacion en estudiantes y refieren su estudio como
punto de partida para el desarrollo de nuevas herramientas e instrumentos que podrian ser

utilizados en la educacion para futuros médicos.
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Ademas, Ghazali (2017) estudiaron la autoeficacia y la escala de aprendizaje
significativo en cursos masivos en linea. Analizaron la escala de aprendizaje significativo
basado en cinco constructos y 50 items, y el resultado mostr6 que la escala tiene buena
validez en el contexto de cursos masivos en linea. Sin embargo, recomendaron que se
apliquen otros tipos de analisis estadisticos como ecuaciones estructurales para completar la

investigacion.
E-learning

El e-learning no es un término nuevo, sin embargo, recientemente dada la coyuntura
global, la limitacion de espacios fisicos y adopcion rapida de la tecnologia ha logrado que
exista mayor apertura para entornos virtuales de conocimiento. Wong (2007) indic6 que el e-
learning es y sera cada vez mas popular en el aprendizaje; ademas que evolucion de su
antecesor que era el aprendizaje a distancia. Fry (2000) explicé de manera técnica que el e-
learning es la imparticion de formacién y educacion a través de la interactividad en red y una
serie de otras tecnologias de tecnologias de recopilacion y distribucién de conocimientos. En
la industria del Contact Center se creia muy dificil pensar en poder llevar a cabo una
capacitacion que tiene 12 dias de duracion de manera virtual; pero de manera favorable se
han roto todos los esquemas y paradigmas de la educacion virtual ya que es el Unico entorno
actual disponible para educar y capacitar. Yendo un poco mas alla de la educacién virtual a
través de una videoconferencia, el e-learning pone a su disposicién herramientas tecnologias
para que cada estudiante pueda ser capaz de llevar su estudio de manera autbnoma e
independiente; y el capacitador o profesor toma un protagonismo de guia y acompafiamiento

en el proceso de estudio de cada persona.
De acuerdo con Area y Adell (2009) el e-learning se define como:

El concepto de e-learning (o de otros similares como teleformacién, educacion virtual,
cursos on line, ensefianza flexible, educacion web, docencia en linea, entre otros) es una
modalidad de ensefianza-aprendizaje que consiste en el disefio, puesta en practica y

evaluacion de un curso o plan formativo desarrollado a través de redes de ordenadores y
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puede definirse como una educacion o formacion ofrecida a individuos que estén
geograficamente dispersos o separados 0 que interactian en tiempos diferidos del

docente empleando los recursos informéticos y de telecomunicaciones. (p. 2)

De esta manera, si nos ponemos a reflexionar, de cémo el aprendizaje ha ido
evolucionando en el paso del tiempo desde la historia de la humanidad podemos coincidir
con Aretio et al. (2007), que manifiesta que el e-learning es una evolucién natural y organica
de la educacion a distancia, era de esperarse que este proceso vaya ganando interés publico
por las facilidades que tienen para llevarse a cabo. Barroso y Cabrero (2013) también indican
gue gracias a la evolucion de la web 2.0, podemos definir este cambio y desarrollo del e-
learning como un e-learning 2.0 ya que se encuentra en constante evolucion y existen masy

mejores maneras a nivel tecnoldgico de desarrollarse.

Por estas razones considero que el e-learning con mayor razén, en la emergencia
sanitaria que atraviesa el pais es una gran alternativa y plan de continuidad de negocio donde
podemos capacitar un grupo importante de personal de igual o0 mejor manera que una
capacitacion tradicional. Podemos reflexionar, que al hablar de elearning, estamos hablando
del conjunto de herramientas tecnoldgicas que estan disponibles en el entorno virtual para
gue el individuo pueda lograr un conocimiento. Bajo esta premisa, la capacitacibn como
proceso de formacién y/o especializacién de uno o varios temas en particular, se adapta de
manera muy sencilla al e-learning ya que la persona tiene en su mano la informacion
necesaria y adecuada para poder prepararse y conseguir un aprendizaje. Hablando de e-
learning en el mundo empresarial o corporativo, los empleados de todas las organizaciones
deben prepararse, de igual manera cada empresa tiene mucha informacién al respecto, por
ejemplo: su historia, su vision, sus clientes, sus procesos, sus productos, sus objetivos, entre
otros. El e-learning es un soporte fundamental a los procesos de capacitacion y formacion de
las empresas, para poder preparar e incorporar personal a desempefarse en diferentes
funciones. Ademas, que existen certificaciones internacionales de calidad donde, todo el

proceso, flujo e informacion debe estar documentada y disponible para los trabajadores.
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Wong (2007) indica que si bien es cierto el e-learning tiene muchas ventajas para las
organizaciones, universidades y usuarios ademas que su demanda constantemente crece;
se han detectado varios problemas en su implementacién. Uno de los mas importante es que
el postulante, estudiante o trabajador debe ser el protagonista en el proceso de ensefianza-
aprendizaje. El éxito de este proyecto dependera de la disciplina y motivaciéon del individuo;
asi también de los administradores o lideres de area que realizaran acompafiamiento y

seguimiento con cada persona para asegurarse su conocimiento.

Yunianta et al. (2012) estudiaron las caracteristicas del e-learning que generan valor y
aportan al aprendizaje significativo. Indicaron que el aprendizaje es la adquisicion de nuevas
habilidades, conocimiento y destreza que son utilizados para resolver problemas. El
aprendizaje no depende de una sola actividad, sino involucra un conjunto de actividades para
hacer al aprendizaje significativo. Hicieron referencia al software, Moodle, para actividades e-
learning y separaron aquellas que no sean significativas para el aprendizaje. De esta manera

medir la efectividad de diferentes actividades en el uso del e-learning.

Por lo que podemos concluir con la idea que el e-learning es una ensefianza que se
soporta en las tecnologias de la informacién, donde no es necesario la interaccion fisica entre
profesores y alumnos, y tiene como objetivo una ensefianza flexible en tiempo y ubicacion,

interactivo y centralizado en el alumno con comunicaciones sincronas y asincronas.
1.3 Definiciones Conceptuales
1.3.1 Contact Center

Segun el recurso web del CCM, Call Center de México (2019), el Contact Center es
un espacio fisico centralizado donde se atienden llamadas entrantes (InBound) y salientes
(Outbound) a través de un sistema, multiples teleoperadores y una red telefénica.
Adicionalmente administra otros canales como: fax, email, redes sociales y mensajes
instantaneos por varios medios. Estos medios son: teléfono, email, chat en vivo, correo, entre

otros.
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1.3.2 Teleoperador

La Real Academia Espafola (RAE), lo define como una “persona que atiende a los
clientes de un servicio a través del teléfono”. Y el software internacional Genesys lo clasifica

como “representante de servicio al cliente”.
1.3.3 Indicadores de gestion

Son indicadores relacionados a la gestién operativo y resultados del teleoperador,
existen varios y se miden de diferentes maneras. Sin embargo, el objetivo de medirlos es para

validar la evolucién y cumplimiento de objetivos de los teleoperadores.
1.3.4 Rotacién de personal

De acuerdo al recurso web de Qualitrx (2022), la rotacion es el nivel en que los
empleados de una organizacién son reemplazados. Basicamente, este indice mide la
cantidad de personas que ingresan y egresan de la empresa. Es un indicador que mide la
salida voluntaria (renuncias o abandonos) e involuntaria (ceses) del personal en un Contact

Center.
1.3.5 E-learning

Garrison (2011) define el e-learning como la aplicacion de tecnologia basado en

computadoras y en paginas web para el aprendizaje.
1.3.6 Inbound

Segun Silva (2020) del software Zendesk, se refiere a los servicios de Contact Center
donde se reciben llamadas para ser atendidas. O sea, son las llamadas tipicas de

consumidores que necesitan solucionar dudas o hacer reclamos.
1.3.7 Outbound

Segun Silva (2020) del software Zendesk, se refiere a los servicios de Contact Center
donde se realizan llamadas a clientes de una base de datos. O sea, no es el consumidor

guien contacta, sino el agente.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Hipotesis Principal

Existe una relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.
2.2 Hipotesis Especificas

H1: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
activo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H2: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
cooperativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

H3: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H4: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
constructivo en los procesos de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

H5: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
personalizado en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.
2.3 Variables y Definicion Operacional
Variable: Aceptacion de Tecnologia.

Variable: Aprendizaje Significativo.
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2.4 Operacionalizaciéon de Variables
2.4.1 Aceptacién de Tecnologia

Es una teoria donde los usuarios analizan, procesan y deciden usar apropiadamente
la tecnologia en diferentes aspectos. La aceptacion inicia con la actitud hacia el uso, que

genera una intencion de uso y finalmente se genera un uso.
2.4.2 Aprendizaje Significativo

Es el estado de aprendizaje definitivo para cualquier alumno, independientemente del
entorno de aprendizaje. Esto se produce cuando la persona combina experiencias y ubica

esta informacién en la memoria permanente para utilizarlo cuando requiera.
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Aceptacién de Tecnologia

Variable: Aceptacion de Tecnologia

Definicion Conceptual: Davis (1999) explica que es una teoria de sistemas de
informacién que modela como los usuarios pueden aceptar y usar una tecnologia.
El objetivo es explicar cuéles son los factores que determinan la utilizacion de las
TIC.

Instrumento: Cuestionario

. . . ftems) Instrumentos de
Dimensiones Indicadores ( )

Evaluacion

Uso del e-learning item 1,2

Actitud hacia el uso U5 del e—Igarnmg VS item 3,4
otros métodos

Perspectiva propia item 5,6

Decisién de Uso item 7,8

Intencion de uso Intencion de uso .
Item 9,10

especifico

Propension de uso item 11,12



Facilidad de

: o, item 13,14
manipulacion
Interaccion de uso item 15,16
Facilidad de uso
percibido
Flexibilidad de uso item 17,18
Facilidad de manejo item 19,20
Ahorro de tiempo item 21,22
Mejora de resultados item 23,24
Incremento de ‘
productividad Item 25,26
Utilidad percibida
Mejora de efectividad item 27,28
Facilidad de aprender item 29,30
Utilidad de aprendizaje item 31,32

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Aprendizaje de Significativo

Variable: Aprendizaje Significativo

Definicién Conceptual: Existe cuando se produce un conocimiento donde la
persona integra experiencias pasadas y se ubica en la memoria permanente, puede
ser informacion, conductas, actitudes o habilidades (Ausubel, 1969).

Instrumento: Cuestionario

(items) Instrumentos de

Dimensiones Indicadores -
Evaluacion



Nivel Activo

Nivel Cooperativo

Nivel Auténtico

Nivel Constructivo

Nivel Personalizado

Aprendizaje
independiente

Monitoreo del proceso de
aprendizaje

Rol activo en el
aprendizaje

Discusiones con otros
sobre el aprendizaje

Compartir experiencias o
conocimiento

Recibir experiencias de
los demas

Observar objetos reales
de aprendizaje

Aprender en ambiente
auténtico

Aprender con materiales
de ambiente auténtico

Relacionar nuevas ideas
con experiencias

Aprender eficientemente
en ambientes de
aprendizaje

Entender que aprender en

ambientes de aprendizaje

Planificar plan de
progreso

E-learning Aprendizaje
adaptativo

E-learning servicios
personalizados

ftem 1,2

item 3,4

ftem 5,6

item 7,8

item 9,10

item 11,12

item 13,14

item 15,16

item 17,18

item 19,20

item 21,22

item 23,24

item 25,26

item 27,28

item 29,30

25
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio Metodoldgico

La presente investigacion se plantea de tipo basica, ya que de acuerdo a Sampieri
(2018), esta inicia en un marco teérico y se mantiene en él; ademas tiene como objetivo
ampliar el conocimiento teorico y general, sin contrastar con ningun aspecto practico. Segun
el enfoque de investigacion, la presente investigacidbn es cuantitativa, ya que es una

investigacion que buscara recolectar datos basados en la medicion, y estos son
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representados a través de numeros o cantidades que se analizardn mediante métodos
estadisticos; para responder a las preguntas de investigacion y probar las hipotesis
planteadas. Adicionalmente, segun el nivel o alcance, la presente investigacién es
correlacional, porque se pretende evaluar el grado de asociacién entre las variables, a través

de la medicién de cada una de éstas, cuantificacion, andlisis y determinar relacion entre si.

El disefio de investigacion es de disefio no experimental, de acuerdo Sampieri (2018),
es un estudio que se realizara sin la manipulacion deliberada de variables y en se observaran
solamente los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. A su vez, este disefio lo
podemos clasificar en investigacion transeccional, ya que vamos a recolectar datos en un
solo momento y tiempo, esto significa, se describiran las variables y luego se analizara su

incidencia e interrelacién en un momento dado.
3.2 Poblacién

Esta constituida por 200 postulantes de teleoperadores a la empresa Grupo
Especializado de Asistencias del Peri SAC. Estos postulantes fueron previamente
seleccionados a través de diferentes fuentes o bases de datos de busqueda de personal y

tuvieron una entrevista con el area de Recursos Humanos de la organizacion.
3.2.1 Muestra

Para la seleccién de la muestra se aplicd el muestreo probabilistico aleatorio
estratificado. De esta manera, se determind la muestra en 132, tomando en consideracion la
poblacién (200), con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. Esto significa

gue todos los miembros de la poblacion tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados.

n N*Zz*p*q

(N-1)xE*+Z*xpxq

Donde:
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n = muestra: 132

N = tamafio de la poblacion: 200

E =error: 5%

Z = valor critico del nivel de error aceptado: 1.96

p = proporcion que ocurra el fenémeno en estudio: 0.5

g = proporcién que no ocurra el fendmeno en estudio: 0.5
Reemplazando se tiene:

n= 200 *1.962 0.5 % 0.5 =132

(200 - 1) * 0.052 + 1.962 * 0.5 * 0.5

La muestra de la investigacion fue compuesta por 132 postulantes a teleoperadores
para proyectos de Contact Center en la empresa Grupo Especializado de Asistencia del Peru

SAC en Lima.
3.3 Técnicas para la Recoleccion de Datos

Para la presente investigacion se utilizaron encuestas a los 200 postulantes en un
Contact Center en Lima. A través de instrumentos validados, se implementaron encuestas
mediante la intranet de la organizacién y adicionalmente se las envid a sus correos
electrénicos, para ser capaces de tener un amplio alcance en poco tiempo (Nifio y Mendoza,
2021). De esta manera se buscé cuantificar y medir las variables planteadas en el presente

estudio; lo cual responde a los objetivos definidos en un inicio.

Para la variable aceptacién de tecnologia, se utiliz6 un cuestionario estructurado con
escala de Likert, compuesto por 32 items; mientras que para la variable aprendizaje
significativo, se emple6é un cuestionario con escala de Likert, compuesto por 30 items.
Posteriormente se realizar4 el andlisis de los resultados. Ambos instrumentos fueron

validados y revisados por la opinion de expertos en la materia.



29

Tabla 3

Resumen de la ficha de validacion de expertos

EXPERTOS OPINION
VILLAR NAVARRO CRISTIAN ENRIQUE SUFICIENTE Y APLICABLE
JONATHAN EDUARDO CENTENO MENDOZA SUFICIENTE Y APLICABLE
ROMY ENITH VASQUEZ REATEGUI SUFICIENTE Y APLICABLE

Fuente: Fichas de validacién (Anexos)

Para la presente investigacion, tres jueces expertos revisaron, analizaron y validaron
la suficiencia y aplicabilidad de dos instrumentos. El primer experto en validar los instrumentos
fue el Cristian Villar Navarro, quien es magister en Administraciéon y profesor de una
reconocida universidad; luego Jonathan Centeno Mendoza, quien es ingeniero en Comercio
y Finanzas y docente de varias instituciones superiores y Romy Vasquez Reategui que cuenta
con mas de 20 afios de experiencia en banca y se desempefia como profesora en varias

escuelas de negocio peruanas.
3.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacion

Para procesar la informacion y data recolectada se utilizé el programa estadistico
SPSS V25 (Statistical Package for the Social Sciences). El programa nos permite depurar y
procesar la informacion, de igual manera nos permite organizarla y mostrarla mediante
graficos y tablas. Se utilizé el coeficiente de Rho de Spearman para poner a prueba las

hipétesis planteadas.
3.5 Aspectos Eticos

Para la presente investigacion se tomaron en consideracién los lineamientos y
aspectos éticos definidos en el cddigo de ética de la Universidad San Martin de Porres y su
escuela de postgrado, mismas gue guian la conducta, acciones y toma de decisiones de los

estudiantes.
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Respeto: y consideracion a los participantes. Cada uno de ellos participé de manera
voluntaria, conociendo los detalles y alcances de la investigacion planteada.

Confidencialidad: se mantiene en reserva la informacién personal de cada uno de los

participantes.

Honestidad intelectual: respetando la autoria y las fuentes consultadas, con sus

respectivas citaciones y referencias en el estudio.

Rigor cientifico: la investigacion se realizé con la busqueda de compartir conocimiento,
generar valor y difundir los resultados abiertamente. También, se aplicaron estrictos procesos

de revisién, analisis de datos e interpretacion previo a ser publicados.

Responsabilidad: disefiando una investigacion que contribuya al desarrollo cientifico

y social del pais. Cuidando y respetando el medio ambiente y la biodiversidad.

CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos
4.1.1 Variable Aceptacién de Tecnologia
Tabla 4

Distribucion de Frecuencias Aceptacion de Tecnologia en Teleoperadores.
ACEPTACION DE

TECNOLOGIA Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 2 1.4
A VECES 26 18.4
CASI SIEMPRE 63 44.7
SIEMPRE 50 35.5
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Distribucion de Frecuencias de Variable Aceptacion de Tecnologia en Teleoperadores.
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En la tabla 4 y figura 1, se presenta la distribucién de frecuencias de la variable

aceptacion de tecnologia en los Teleoperadores del Call Center Grupo Especializado de

Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 35,5% de los teleoperadores considera que

“Siempre” acepta la tecnologia de manera favorable; siguiendo del 44.7% como “Casi

Siempre”; sumando 80.1% de resultados favorables hacia la tecnologia. Estos resultados

indicaron que la mayoria de los teleoperadores se muestran abiertos y flexibles a nuevas

tecnologias de aprendizaje.
Tabla 5

Distribucion de Frecuencias Dimensién 1: Actitud hacia el uso.

D1: ACTITUD HACIA EL USO Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 2 1.4
A VECES 27 19.1
CASI SIEMPRE 60 42.6
SIEMPRE 52 36.9
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2
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Distribuciéon de Frecuencias Dimension 1: Actitud hacia el uso.
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En la tabla 5 y figura 2, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimension 1
de la variable aceptacion de tecnologia — Actitud hacia el uso, en los Teleoperadores del Call
Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 36,9% de los
teleoperadores consideran que “Siempre” tienen actitud positiva hacia el uso de tecnologia;
y el 42.6% consideran que “Casi Siempre”; sumando 79.4% de resultados favorables de
actitud hacia el uso de la tecnologia. Estos resultados indicaron que la mayoria de los

teleoperadores muestran actitud positiva hacia el uso de nuevas tecnologias de aprendizaje.
Tabla 6

Distribucion de Frecuencias Dimensién 2: Intencion de uso.
D2: INTENCION

DE USO Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 5 3.5
A VECES 23 16.3
CASI SIEMPRE 60 42.6
SIEMPRE 53 37.6
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3

Distribucion de Frecuencias Dimension 2: Intencién de uso.
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CASI SIEMPRE

SIEMPRE

En la tabla 6 y figura 3, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimension 2

de la variable aceptacion de tecnologia — Intencion de uso, en los Teleoperadores del Call

Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 37,6% de los

teleoperadores consideran que “Siempre” presentan favorable intencién de uso de tecnologia;

y el 42.6% consideran que “Casi Siempre”; sumando 80.1% de resultados favorables de

intencién hacia el uso de la tecnologia. Estos resultados indicaron que la mayoria de los

teleoperadores muestran buena predisposicion e intencion positiva hacia el uso de nuevas

tecnologias de aprendizaje.

Tabla 7

Distribucion de Frecuencias Dimension 3: Facilidad de Uso Percibido.

D3: FACILIDAD DE USO

PERICIBIDO Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA > )
A VECES 25 177
CASI SIEMPRE 58 411
SIEMPRE 56 30 7
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4

Distribucion de Frecuencias Dimension 3:

Facilidad de Uso Percibido.
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En la tabla 7 y figura 4, se presenta la distribucién de frecuencias de la dimension 3
de la variable aceptacion de tecnologia — Facilidad de uso percibido, en los Teleoperadores
del Call Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 39,7%
de los teleoperadores consideran que “Siempre” perciben la facilidad de uso de tecnologia; y
el 41.1% consideran que “Casi Siempre”; sumando 80.9% de resultados favorables de
facilidad de uso percibido de la tecnologia. Estos resultados indicaron que la mayoria de los

teleoperadores perciben la facilidad de uso de nuevas tecnologias de aprendizaje.

Tabla 8

Distribucion de Frecuencias Dimension 4: Utilidad Percibida.

PERCII?IAI'I):AUTILIDAD Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 2 14
A VECES 28 19.9
CASI SIEMPRE 60 42.6
SIEMPRE 51 36.2
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 5

Distribucion de Frecuencias Dimensién 4: Utilidad Percibida.
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En la tabla 8 y figura 5, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimension 4

de la variable aceptacion de tecnologia — Utilidad percibida, en los Teleoperadores del Call

Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 36,2% de los

teleoperadores percibe “Siempre” la utilidad de la tecnologia; y el 42.6% considera que “Casi

Siempre”; sumando 78.7% de resultados favorables percepcion de utilidad de la tecnologia.

Estos resultados indicaron que la mayoria de los teleoperadores perciben la utilidad de

nuevas tecnologias de aprendizaje.
4.1.2 Variable Aprendizaje Significativo
Tabla 9

Distribucion de Frecuencias Aprendizaje Significativo.

APRENDIZAJE

SIGNIFICATIVO Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 1 0.7
A VECES 11 7.8
CASI SIEMPRE 69 48.9
SIEMPRE 60 42.6
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6

Distribucion de Frecuencias Aprendizaje Significativo.
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En la tabla 9 y figura 6, se presenta la distribucién de frecuencias de la variable
aprendizaje significativo en los Teleoperadores del Call Center Grupo Especializado de
Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 42,6% de los teleoperadores consideran que
“Siempre” aprenden significativamente; siguiendo del 48.9% como “Casi Siempre”; sumando
91.5% de resultados favorables hacia el aprendizaje significativo. Estos resultados indicaron

gue la mayoria de los teleoperadores consideran relevante el aprendizaje significativo.
Tabla 10

Distribucion de Frecuencias Dimension 1: Nivel Activo.

D1: NIVEL ACTIVO Frecuencia Porcentaje
A VECES 18 12.8
CASI SIEMPRE 62 44.0
SIEMPRE 61 43.3
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 7

Distribucion de Frecuencias Dimensiéon 1: Nivel Activo.
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En la tabla 10 y figura 7, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimensién 1
de la variable aprendizaje significativo — nivel activo, en los Teleoperadores del Call Center
Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 43,3% de los
teleoperadores percibe “Siempre” contar con un nivel activo de aprendizaje; y el 44.0%
considera que “Casi Siempre”; sumando 87.2% de resultados favorables en el nivel activo de
aprendizaje. Estos resultados indicaron que la mayoria de los teleoperadores consideran
contar con un adecuado nivel activo de aprendizaje significativo con nuevas tecnologias de

aprendizaje.
Tabla 11

Distribucion de Frecuencias Dimensién 2: Nivel Cooperativo.

D2: NIVEL Frecuencia Porcentaje
COOPERATIVO

A VECES 13 9.2

CASI SIEMPRE 70 49.6

SIEMPRE 58 41.1

Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 8

Distribucion de Frecuencias Dimension 2: Nivel Cooperativo.
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En la tabla 11 y figura 8, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimensién 2
de la variable aprendizaje significativo — nivel cooperativo, en los Teleoperadores del Call
Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 41,1% de los
teleoperadores percibe “Siempre” contar con un nivel cooperativo de aprendizaje; y el 49.6%
considera que “Casi Siempre”; sumando 90.8% de resultados favorables en el nivel
cooperativo de aprendizaje. Estos resultados indicaron que la mayoria de los teleoperadores
consideran contar con un adecuado nivel cooperativo de aprendizaje significativo con nuevas

tecnologias de aprendizaje.
Tabla 12

Distribucion de Frecuencias Dimension 3: Nivel Auténtico.

D3: NIVEL Frecuencia Porcentaje
AUTENTICO

CASI NUNCA 1 0.7

A VECES 10 7.1

CASI SIEMPRE 59 41.8

SIEMPRE 71 50.4

Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 9

Distribucion de Frecuencias Dimensiéon 3: Nivel Auténtico.
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En la tabla 12 y figura 9, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimensién 3
de la variable aprendizaje significativo — nivel auténtico, en los Teleoperadores del Call Center
Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 50,4% de los
teleoperadores percibe “Siempre” contar con un nivel auténtico de aprendizaje; y el 41.8%
considera que “Casi Siempre”; sumando 92.2% de resultados favorables en el nivel auténtico
de aprendizaje. Estos resultados indicaron que la mayoria de los teleoperadores consideran
contar con un adecuado nivel auténtico de aprendizaje significativo con nuevas tecnologias

de aprendizaje.

Tabla 13

Distribucion de Frecuencias Dimension 4: Nivel Constructivo.
D4: NIVEL

CONSTRUCTIVO Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 1 0.7
A VECES 10 7.1
CASI 52 36.9
SIEMPRE
SIEMPRE 78 55.3
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10

Distribucion de Frecuencias Dimension 4: Nivel Constructivo.
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En la tabla 13 y figura 10, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimension
4 de la variable aprendizaje significativo — nivel constructivo, en los Teleoperadores del Call
Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 55,3% de los
teleoperadores percibe “Siempre” contar con un nivel constructivo de aprendizaje; y el 36.9%
considera que “Casi Siempre”; sumando 92.2% de resultados favorables en el nivel
constructivo de aprendizaje. Estos resultados indicaron que la mayoria de los teleoperadores
consideran contar con un adecuado nivel constructivo de aprendizaje significativo con nuevas

tecnologias de aprendizaje.

Tabla 14

Distribucion de Frecuencias Dimension 5: Nivel Personalizado.

D5: NIVEL PERSONALIZADO Frecuencia Porcentaje
NUNCA 1 0.7

A VECES 13 9.2
CASI SIEMPRE 60 42.6
SIEMPRE 67 47.5
Total 141 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 11

Distribucion de Frecuencias Dimensiéon 5: Nivel Personalizado.
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En la tabla 14 y figura 11, se presenta la distribucion de frecuencias de la dimension
5 de la variable aprendizaje significativo — nivel personalizado, en los Teleoperadores del Call
Center Grupo Especializado de Asistencia en Lima 2022. Se observa que el 47,5% de los
teleoperadores percibe “Siempre” contar con un nivel personalizado de aprendizaje; y el
42.6% considera que “Casi Siempre”; sumando 90.1% de resultados favorables en el nivel
personalizado de aprendizaje. Estos resultados indicaron que la mayoria de los
teleoperadores consideran contar con un adecuado nivel personalizado de aprendizaje

significativo con nuevas tecnologias de aprendizaje.

4.2 Contrastacion de la hipétesis

4.2.1 Contrastacion de hipétesis general

HO: No existe una relacion significativa entre la aceptacion de tecnologia y el
aprendizaje significativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de

Call Center Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

H1: Existe una relacién significativa entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.
Nivel de significancia = 0,05

Regla de decision: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.
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Tabla 15

Descripcion de la Relacion entre Aceptacion de Tecnologia y Aprendizaje Significativo en

Teleoperadores.

APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

CASI A CASI Total
NUNCA VECES SIEMPRE °/EMPRE

ACEPTACION CASI NUNCA 0 0 1 1 2
DE 0.0% 0.0% 0.7% 0.7% 1.4%
TECNOLOGIA “AVECES 1 8 14 3 26
0.7% 5.7% 9.9% 2.1% 18.4%

CASI 0 3 45 15 63
SIEMPRE 0.0% 2.1% 31.9% 10.6% 44.7%

SIEMPRE 0 0 9 41 50
0.0% 0.0% 6.4% 29.1% 35.5%

Total 1 11 69 60 141
0.7% 7.8% 48.9% 42.6%  100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 15 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un aprendizaje significativo
relevante (31,9%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que “siempre” tienen buena
aceptacion de tecnologia, también consideran siempre lograr un aprendizaje significativo
(29.1%). Esto significa, que muestra una tendencia positiva en los teleoperadores de “casi

siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su aprendizaje significativo.
Tabla 16

Correlacién de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y Aprendizaje Significativo en
Teleoperadores.

APRENDIZAJE

Rho de Spearman ~ ACEPTACION Coeficiente de 597"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 16 mostré correlacion positiva directa (rho=0,597) y moderada p=0,000<0,05)

entre la aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en los teleoperadores. Por lo
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tanto, se decidio rechazar la hipotesis nula; es decir, existe una relacion significativa entre la
aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en los procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac

—2022.
4.2.2 Hipotesis Especifica N° 1

La prueba de hipotesis especifica n° 1 se realiza mediante las hipotesis estadisticas

siguientes:

HO: No existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el
nivel activo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H: Existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el nivel
activo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Perd Sac — 2022.

Nivel de significancia = 0,05

Regla de decisién: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.
Tabla 17

Descripcion de la Relacion entre Aceptacion de Tecnologia y la dimensién Nivel Activo del

Aprendizaje Significativo.
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D1: NIVEL ACTIVO

A CASI

' VECES SIEMPRE SIEMPRE  Total
ACEPTACION CASI 0 1 1 2
NUNCA 0.0% 0.7% 0.7% 1.4%

AVECES 12 13 1 26
8.5% 9.2% 0.7% 18.4%

CASI 6 39 18 63
SIEMPRE 439,  27.7% 12.8% 44.7%

SIEMPRE 0 9 a1 50

0.0% 6.4% 29.1% 35.5%

Total 18 62 61 141
12.8%  44.0% 43.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 17 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un nivel activo de
aprendizaje significativo relevante (27,7%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que
“siempre” tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran siempre lograr un nivel
activo de aprendizaje significativo (29.1%). Esto significa, que muestra una tendencia positiva
en los teleoperadores de “casi siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su nivel activo de

aprendizaje significativo.
Tabla 18

Correlacion de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y la dimensién Nivel Activo del
Aprendizaje Significativo

D1: NIVEL ACTIVO

Rho de Spearman ACEPTACION Coeficiente de "
correlaciéon 628

Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 18 mostr6 correlacion positiva directa (rho= 0,628) y moderada p=0,000<0,05)
entre la aceptacién de tecnologia y el nivel activo del aprendizaje significativo en los
teleoperadores. Por lo tanto, se decidié rechazar la hipétesis nula; es decir, existe una relacién

significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el nivel activo en los procesos de
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capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado de Asistencia

del Pert Sac — 2022.
4.2.3 Hipotesis Especifica N° 2

La prueba de hipotesis especifica n° 2 se realiza mediante las hipotesis estadisticas

siguientes:

HO: No existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call

Center Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H1: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
cooperativo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.
Nivel de significancia = 0,05
Regla de decisién: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.

Tabla 19

Descripcion de la Relacion entre Aceptacion de Techologia y la dimensién Nivel Cooperativo

del Aprendizaje Significativo.

D2: NIVEL COOPERATIVO

A CASI
, VECES SIEMPRE SIEMPRE  Total
ACEPTACION CASI 0 1 1 2
NUNCA 0.0% 0.7% 0.7% 1.4%
A VECES 9 14 3 26
6.4% 9.9% 2.1% 18.4%
CASI 2 43 16 63
SIEMPRE 5 go 30.5% 11.3%  44.7%
SIEMPRE 0 12 38 50
0.0% 8.5% 27.0%  35.5%
Total 13 70 58 141
9.2% 49.6% 411%  100.0%

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 19 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un nivel cooperativo de
aprendizaje significativo relevante (30,5%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que
“siempre” tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran siempre lograr un nivel
cooperativo de aprendizaje significativo (27.0%). Esto significa, que muestra una tendencia
positiva en los teleoperadores de “casi siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su nivel

cooperativo de aprendizaje significativo.
Tabla 20

Correlacién de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y la dimension Nivel Cooperativo
del Aprendizaje Significativo

D2: NIVEL
COOPERATIVO
Rho de Spearman ACEPTACION Coeficiente de N
correlacion 249
Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 20 mostr6 correlacion positiva directa (rho= 0,549) y moderada
(p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel cooperativo del aprendizaje
significativo en los teleoperadores. Por lo tanto, se decidié rechazar la hipétesis nula; es decir,
existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el nivel cooperativo
en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.
4.2.4 Hipotesis Especifica N° 3

La prueba de hipétesis especifica n° 3 se realiza mediante las hip6tesis estadisticas

siguientes:

HO: No existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.
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H1: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el nivel
auténtico en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

Nivel de significancia = 0,05

Regla de decision: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.
Tabla 21

Descripcion de la Relacion entre Aceptacion de Tecnologia y la dimensién Nivel Auténtico del

Aprendizaje Significativo.

D3: NIVEL AUTENTICO

CASI A S — Total
NUNCA VECES SIEMPRE
ACEPTACION CASI 0 0 1 1 2
NUNCA 0.0%  0.0% 0.7% 0.7% 1.4%
A VECES 1 6 13 6 26
0.7%  4.3% 9.2% 4.3% 18.4%
CASI 0 4 37 22 63
SIEMPRE 509  28%  26.2% 15.6%  44.7%
SIEMPRE 0 0 8 42 50
0.0%  0.0% 5.7% 20.8%  35.5%
Total 1 10 59 71 141

0.7% 7.1% 41.8% 50.4% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 21 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un nivel auténtico de
aprendizaje significativo relevante (26,2%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que
“siempre” tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran siempre lograr un nivel
auténtico de aprendizaje significativo (29.8%). Esto significa, que muestra una tendencia
positiva en los teleoperadores de “casi siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su nivel

auténtico de aprendizaje significativo.
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Tabla 22

Correlacion de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y la dimension Nivel Auténtico del
Aprendizaje Significativo

D3: NIVEL
AUTENTICO
Rho de Spearman ACEPTACION Coeficiente de 504"
correlacion '
Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 22 mostr6 correlacion positiva directa (rho= 0,504) y moderada
(p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel auténtico del aprendizaje
significativo en los teleoperadores. Por lo tanto, se decidié rechazar la hipotesis nula; es decir,
existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el nivel auténtico
en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo

Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.
4.2.5 Hipotesis Especifica N° 4

La prueba de hipdtesis especifica n° 4 se realiza mediante las hip6tesis estadisticas

siguientes:

HO: No existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call

Center Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H1: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacién de tecnologia y el nivel
constructivo en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.
Nivel de significancia = 0,05

Regla de decision: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.
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Tabla 23

Descripcion de la Relacion entre Aceptacion de Tecnologia y la dimension Nivel Constructivo

del Aprendizaje Significativo.

D4: NIVEL CONSTRUCTIVO

NSﬁISCIA VEéES SII(E:Gg:?E SIEMPRE ol

ACEPTACION CASI 0 0 1 1 2
NUNCA 00w  0.0% 0.7% 0.7% 1.4%

AVECES 1 6 10 9 26

0.7%  4.3% 7.1% 6.4% 18.4%

CASI 0 4 35 24 63

SIEMPRE 000  28%  24.8% 17.0% 44.7%

SIEMPRE 0 0 6 44 50

00%  0.0% 4.3% 31.2% 35.5%

Total 1 10 52 78 141
07%  7.1%  36.9% 55.3%  100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 23 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un nivel constructivo de
aprendizaje significativo relevante (24,8%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que
“siempre” tienen buena aceptacioén de tecnologia, también consideran siempre lograr un nivel
constructivo de aprendizaje significativo (31.2%). Esto significa, que muestra una tendencia
positiva en los teleoperadores de “casi siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su nivel

constructivo de aprendizaje significativo.
Tabla 24

Correlaciéon de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y la dimensidon Nivel Constructivo
del Aprendizaje Significativo.

D4: NIVEL
CONSTRUCTIVO
Rho de Spearman ACEPTACION Coeficiente de 469"
correlacion '
Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 24 mostré correlacion positiva directa (rho=0,469) y moderada p=0,000<0,05)
entre la aceptacion de tecnologia y el nivel constructivo del aprendizaje significativo en los
teleoperadores. Por lo tanto, se decidié rechazar la hipétesis nula; es decir, existe una relaciéon
significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia el nivel constructivo en los procesos de
capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado de Asistencia

del Pert Sac — 2022.
4.2.6 Hipotesis Especifica N° 5

La prueba de hipotesis especifica n° 5 se realiza mediante las hipotesis estadisticas

siguientes:

HO: No existe una relacion significativa entre la entre la aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call

Center Grupo Especializado de Asistencia del Pert Sac — 2022.

H1: Existe una relacién significativa entre la entre la aceptacién de tecnologia y el nivel
personalizado en los procesos de capacitacion e-learning de Teleoperadores de Call Center

Grupo Especializado de Asistencia del Pera Sac — 2022.

Nivel de significancia = 0,05

Regla de decisién: Si p valor < 0,05 entonces se procede a rechazar la Ho.
Tabla 25

Descripcion de la Relacion entre Aceptacibn de Tecnologia y la dimension Nivel

Personalizado del Aprendizaje Significativo.

D5: NIVEL PERSONALIZADO

Total
NUNCA VEéES SII(E:I\qg:?E SIEMPRE
ACEPTACION (g 0 0 2 0 2
NUNCA 0.0% 0.0% 1.4% 0.0% 1.4%
1 9 15 1 26
A VECES 0.7% 6.4% 10.6% 0.7% 18.4%

0 4 36 23 63
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CASI 0.0% 2.8% 25.5% 16.3% 44.7%
SIEMPRE
0 7 43 50
SIEMPRE 0.0% 0.0% 5.0% 30.5% 35.5%
Total 1 13 60 67 141
0.7% 9.2% 42.6% 47.5% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 25 se observa que la mayoria de los teleoperadores que “casi siempre”
tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran lograr un nivel personalizado de
aprendizaje significativo relevante (25,5%). Asimismo, la mayoria de los teleoperadores que
“siempre” tienen buena aceptacion de tecnologia, también consideran siempre lograr un nivel
personalizado de aprendizaje significativo (30.5%). Esto significa, que muestra una tendencia
positiva en los teleoperadores de “casi siempre” y “siempre” aceptan tecnologia con su nivel

personalizado de aprendizaje significativo.
Tabla 26

Correlacion de Spearman entre Aceptacion de Tecnologia y la dimension Nivel Personalizado
del Aprendizaje Significativo.

D5: NIVEL
PERSONALIZADO
Rho de Spearman ~ ACEPTACION  Coeficiente de 649"
correlacién '
Sig. (bilateral) 0.000
N 141

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 26 mostro correlacion positiva directa (rho= 0,649) y moderada p=0,000<0,05)
entre la aceptaciéon de tecnologia y el nivel personalizado del aprendizaje significativo en los
teleoperadores. Por lo tanto, se decidi6 rechazar la hipétesis nula; es decir, existe una relacion
significativa entre la entre la aceptacién de tecnologia el nivel personalizado en los procesos
de capacitacién e-learning de Teleoperadores de Call Center Grupo Especializado de

Asistencia del Peru Sac — 2022.
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CAPITULO V: DISCUSION

Posterior al analisis de la muestra y estadistica, los resultados indicaron que
existe relacién positiva moderada (rho= 0,597) y significativa (p=0,000<0,05) entre la
aceptacion de tecnologia y el aprendizaje significativo en procesos de capacitacion de
teleoperadores. De igual manera, se identifico que el 80.1% de los teleoperadores acepta la
tecnologia para aprendizaje (44.7% casi siempre y 35.5% siempre respectivamente);
mientras que el 91.5% considera que estas herramientas favorecen el aprendizaje
significativo (48.9% casi siempre y 42.6% siempre). Esto significa, que la gran mayoria de
teleoperadores cuenta con una actitud positiva e interés para aceptar y utilizar la tecnologia
de manera adecuada y eficiente para el desarrollo de sus competencias y aprendizaje
significativo en los procesos de capacitacion; también consideran que son valiosas y generan
valor en sus trabajos. Kumar Basak et al. (2018) indicaron que la tecnologia juega un papel
fundamental en los procesos de aprendizaje actuales y que profesionales, educadores y
aprendices han mejorado significativamente mejorando sus procesos de aprendizaje. Mugo
et al. (2017) estudiaron el modelo de aceptacion de tecnologia y su aplicacion en aprendizaje
movil e indicaron que este tipo de tecnologia se usa con mas frecuencia en pedagogia; ya
gue no solo son utiles si no faciles de usar. Sin embargo, existe un desafio en la actitud y los

educadores deben trabajar en aquello ya que son viables para el aprendizaje significativo.

Adicionalmente, se hallé que existe una correlacién positiva directa (rho= 0,628) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel activo del aprendizaje
significativo en los teleoperadores. De acuerdo a estos resultados, se puede decir que los
teleoperadores consideran pueden aprender de manera independiente, monitorear su
proceso de aprendizaje y sienten la importancia de aprender. Esta correlacién es importante,
ya que identifica la capacidad del teleoperador para aprender por su cuenta. Leon y Vera
(2022) indicaron que el elearning es motivante para los estudiantes y que los aprendices
sienten la importante del aprendizaje por su cuenta. Abd Majid y Mohd Shamsudin (2019)

estudiaron los factores que afectan la aceptacion de la realidad virtual en clases basado en
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el modelo de aceptacién de tecnologia; identificaron que de acuerdo a la edad de los
participantes la utilidad percibida no tiene influencia en sus actitudes de uso; sin embargo, la
utilidad percibida si. Por esta razon al haber una influencia en la actitud, que a su vez influye
la intencién; de acuerdo al aprendizaje significativo nivel activo, afectara la participacion

constante de los participantes.

De igual forma, se identificé que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,549) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacién de tecnologia y el nivel cooperativo del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. De acuerdo a estos resultados, se puede decir
gue los teleoperadores consideran que pueden compartir experiencias de conocimiento con
otras personas, recibir atentamente experiencias de los demas y discutir con otros sobre su
aprendizaje. Esta correlacion es importante, ya que identifica la capacidad del teleoperador
de mostrar sus avances de aprendizaje y sostenerlo con otras personas. Ciro (2020) sefialé
gue es importante no almacenar el conocimiento si no la transferencia del mismo en los
teleoperadores, de esta manera la administracidon de conocmiento es una ventaja competitiva.
Huang y Liaw (2018) estudiaron las intenciones de los aprendices hacia el aprendizaje por
realidad virtual en un modelo de aceptacién de tecnologia. Hallaron que la intencién de
aprender se ve afectada por la facilidad de uso percibido, la utilidad de uso percibido y la
motivacién; de esta manera si un aprendiz no tiene motivacién y no tiene intencion, no tendra

cooperacion de aprendizaje significativo.

Igualmente, se determiné que existe una correlacién positiva directa (rho= 0,504) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel auténtico del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. De acuerdo a estos resultados, se puede decir
gue los teleoperadores son capaces de adaptarse a diferentes materiales y ambientes
auténticos para aprender. Esta correlacién es importante, ya que muestra la capacidad del
teleoperador de identificar objetos reales y ambientes auténticos que generen valor en su
aprendizaje. Barrientos (2018) hablé sobre los ambientes de aprendizaje, que debe ser

adaptativo y crear ambientes de competencia que fomente la actitud de servicio y sea
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favorable a los teleoperadores. Hsu y Chang (2013) estudiaron el impacto del modelo de
aceptacion de tecnologia en el uso del sistema Moodle para aprender. Indicaron que en
ocasiones la responsabilidad percibida de aprendizaje pasa de profesores a alumnos, y las
percepciones de los aprendices son cruciales para el aprendizaje. De acuerdo al nivel
auténtico del aprendizaje significativo; el uso del sistema Moodle en el estudio mencionado,
generd un impacto positivo en las percepciones de los estudiantes de facilidad de uso, utilidad

de uso y finalmente en su intencion de uso al ser un ambiente idéneo, facil y util.

Ademas, se encontrd6 que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,469) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel constructivo del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. De acuerdo a estos resultados, se puede decir
gue los teleoperadores pueden relacionar con experiencias previas y relevantes en diferentes
contextos para aprender; también comprende la importancia de actividades en el aprendizaje.
Ccollatupa (2019) indic6 que es necesario verificar el nivel de conocimiento de los
teleoperadores y medir o evaluar los avances de aprendizaje del personal. Alshurideh et al.
(2023) estudiaron el modelo de aceptacion de tecnologia en la intencién de uso de los
estudiantes de la intencion de uso del aprendizaje movil e identificaron el rol de la
interactividad de los educadores en la relacion de aceptacién e intencion. Desde el punto de
vista del aprendizaje significativo, se necesita un equilibrio en la participacion de los

educadores y aprendices para lograr un nivel constructivo.

Finalmente, se evidencié que existe una correlacién positiva directa (rho= 0,649) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacién de tecnologia y el nivel personalizado del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. De acuerdo a estos resultados, se puede decir
gue los teleoperadores pueden planificar su aprendizaje adaptativo y personalizado. Esta
correlacion es importante, ya que muestra la capacidad del teleoperador de plantearse metas
y objetivos seglin su proceso de aprendizaje, gracias al sistema puede personalizar sus
avances. De la Flor et al. (2019) comentaron que es necesario un buen plan de capacitacion

en los empleados, sin embargo, este debe ser elaborado de acuerdo a las necesidades de
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las personas para que sea personalizado y de esta manera desarrollar sus habilidades.
Dastorani y Khoshneshin (2017) hicieron una revision analitica sobre los factores que afectan
la aceptacion de tecnologia de universidades en Iran; identificaron que los comportamientos
e intenciones son influenciados por ademas de las dimensiones de la aceptacién de
tecnologia por: (a) normas subjetivas, (b) autoeficacia de e-learning y (c) accesibilidad de los
sistemas. En contraste con el aprendizaje significativo nivel personalizado, comprendemos
gue la aceptacion de tecnologia depende también del grado de flexibilidad y detalles de los

sistemas que permiten la personalizacion y que facilitan el uso y por ende aprendizaje.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Los resultados indicaron que existe relacion positiva moderada (rho= 0,597) y
significativa (p=0,000<0,05) entre la aceptacién de tecnologia y el aprendizaje
significativo en procesos de capacitacion de teleoperadores. Es decir, mientras mayor
aceptacion de tecnologia elearning mejor el aprendizaje significativo en procesos de
capacitacion.

Adicionalmente, se encontré que existe una correlacién positiva directa (rho= 0,628)
y moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel activo del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. Es decir, mientras mayor aceptacion
de tecnologia mejor la capacidad de aprender de manera independiente.

De igual forma, se evidencio que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,549)
y moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptaciéon de tecnologia y el nivel cooperativo
del aprendizaje significativo en los teleoperadores. Es decir, mientras mayor nivel
cooperativo mejor la capacidad de compartir experiencias y conocimientos con otros.
A la par, se hallé que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,504) y moderada
(p=0,000<0,05) entre la aceptacién de tecnologia y el nivel auténtico del aprendizaje
significativo en los teleoperadores. Es decir, mientras mayor nivel auténtico mejor la
capacidad de adaptarse a diferentes ambientes de aprendizaje.

Asimismo, se encontrd que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,469) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel constructivo del
aprendizaje significativo en los teleoperadores. Es decir, mientras mayor nivel
constructivo mejor la capacidad de relacionar experiencias previas son su avance de
aprendizaje.

Ultimamente, se acertd que existe una correlacion positiva directa (rho= 0,649) y
moderada (p=0,000<0,05) entre la aceptacion de tecnologia y el nivel personalizado
del aprendizaje significativo en los teleoperadores. Es decir, mientras mayor nivel

personalizado mejor la capacidad de planificacion de aprendizaje personal.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda a los Directores de la empresa en confiar en las mejoras e
innovaciones tecnoldgicas y TICs para procesos de capacitacion y aprendizaje
profesional en las empresas de diferentes rubros, ya que se ha identificado que son
eficientes en el aprendizaje significativo de los participantes.

Se recomienda a los Directores de la organizacién a invertir en mas y mejores
herramientas e-learning asi como de capacitacion en linea que permitan generar
conocimiento a huevos postulantes de una manera dinamica y eficaz.

Se recomienda a los supervisores en facilitar a los teleoperadores las herramientas
necesarias y un buen sistema elearning que les permita llevar a cabo de manera
correcta su proceso de capacitacion. Contar con un buen sistema, les permitira
aprender de manera independientes y administrar sus tiempos.

Se recomienda a los Jefes de area elaborar manuales, procesos y procedimientos
estandarizados que faciliten y acompafien a los teleoperadores en su capacitacion.
Ademas, se sugiere la creacion de simuladores tedricos como préacticas para poner
en practica los conocimientos adquiridos y entrenar.

Se recomienda a los Jefes de area a incentivar el uso de TICs, tecnologia en los
teleoperadores considerando la facilidad de uso y utilidad de uso percibido para
capacitar y desarrollar las competencias y conocimientos de los participantes en
procesos de capacitacion.

Se recomienda a los supervisores a retroalimentar constantemente a los
teleoperadores y preparar un plan de capacitacibn y mejora continua una vez que
estén laborando. Estos talleres o capacitaciones especializadas deben desarrollarse
mediante sistemas elearning que guarde coherencia con lo propuesto y estudiado en

la presenta investigacion.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Existe una relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y el
aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Problemas especificos

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Peru Sac -
202272

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el aprendizaje significativo
en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call
Center Grupo Especializado
de Asistencia del Per( Sac -
2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel activo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Perd Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Existe una relacion significativa
entre la aceptacién de
tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

Hipotesis especificas

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Perd Sac —
2022.

* Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Pertl Sac — 2022.

Actitud hacia el
uso, Intencién de
uso, Facilidad de
uso percibido,
Utilidad
percibida.

Nivel Activo,
Nivel
Cooperativo,
Nivel Auténtico,
Nivel
Constructivo,
Nivel
Personalizado.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Descriptivo

Nivel: Correlacional

Disefio: no experimental
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¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Peru Sac -
202272

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel auténtico en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pert Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per(i Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Perl Sac — 2022.

* Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Perll Sac — 2022.

Poblacion:
200 teleoperadores.

Técnicas de
recoleccion:
Encuesta. Instrumento
de recoleccion:
Cuestionario

Técnicas parael
procesamiento y
analisis de la
informacién:

Para atender la
informacion adquirida se
realizé el proceso de
tabular por medio de los
datos logrados, por lo
que se empled el
programa SPSS.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacién de Variable.

Tabla N° 1

Operacionalizacién de la variable Aceptacion de Tecnologia.

VARIABLE 1: ACEPTACION DE TECNOLOGIA

DEFINICION DEFINICION .
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning para la
Uso del e-learning | capacitacion LIKERT
2. Me gusta usar el e-learning.
. . . 3. En mi opinion seria ideal utilizar el e-learning que
Actitud hacia el Uso del e-learning vs | 5iros métodos para la capacitacion 1= Nunca.

Davis (1999)
explica que es una
teoria de sistemas
de informacién que

modela como los
usuarios pueden
aceptar y usar una
tecnologia. El
objetivo es explicar
cudles son los
factores que
determinan la
utilizacién de las
TIC.

Dishaw & Strong
(1999) mencionan
las siguientes
dimensiones:

uso

otros métodos

4. Prefiero el e-learning vs otros métodos.

Perspectiva propia

5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para
aprender que otros métodos

6. Aplicaré el e-learning en el futuro.

Intencion de uso

Decision de Uso

7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos en la
capcitacion

8. El uso de e-learning es un motivo importante para
capacitarme

Intencion de uso
especifico

9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta
capacitacion

10. Tengo intencién de usar el e-learning en el futuro.

Propensién de uso

11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e-learning

12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el e-
learning.

Facilidad de uso
percibido

Facilidad de
manipulacién

13. Encontraré facil el manipular el sistema e-learning

14. Me resulta facil manipular el sistema.

Interaccién de uso

15. Mi interaccién con el e-learning seré claro y
entendible

2 = Casi nunca.

3 = A veces.

4 = Casi
siempre.

5 = Siempre.

68



16. Me resultara facil interactuar con el e-learning.

Flexibilidad de uso

17. El sistema e-learning es flexible para interactuar

18. Soy flexible para utilizar otros métodos.

Facilidad de manejo

19. El sistema e-learning es facil para usar

20. Me resultaré facil manejar cualquier sistema e-
learning.

Utilidad percibida

Ahorro de tiempo

21. Usar el e-learnig me permite terminar mis tareas
mas réapido

22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-
learning.

Mejora de resultados

23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi resultado

24. Tengo mejores resultados.

Incremento de
productividad

25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi
productividad

26. Soy mas productivo usando e-learning.

Mejora de efectividad

27. Usar el e-learnig me permite crecer mi efectividad

28. Soy mas efectivo usando e-learning.

Facilidad de aprender

29. Usar el e-learnig me facilita aprender

30. Siente que aprendo mas y mejor con e-learning.

Utilidad de aprendizaje

31. Encuentro el e-learning Util para aprender

32. Recomiendo a los demas el e-learnig para
aprender.
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Tabla N° 2

Operacionalizacién de la variable Aprendizaje de Significativo.

VARIABLE 2: APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

DEFINICION DEFINICION .
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta LIKERT
independiente 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta
) . Monitoreo del proceso | 3- Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje 1= Nunca.
Nivel Activo Rl - -
de aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje
Rol activo en el 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje 2 = Casi nunca.
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje
7. Puedo tener discusiones con otros sobre las
Discusiones con otros | @ctividades de aprendizaje 3= A veces.
Existe cuando se sobre el aprendizaje | g considero que mis conocimientos pueden ser
produce un interesantes para otros.
conocimiento
donde la persona Nivel ) o 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. 4 = Casi siempre.
integra Cooperativo Compartir experiencias

experiencias
pasadas y se
ubica en la
memoria
permanente,
puede ser
informacion,
conductas,
actitudes o
habilidades.
(Ausubel, 1969)

Huang et al.
(2011)
mencionan las
siguientes
dimensiones:

0 conocimiento

10. Considero que mis experencias pueden ser
interesantes para otros.

Recibir experiencias de
los demés

11. Los demas pueden compartir sus experiencias y
conocimientos conmigo

12. Valor las experiencias de los demas.

Nivel Auténtico

Observar objetos
reales de aprendizaje

13. Puedo observar objetos reales de aprendizaje

14. Puedo identificar que me genera valor.

Aprender en ambiente
auténtico

15. Puedo aprender en un ambiente auténtico

16. Soy capaz de aprender en diferentes entornos.

Aprender con
materiales de ambiente
auténtico

17. Puedo aprender con materiales de ambiente
auténtico

18. Soy capaz de adaptarme a diferentes materiales para
aprender.

Nivel
Constructivo

Relacionar nuevas
ideas con experiencias

19. Puedo relacionar nuevas ideas con experiencias
previas

20. Puedo identificar experiencias relevantes en
diferentes contextos.

5 = Siempre.




Aprender
eficientemente en
ambientes de
aprendizaje

21. Puedo aprender eficientemente en ambientes de
aprendizaje

22. Soy capaz de adaptarme en varios ambientes.

Entender que aprender
en ambientes de
aprendizaje

23. Puedo entender que aprender en las actividades de
aprendizaje

24. Comprendo la importancia de las actividades en mi
aprendizaje

Nivel
Personalizado

Planificar plan de
progreso

25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje

26. Me pongo metas para aprender.

E-learning Aprendizaje
adaptativo

27. El sistema e-learning entrega aprendizaje individual
adaptativo

28. Puedo adaptar mi aprendizaje

E-learning servicios
personalizados

29. El sistema e-learning entrega servicios
personalizados

30. Puedo personalizar mi aprendizaje

71



Anexo 3: Instrumentos para la Recoleccion de Datos

Tabla N° 3

Instrumento de la variable Aceptacién de Tecnologia.

DIMENSIONES ITEMS

1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning
para la capacitacion

2. Me gusta usar el e-learning.

3. En mi opinion seria ideal utilizar el e-learning

Actitud hacia el gue otros métodos para la capacitacién

uso

4. Prefiero el e-learning vs otros métodos.

5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para
aprender que otros métodos

6. Aplicaré el e-learning en el futuro.

7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos
en la capcitacion

8. El uso de e-learning es un motivo importante
para capacitarme

_ 9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta
Intencion de | capacitacion

uso 10. Tengo intencién de usar el e-learning en el
futuro.

11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e-
learning

12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el
e-learning.

13. Encontraré facil el manipular el sistema e-
learning

14. Me resulta facil manipular el sistema.

15. Mi interaccidn con el e-learning sera claroy
entendible

16. Me resultara facil interactuar con el e-

Facilidad de learning.

uso percibido 17. El sistema e-learning es flexible para

interactuar

18. Soy flexible para utilizar otros métodos.

19. El sistema e-learning es facil para usar

20. Me resultaré facil manejar cualquier sistema
e-learning.

21. Usar el e-learnig me permite terminar mis
tareas mas rapido

22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-
learning.

23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi
resultado

24. Tengo mejores resultados.

Utilidad 25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi
percibida productividad

26. Soy méas productivo usando e-learning.

27. Usar el e-learnig me permite crecer mi
efectividad

28. Soy mas efectivo usando e-learning.

29. Usar el e-learnig me facilita aprender

30. Siente que aprendo mas y mejor con e-
learning.
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31. Encuentro el e-learning util para aprender

32. Recomiendo a los demas el e-learnig para
aprender.

Tabla N° 4

Instrumento de la variable Aprendizaje de Significativo.

DIMENSIONES

ITEMS

Nivel Activo

. Puedo aprender por si mi cuenta

. Le doy importancia a aprender por mi cuenta

. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje

. Comprendo mis avances de aprendizaje

. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje

. Me mantengo enfocado en el aprendizaje

Nivel
Cooperativo

N[OOI~ WIN|F

. Puedo tener discusiones con otros sobre las
actividades de aprendizaje

8. Considero que mis conocimientos pueden
ser interesantes para otros.

9. Puedo compartir mis experiencias con otros.

10. Considero que mis experiencias pueden ser
interesantes para otros.

11. Los demas pueden compartir sus
experiencias y conocimientos conmigo

12. Valoro las experiencias de los demas.

Nivel Auténtico

13. Puedo observar objetos reales de
aprendizaje

14. Puedo identificar que me genera valor.

15. Puedo aprender en un ambiente auténtico

16. Soy capaz de aprender en diferentes
entornos.

17. Puedo aprender con materiales de
ambiente auténtico

18. Soy capaz de adaptarme a diferentes
materiales para aprender.

Nivel
Constructivo

19. Puedo relacionar nuevas ideas con
experiencias previas

20. Puedo identificar experiencias relevantes en
diferentes contextos.

21. Puedo aprender eficientemente en
ambientes de aprendizaje

22. Soy capaz de adaptarme en varios
ambientes.

23. Puedo entender que aprender en las
actividades de aprendizaje

24. Comprendo la importancia de las
actividades en mi aprendizaje

Nivel
Personalizado

25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje

26. Me pongo metas para aprender.

27. El sistema e-learning entrega aprendizaje
individual adaptativo

28. Puedo adaptar mi aprendizaje

29. El sistema e-learning entrega servicios
personalizados

30. Puedo personalizar mi aprendizaje
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Anexo 4: Documentos para Validar los Instrumentos de Medicién a través de Juicio de

Expertos.

CARTA DE PRESENTACION
Sefior: CRISTIAN ENRIQUE VILLAR NAVARRO
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del PROGRAMA ACADEMICO DE POSGRADO de
la Universidad San Martin de Porres, en la sede LIMA, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: MODELO DE ACEPTACION DE
TECNOLOGIA Y APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO EN PROCESOS DE
CAPACITACION E-LEARNING DE TELEOPERADORES EN CALL CENTER DE
LIMA (2022) y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.
e Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
e Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Firma:

Ordresantesop e

Nombre completo: Andrés Alfredo Arteaga Cordero

CE: 000790039
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE 1 - ACEPTACION DE TECNOLOGIA:

Davis (1989) plante6 el modelo de aceptacion tecnoldgica también conocida como
TAM; ya que consideraba que el ser humano necesita percibir la utilidad, facilidad de
uso de la tecnologia para utilizarla. De lo contrario, posiblemente generaria un
rechazo o una predisposicion errada en la adopcion de uso y a su vez seria un
fracaso.

De acuerdo con Dishaw y Strong (1999) indicaron que la variable presenta cuatro
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Actitud hacia el uso: Davis (1989) indic6 que la actitud hacia el uso es el efecto
de dos variables, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida del sistema.

e Intencidn de uso: Davis (1989) indico que explica la predisposicion y voluntad
de un individuo para utilizar un sistema y es impactado por la actitud.

e Facilidad de uso percibido: Yongvarela (2004) sefala que la facilidad de uso
percibido es hasta qué grado una persona cree que, usando un sistema en
particular, realizara menos esfuerzo para desempefar sus tareas.

e Utilidad percibida: Yongvarela (2004) define la utilidad percibida como el grado
en que una persona cree que, usando un sistema en particular, mejorara su
desemperio en el trabajo.

VARIABLE 2 — APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

El aprendizaje significativo indica que para que se consiga el aprendizaje es necesario
considerar otros elementos dentro del proceso de educacién, que son los docentes y
la manera en que ensefan, la estructura del conocimiento y entorno social que se
genera o desenvuelve el proceso educativo. Es decir, que existen otros factores
psicologicos que son importantes en el proceso y que pueden aportar a la eficacia o
éxito o fracaso. (Ausubel 1961) se cuestiona “; como se aprende?”, “; cuales son los
limites del aprendizaje?”, “;Por qué se olvida lo aprendido?” asi como los factores
gue influyen en el aprendizaje.

Ausubel explica porque es importante el aprendizaje significativo:

El aprendizaje significativo es muy importante en el proceso educativo porque
es el mecanismo humano por excelencia para adquirir y almacenar la vasta cantidad
de ideas e informacién representadas por cualquier campo del conocimiento. La
adquisiciéon y retencion de grandes cuerpos de la materia de estudio son realmente
fendmenos muy impresionantes si se considera que: a) los seres humanos, a
diferencia de las computadoras, pueden aprender y recordar inmediatamente solo
unos cuantos items discretos de informacion que se les presenten de una sola vez, y
b) el recuerdo de listas aprendidas mecanicamente, que se presenten muchas veces,
esta limitada notoriamente por el tiempo y por el mismo tamafio de la lista, a menos
que se “sobreaprenda” y se reproduzca frecuentemente
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De acuerdo con Huang et al. (2011) indicaron que la variable presenta cinco
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Nivel Activo: Huang et al. (2011) define el nivel activo como la urgencia de
aprender y la iniciativa para adquirir conocimiento.

e Nivel Cooperativo: Huang et al. (2011) define el nivel cooperativo como
interaccién en el proceso de aprendizaje y la comunidad de aprendizaje.

e Nivel Auténtico: Huang et al. (2011) define el nivel auténtico como
conocimiento del contexto y situaciéon de la actividad instructiva.

e Nivel Constructivo: Huang et al. (2011) define el nivel constructivo como
aprendizaje constructivista y aprendizaje auto regulado.

e Nivel Personalizado: Huang et al. (2011) define el nivel personalizado como
aprendizaje adaptativo y servicios de personalizacion.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE 1: ACEPTACION DE TECNOLOGIA

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning
Uso d_el e para la capacitacion LIKERT
learning -
2. Me gusta usar el e-learning.
. . Uso del e- 3. En mi opinion seria ideal utilizar el e-learning
Actitud hacia el . 4 o iz _
uso learning vs otros | que otros métodos para la capacitacion 1= Nunca.
métodos 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos.
. 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para 2 = Casi
Perspeptlva aprender que otros métodos nunca.
propia —— -
6. Aplicaré el e-learning en el futuro.
7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos 3=A
L en la capcitacion veces.
Decision de Uso - —
8. El uso de e-learning es un motivo importante
para capacitarme
9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta 4 = Casi
Intencién de | Intencién de uso | capacitacion siempre.
uso especifico 10. Tengo intencion de usar el e-learning en el
futuro.
11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e- 5=
Propensién de | learning Siempre.
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el
e-learning.
. 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-
Facilidad de learnin P
. o, g
manipulacion - - -
14. Me resulta facil manipular el sistema.
15. Mi interaccion con el e-learning sera claroy
Interaccién de | entendible
. uso 16. Me resultara facil interactuar con el e-
Facilidad de learnin
i g.
uso percibido 17 Elsist I - foxib
. . El sistema e-learning es flexible para
Flex'bd!%ad de interactuar
18. Soy flexible para utilizar otros métodos.
Lo 19. El sistema e-learning es facil para usar
Facilidad de 20 M ltara facil - lquier sist
manejo . Me resultara facil manejar cualquier sistema

e-learning.

Utilidad
percibida

Ahorro de tiempo

21. Usar el e-learnig me permite terminar mis
tareas mas rapido

22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-
learning.

Mejora de
resultados

23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi
resultado

24. Tengo mejores resultados.

Incremento de

25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi
productividad

productividad - - -
26. Soy méas productivo usando e-learning.
ora d 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi
Mejorade | efectividad
efectividad - - -
28. Soy méas efectivo usando e-learning.
N 29. Usar el e-learnig me facilita aprender
Facilidad de
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-

learning.




Utilidad de
aprendizaje

31. Encuentro el e-learning util para aprender

32. Recomiendo a los demas el e-learnig para
aprender.

VARIABLE 2: APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta LIKERT
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje | 1= Nunca.
Nivel Activ proceso d_e . .
el Activo aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje zninizsl
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje
) ) 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las 3=A
Discusiones con | actividades de aprendizaje veces.
otros sobre el - - —
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden
ser interesantes para otros.
) ] o . 4 = Casi
Nivel Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. siempre
Cooperativo experiencias o 10. Considero mis experienci den ser -
conocimiento | 10- gue mis experiencias pueden se
interesantes para otros.
Recibir 11. Los demas pueden compartir sus 5=
experiencias de | experiencias y conocimientos conmigo Siempre.
los demas 12. Valor las experiencias de los demas.

Nivel Auténtico

Observar objetos

13. Puedo observar objetos reales de

reales de aprendizaje
aprendizaje 14. Puedo identificar que me genera valor.
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico
ambiente 16. Soy capaz de aprender en diferentes
auténtico entornos.

Aprender con
materiales de

17. Puedo aprender con materiales de
ambiente auténtico

ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes
autentico materiales para aprender.

i 19. Puedo relacionar nuevas ideas con
Relacionar

nuevas ideas con
experiencias

experiencias previas

20. Puedo identificar experiencias relevantes
en diferentes contextos.

Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en
Nivel eficientemente | ambientes de aprendizaje
Constructivo | en ambientes de |22, Soy capaz de adaptarme en varios
aprendizaje | ambientes.
Entender que 23. Puedo entender que aprender en las
aprender en actividades de aprendizaje
ambientes de | 24, Comprendo la importancia de las
aprendizaje actividades en mi aprendizaje
Planificar plan de | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje
progreso 26. Me pongo metas para aprender.
E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje
Nivel Aprendizaje individual adaptativo
Personalizado adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje
E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios
servicios personalizados

personalizados

30. Puedo personalizar mi aprendizaje
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Existe una relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y el
aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Problemas especificos

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Pert Sac -
20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el aprendizaje significativo
en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call
Center Grupo Especializado
de Asistencia del Peri Sac -
2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel activo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Existe una relacion significativa
entre la aceptacion de
tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

Hipotesis especificas

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Pertl Sac — 2022.

Actitud hacia el
uso, Intencién de
uso, Facilidad de
uso percibido,
Utilidad
percibida.

Nivel
Cooperativo,
Nivel Auténtico,
Nivel
Constructivo,
Nivel
Personalizado.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Descriptivo

Nivel: Correlacional

Disefio: no experimental
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¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Peru Sac -
202272

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Perd Sac - 2022?

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel auténtico en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pert Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pera Sac - 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Per( Sac — 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Perd Sac — 2022.

Poblacion:
200 teleoperadores.

Técnicas de recoleccion:
Encuesta. Instrumento de
recoleccion:
Cuestionario

Técnicas parael
procesamiento y analisis
de lainformacion:
Para atender la informacién
adquirida se realizé6 el
proceso de tabular por
medio de los datos
logrados, por lo que se
empleo el programa SPSS.
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS
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Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIENCIA: i i (
Los items que Los items no son ;gze::tteomdse ?;Iccjiiergeiguéﬂ Se deben incrementar
pertenecen a una | Suficientes  para | "o 400 hero no | algunos  items  para
misma dimension o | Medir 1a dimension coresponden  a la | poder evaluar  la | | fems  son
indicador son | © indicador. dimensién total. dimensién o indicador fici
suficientes para completamente. suficientes.
obtener la medicion
de ésta.
El item requiere varias
modificaciones o0 una | Se requiere una
2. CLARIDAD: modificacion muy grande | modificacion muy

El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica
son adecuadas.

El item no es claro.

en el uso de las palabras
de acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de las
mismas.

especifica de algunos de
los términos del item.

El item es claro,
tiene semantica y
sintaxis adecuada.

3. COHERENCIA:
El item tiene relacion
légica con la
dimension o indicador
que esta midiendo.

El item no tiene
relacion légica con
la dimension o

indicador.

El item tiene una
relacién tangencial con
la dimensién o indicador.

El item tiene una
relacién regular con la
dimensién o indicador
gue esta midiendo

El item se encuentra
completamente
relacionado con la
dimension o]
indicador que esta
midiendo.

4. RELEVANCIA:
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser
eliminado sin que
se vea afectada la

medicién
dimensién
indicador.

de la
o]

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
item puede estar

incluyendo lo que éste
mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy
relevante y debe ser
incluido.

Fuente: Adaptado de:
www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3 juicio de experto

27-36.pdf

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Nombres y Apellidos:

CRISTIAN ENRIQUE VILLAR NAVARRO

Sexo: Hombre (X ) Muijer ( Edad 45  (afios)
Profesion: INGENIERO INDUSTRIAL — MAGISTER EN ADMINISTRACION
Especialidad: DOCENCIA UNIVERSITARIA — ADMINISTRACION PUBLICA

Afos de experiencia:

12

Cargo que desempena actuaimente:

DOCENTE UNIVERSITARIO - INGENIERO ESPECIALISTA

Institucion donde labora:

ICA

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA — GOBIERNO REGIONAL DE



http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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Firma
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ACEPTACION DE TECNOLOGIA

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

) - ; 8 8 8
Dl'rr]‘gfnsc'jo': / ftems S| Bl 2| ¢ .
ICado & | = | & | § | Observaciones ylo
S| 8| 8| & | recomendaciones
. o s 5 ]
Dimensién 1: Actitud hacia el uso @ © 8 4
Uso del e- 1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning para la capacitacion 4 |4 4 4
learning 2. Me gusta usar el e-learning. 4 |4 |4 |a
Uso del e- 3. En mi opinién seria ideal utilizar el e-learning que otros métodos para la
learning vs capacitacion 4 4 4 4
otros métodos | 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos. 4 4 4 4
Perspectiva 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para aprender que otros métodos 4 4 4 4
propia 6. Aplicaré el e-learning en el futuro. 4 4 4 4
8 EREE= 8
: ., . = [} bt i
Dimensién 2: Intencion de uso 2 O [} 3 Observacmn_es ylo
= < = recomendaciones
[0} (&) @
Decision de 7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos en la capcitacion 4 4 4 4
Uso 8. El uso de e-learning es un motivo importante para capacitarme 4 4 4 4
Intencion de | 9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta capacitacion 4 4 4 4
uso especifico | 10. Tengo intencién de usar el e-learning en el futuro. 4 4 4 4
Propension de | 11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e-learning 4 4 4 4
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el e-learning. 4 4 4 4
8 ERES i©
; -, . o = IS b i
Dimensién 3: Facilidad de uso percibido 2 5) o > Observacmngs ylo
g £ o recomendaciones
[0} (&) @
Facilidad de 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-learning 4 4 4 4
manipulacion | 14. Me resulta facil manipular el sistema. 4 |4 4 | a
15. Mi interaccion con el e-learning seré claro y entendible 4 4 4 4




Interaccién de

USO 16. Me resultara facil interactuar con el e-learning. 4 4 4 4
Flexibilidad de | 17. El sistema e-learning es flexible para interactuar 4 4 4 4
uso 18. Soy flexible para utilizar otros métodos. 4 4 4 4
Eacilidad de 19. El sistema e-learning es facil para usar 4 4 4 4
manejo 20. Me resultara facil manejar cualquier sistema e-learning. 4 4 4 4
.g = .g .g
) L, . _ -5 % § § Observaciones y/o
Dimensién 4: Utilidad percibida % O § § recomendaciones
Ahorro de 21. Usar el e-learnig me permite terminar mis tareas mas rapido 4 4 4 4
tiempo 22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-learning. 4 4 4 4
Mejora de 23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi resultado 4 4 4 4
resultados 24. Tengo mejores resultados. 4 | a 4 |4
Incremento de | 25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi productividad 4 4 4 4
productividad | 26. Soy més productivo usando e-learning. 4 |4 |4 |a
Mejora de 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi efectividad 4 4 4 4
efectividad | 28. Soy mas efectivo usando e-learning. 4 |4 |4 |a
Facilidad de 29. Usar el e-learnig me facilita aprender 4 4 4 4
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-learning. 4 4 4 4
Utilidad de 31. Encuentro el e-learning til para aprender 4 4 4 4
aprendizaje | 32. Recomiendo a los demas el e-learnig para aprender. 4 |4 4 |4

84



Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: VILLAR NAVARRO CRISTIAN ENRIQUE

Especialidad del validador: DOCENTE UNIVERSITARIO — INGENIERO ESPECIALISTA

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 41390769

08 de noviembre del 2022.

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

Dimensién / i « o «©
Indicador Items S| B8l ¢S| @
5| o @ | g | Observacionesylo
i - ) . S| 8| & | 3 | recomendaciones
Dimensidn 1: Nivel Activo 5| O o | @
n o | x
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta 4 4 4 4
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta 4 4 4 4
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje 4 4 4 4
proceso de ) .
aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje 4 4 4 4
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje 4 4 4 4
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje 4 |4 4 |4
Y| ¥ &
. -, . . = [ = i
Dimensién 2: Nivel Cooperativo 2 O 5] 3 Observamon_es ylo
s = | = recomendaciones
o
(73} O o
. . 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las actividades de
Discusiones con | aprendizaje 4 4 4 4
otros sobre el - - — -
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden ser interesantes para
otros. 4 4 4 4
Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. 4 4 4 4
experiencias 0 | 10. Considero que mis experencias pueden ser interesantes para
conocimiento otros. 4 4 4 4
Recibir 11. Los demés pueden compartir sus experiencias y conocimientos
experiencias de | conmigo
los demas 12. Valor las experiencias de los demas.

Observaciones y/o

Dimensién 3: Nivel Auténtico )
recomendaciones

Suficiencia®™ [*

Claridad|®™ |®
Coherencia®™ |®
Relevancia®™ |®




Observar objetos | 13. Puedo observar objetos reales de aprendizaje 4 4 4 4
reales de ) i
aprendizaje 14. Puedo identificar que me genera valor. 4 | a4 4 | a
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico 4 4 4 4
ambiente .
auténtico 16. Soy capaz de aprender en diferentes entornos. 4 |a |4 |a
Aprender con 17. Puedo aprender con materiales de ambiente auténtico 4 4 4 4
materiales de
ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes materiales para aprender.
auténtico 4 |4 4 |4
Yy ¥ &
) . . . 2 | 8| 2 | £ | Observacionesylo
0 o Y (] q
Dimensién 4: Nivel Constructivo = O £ % recomendaciones
(@] O @
Relacionar 19. Puedo relacionar nuevas ideas con experiencias previas 4 4 4 4
nuevas ideas | 20. Puedo identificar experiencias relevantes en diferentes
con experiencias | contextos. 4 4 4 4
Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en ambientes de aprendizaje 4 4 4 4
eficientemente
en ambientes de | 22. Soy capaz de adaptarme en varios ambientes.
aprendizaje 4 4 4 4
Entender que | 23. Puedo entender que aprender en las actividades de aprendizaje
aprender en 4 |4 4 |4
ambientes de . ) . ) o
aprendizaje 24. Comprendo la importancia de las actividades en mi aprendizaje 4 4 4 4
ICHICN T
. L. . . o (] = i
Dimension 5: Nivel Personalizado = O 9 > Observacmngs ylo
= S | 3 recomendaciones
[0} (&) @
Planificar plan | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje 4 4 4 4
de progreso 26. Me pongo metas para aprender. 4 4 4 4
E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje individual adaptativo 4 4 4 4
Aprendizaje . N
adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje 4 4 4 4
E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios personalizados 4 4 4 4
servicios ) . .
30. Puedo personalizar mi aprendizaje 4 4 4 4

personalizados




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CRISTIAN ENRIQUE VILLAR NAVARRO

Especialidad del validador: DOCENTE UNIVERSITARIO — INGENIERO ESPECIALISTA

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 41390769

08 de noviembre del 2022.

Firma del Experto Informante
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior: JONATHAN EDUARDO CENTENO MENDOZA
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del PROGRAMA ACADEMICO DE POSGRADO de
la Universidad San Martin de Porres, en la sede LIMA, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: MODELO DE ACEPTACION DE
TECNOLOGIA Y APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO EN PROCESOS DE
CAPACITACION E-LEARNING DE TELEOPERADORES EN CALL CENTER DE
LIMA (2022) y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.
e Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
e Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Firma:

Ordresarhesopates

Nombre completo: Andrés Alfredo Arteaga Cordero

CE: 000790039
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE 1 - ACEPTACION DE TECNOLOGIA:

Davis (1989) plante6 el modelo de aceptacion tecnoldgica también conocida como
TAM; ya que consideraba que el ser humano necesita percibir la utilidad, facilidad de
uso de la tecnologia para utilizarla. De lo contrario, posiblemente generaria un
rechazo o una predisposicion errada en la adopcion de uso y a su vez seria un
fracaso.

De acuerdo con Dishaw y Strong (1999) indicaron que la variable presenta cuatro
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Actitud hacia el uso: Davis (1989) indic6 que la actitud hacia el uso es el efecto
de dos variables, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida del sistema.

e Intencidn de uso: Davis (1989) indico que explica la predisposicion y voluntad
de un individuo para utilizar un sistema y es impactado por la actitud.

e Facilidad de uso percibido: Yongvarela (2004) sefala que la facilidad de uso
percibido es hasta qué grado una persona cree que, usando un sistema en
particular, realizara menos esfuerzo para desempefar sus tareas.

e Utilidad percibida: Yongvarela (2004) define la utilidad percibida como el grado
en que una persona cree que, usando un sistema en particular, mejorara su
desemperio en el trabajo.

VARIABLE 2 — APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

El aprendizaje significativo indica que para que se consiga el aprendizaje es necesario
considerar otros elementos dentro del proceso de educacion, que son los docentes y
la manera en que ensefan, la estructura del conocimiento y entorno social que se
genera o desenvuelve el proceso educativo. Es decir, que existen otros factores
psicologicos que son importantes en el proceso y que pueden aportar a la eficacia o
éxito o fracaso. (Ausubel 1961) se cuestiona “; como se aprende?”, “; cuales son los
limites del aprendizaje?”, “4Por qué se olvida lo aprendido?” asi como los factores
gue influyen en el aprendizaje.

Ausubel explica porque es importante el aprendizaje significativo:

El aprendizaje significativo es muy importante en el proceso educativo porque
es el mecanismo humano por excelencia para adquirir y almacenar la vasta cantidad
de ideas e informacién representadas por cualquier campo del conocimiento. La
adquisiciéon y retencion de grandes cuerpos de la materia de estudio son realmente
fendmenos muy impresionantes si se considera que: a) los seres humanos, a
diferencia de las computadoras, pueden aprender y recordar inmediatamente sd6lo
unos cuantos items discretos de informacion que se les presenten de una sola vez, y
b) el recuerdo de listas aprendidas mecanicamente, que se presenten muchas veces,
esta limitada notoriamente por el tiempo y por el mismo tamafio de la lista, a menos
gue se “sobreaprenda” y se reproduzca frecuentemente
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De acuerdo con Huang et al. (2011) indicaron que la variable presenta cinco
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Nivel Activo: Huang et al. (2011) define el nivel activo como la urgencia de
aprender y la iniciativa para adquirir conocimiento.

e Nivel Cooperativo: Huang et al. (2011) define el nivel cooperativo como
interaccién en el proceso de aprendizaje y la comunidad de aprendizaje.

e Nivel Auténtico: Huang et al. (2011) define el nivel auténtico como
conocimiento del contexto y situaciéon de la actividad instructiva.

e Nivel Constructivo: Huang et al. (2011) define el nivel constructivo como
aprendizaje constructivista y aprendizaje auto regulado.

e Nivel Personalizado: Huang et al. (2011) define el nivel personalizado como
aprendizaje adaptativo y servicios de personalizacion.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE 1: ACEPTACION DE TECNOLOGIA

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning
Uso d_el e para la capacitacion LIKERT
learning -
2. Me gusta usar el e-learning.
. . Uso del e- 3. En mi opinion seria ideal utilizar el e-learning
Actitud hacia el . 4 o iz _
uso learning vs otros | que otros métodos para la capacitacion 1= Nunca.
métodos 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos.
. 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para 2 = Casi
Perspeptlva aprender que otros métodos nunca.
propia —— -
6. Aplicaré el e-learning en el futuro.
7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos 3=A
L en la capcitacion veces.
Decision de Uso - —
8. El uso de e-learning es un motivo importante
para capacitarme
9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta 4 = Casi
Intencién de | Intencién de uso | capacitacion siempre.
uso especifico 10. Tengo intencion de usar el e-learning en el
futuro.
11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e- 5=
Propensién de | learning Siempre.
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el
e-learning.
. 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-
Facilidad de learnin P
. o, g
manipulacion - - -
14. Me resulta facil manipular el sistema.
15. Mi interaccion con el e-learning sera claroy
Interaccién de | entendible
. uso 16. Me resultara facil interactuar con el e-
Facilidad de learnin
i g.
uso percibido 17 Elsist I - Y
. . El sistema e-learning es flexible para
Flex'bd!%ad de interactuar
18. Soy flexible para utilizar otros métodos.
Lo 19. El sistema e-learning es facil para usar
Facilidad de 20 M ltara facil - lquier sist
manejo . Me resultara facil manejar cualquier sistema

e-learning.

Utilidad
percibida

Ahorro de tiempo

21. Usar el e-learnig me permite terminar mis
tareas mas rapido

22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-
learning.

Mejora de
resultados

23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi
resultado

24. Tengo mejores resultados.

Incremento de

25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi
productividad

productividad - - -
26. Soy méas productivo usando e-learning.
ora d 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi
Mejorade | efectividad
efectividad - - -
28. Soy méas efectivo usando e-learning.
N 29. Usar el e-learnig me facilita aprender
Facilidad de
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-

learning.




Utilidad de
aprendizaje

31. Encuentro el e-learning util para aprender

32. Recomiendo a los demas el e-learnig para
aprender.

VARIABLE 2: APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta LIKERT
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje | 1= Nunca.
Nivel Activ proceso d_e . .
el Activo aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje zninizsl
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje
) ) 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las 3=A
Discusiones con | actividades de aprendizaje veces.
otros sobre el - - —
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden
ser interesantes para otros.
) ] o . 4 = Casi
Nivel Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. siempre
Cooperativo experiencias o 10. Considero mis experienci den ser -
conocimiento | 10- gue mis experiencias pueden se
interesantes para otros.
Recibir 11. Los demas pueden compartir sus 5=
experiencias de | experiencias y conocimientos conmigo Siempre.
los demas 12. Valor las experiencias de los demas.

Nivel Auténtico

Observar objetos

13. Puedo observar objetos reales de

reales de aprendizaje
aprendizaje 14. Puedo identificar que me genera valor.
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico
ambiente 16. Soy capaz de aprender en diferentes
auténtico entornos.

Aprender con
materiales de

17. Puedo aprender con materiales de
ambiente auténtico

ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes
autentico materiales para aprender.

i 19. Puedo relacionar nuevas ideas con
Relacionar

nuevas ideas con
experiencias

experiencias previas

20. Puedo identificar experiencias relevantes
en diferentes contextos.

Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en
Nivel eficientemente | ambientes de aprendizaje
Constructivo | en ambientes de |22, Soy capaz de adaptarme en varios
aprendizaje | ambientes.
Entender que 23. Puedo entender que aprender en las
aprender en actividades de aprendizaje
ambientes de | 24, Comprendo la importancia de las
aprendizaje actividades en mi aprendizaje
Planificar plan de | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje
progreso 26. Me pongo metas para aprender.
E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje
Nivel Aprendizaje individual adaptativo
Personalizado adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje
E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios
servicios personalizados

personalizados

30. Puedo personalizar mi aprendizaje
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Existe una relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y el
aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Problemas especificos

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Pert Sac -
20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el aprendizaje significativo
en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call
Center Grupo Especializado
de Asistencia del Peri Sac -
2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel activo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Existe una relacion significativa
entre la aceptacion de
tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

Hipotesis especificas

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Pertl Sac — 2022.

Actitud hacia el
uso, Intencién de
uso, Facilidad de
uso percibido,
Utilidad
percibida.

Nivel
Cooperativo,
Nivel Auténtico,
Nivel
Constructivo,
Nivel
Personalizado.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Descriptivo

Nivel: Correlacional

Disefio: no experimental
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¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Peru Sac -
202272

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Perd Sac - 2022?

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel auténtico en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pert Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pera Sac - 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Per( Sac — 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Perd Sac — 2022.

Poblacion:
200 teleoperadores.

Técnicas de recoleccion:
Encuesta. Instrumento de
recoleccion:
Cuestionario

Técnicas parael
procesamiento y analisis
de lainformacion:
Para atender la informacién
adquirida se realizé6 el
proceso de tabular por
medio de los datos
logrados, por lo que se
empleo el programa SPSS.
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS
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Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
5. SUFICIENCIA: 1 i (
Los items que Los items no son ;gze::tteomdse ?;Iccjiiergeiguéﬂ Se deben incrementar
pertenecen a una | Suficientes  para | "o 400 hero no | algunos  items  para
misma dimension o | Medir 1a dimension coresponden  a la | poder evaluar  la | | fems  son
indicador son | © indicador. dimensién total. dimensién o indicador fici
suficientes para completamente. suficientes.
obtener la medicion
de ésta.
El item requiere varias
modificaciones o0 una | Se requiere una
6. CLARIDAD: modificacion muy grande | modificacion muy

El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica
son adecuadas.

El item no es claro.

en el uso de las palabras
de acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de las
mismas.

especifica de algunos de
los términos del item.

El item es claro,
tiene semantica y
sintaxis adecuada.

7. COHERENCIA:
El item tiene relacion
légica con la
dimension o indicador
que esta midiendo.

El item no tiene
relacion légica con
la dimension o

indicador.

El item tiene una
relacién tangencial con
la dimensién o indicador.

El item tiene una
relacién regular con la
dimensién o indicador
gue esta midiendo

El item se encuentra
completamente
relacionado con la
dimension o]
indicador que esta
midiendo.

8. RELEVANCIA:
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser
eliminado sin que
se vea afectada la

medicién
dimensién
indicador.

de la
o]

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
item puede estar

incluyendo lo que éste
mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy
relevante y debe ser
incluido.

Fuente: Adaptado de:
www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3 juicio de experto

27-36.pdf

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Nombres y Apellidos:

JONATHAN EDUARDO CENTENO MENDOZA

Sexo: Hombre (X ) Muijer ( Edad 35 (afios)
Profesion: INGENIERO EN COMERCIO Y FINANZAS

Especialidad: EDUCACION

Afios de experiencia: 5 ANOS

Cargo que desempena actuaimente: | DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EMPRESARIAL DE GUAYAQUIL



http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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Firma

Pirmado elactréaicesents pod

JONATHAN EDUARDO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ACEPTACION DE TECNOLOGIA

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

) - ; 8 S| =
Dl'rr]‘gfnsc'jo': / ftems S| Bl 2| ¢ .
Icado & | = | | & | Observacionesylo
S| 8| 8| & | recomendaciones
. o s 5 ]
Dimensién 1: Actitud hacia el uso @ © 8 4
Uso del e- 1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning para la capacitacion 4 |4 4 4
learning 2. Me gusta usar el e-learning. 4 |a |2 |a
Uso del e- 3. En mi opinién seria ideal utilizar el e-learning que otros métodos para la
learning vs capacitacion 4 4 4 4
otros métodos | 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos. 4 | a 4 |4
Perspectiva 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para aprender que otros métodos 4 4 4 4
propia 6. Aplicaré el e-learning en el futuro. 4 4 4 3
ICHIN T
: ., . = [ b i
Dimensién 2: Intencion de uso 2 O [} 3 Observacmn_es i
= < | © | recomendaciones
[0} (&) @
Decision de 7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos en la capcitacion 4 4 4 4
Uso 8. El uso de e-learning es un motivo importante para capacitarme 4 4 4 4
Intencion de | 9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta capacitacion 4 4 4 4
uso especifico | 10. Tengo intencién de usar el e-learning en el futuro. 3 3 3 3
Propensién de | 11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e-learning 4 4 4 4
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el e-learning. 4 4 4 3
ICHICN
; -, - i = [ b i
Dimensidn 3: Facilidad de uso percibido 2| © o g | Observaciones ylo
g < | © | recomendaciones
[0} (&) @
Facilidad de | 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-learning 4 4 4 4
manipulacion | 14. Me resulta facil manipular el sistema. 4 |4 |4 |4
15. Mi interaccion con el e-learning seré claro y entendible 4 4 4 4




Interaccién de

USO 16. Me resultara facil interactuar con el e-learning. 4 4 4 4
Flexibilidad de | 17. El sistema e-learning es flexible para interactuar 4 4 4 4
uso 18. Soy flexible para utilizar otros métodos. 4 4 4 4
Eacilidad de 19. El sistema e-learning es facil para usar 4 4 4 4
manejo 20. Me resultara facil manejar cualquier sistema e-learning. 4 4 4 4
.g = .g .g
) L, . _ -5 % § § Observaciones y/o
Dimensién 4: Utilidad percibida % O § § recomendaciones
Ahorro de 21. Usar el e-learnig me permite terminar mis tareas mas rapido 4 4 4 3
tiempo 22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-learning. 3 3 4 3
Mejora de 23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi resultado 4 4 4 4
resultados 24. Tengo mejores resultados. 4 |4 |4 |a
Incremento de | 25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi productividad 4 4 4 4
productividad | 26. Soy més productivo usando e-learning. 4 |a |4 |a
Mejora de 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi efectividad 4 4 4 3
efectividad | 28. Soy mas efectivo usando e-learning. 4 |4 |4 |3
Facilidad de | 29. Usar el e-learnig me facilita aprender 4 4 4 3
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-learning. 4 4 4 3
Utilidad de 31. Encuentro el e-learning til para aprender 4 4 4 3
aprendizaje | 32. Recomiendo a los demas el e-learnig para aprender. 4 |4 4 3
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CENTENO MENDOZA JONATHAN EDUARDO

Especialidad del validador: DOCENTE UNIVERSITARIO

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 0918643255

09 de noviembre del 2022.

X% JONATHAN EDUARDO
A} CENTENO MENDOZA

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

Dimensién / : «
; items Y 2 g
Indicador o3 o 3)
& | = | | § | Observacionesylo
. y i i S| & | @ | 3§ | recomendaciones
Dimensidn 1: Nivel Activo 5| 0|63
n o | x
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta 4 4 4 4
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta 4 4 4 4
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje 4 |4 |4 |3
proceso de do mi d dizai
aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje 3 3 3 3
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje 4 4 4 4
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje 4 |4 4 |4
Y| ¥ &
: ., . . = IS e i
Dimensidn 2: Nivel Cooperativo 2|l o | 2 I Observac&on_es e
= < T recomendaciones
(] O @
. . 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las actividades de
Discusiones con | aprendizaje 4 4 4 4
otros sobre el - - — -
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden ser interesantes para
otros. 4 4 4 4
Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. 4 4 4 4
experiencias 0 | 10. Considero que mis experencias pueden ser interesantes para
conocimiento otros. 4 4 4 4
Recibir 11. Los demés pueden compartir sus experiencias y conocimientos
experiencias de | conmigo 4 |4 |4 |a
los demas 12. Valor las experiencias de los demas. 4 4 4 4
Szl = ©
: - . o = a b i
Dimensidn 3: Nivel Auténtico = I E Observaccliongs ylo
= = o recomendaciones
n (&) @




Observar objetos | 13. Puedo observar objetos reales de aprendizaje 3 3 3 3
reales de ) i
aprendizaje 14. Puedo identificar que me genera valor. 4 | a4 4 | a
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico 4 4 4 4
ambiente .
auténtico 16. Soy capaz de aprender en diferentes entornos. 4 |a |4 |a
Aprender con 17. Puedo aprender con materiales de ambiente auténtico 4 4 4 4
materiales de
ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes materiales para aprender.
auténtico 4 |4 4 |4
Yy ¥ &
) . . . 2 | 8| 2 | £ | Observacionesylo
0 o Y (] q
Dimensién 4: Nivel Constructivo = O £ % recomendaciones
n O o
Relacionar 19. Puedo relacionar nuevas ideas con experiencias previas 4 4 4 4
nuevas ideas | 20. Puedo identificar experiencias relevantes en diferentes
con experiencias | contextos. 4 4 4 4
Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en ambientes de aprendizaje 4 4 4 4
eficientemente
en ambientes de | 22. Soy capaz de adaptarme en varios ambientes.
aprendizaje 4 4 4 4
Entender que | 23. puedo entender que aprender en las actividades de aprendizaje
aprender en 4 3 3 3
ambientes de ) ) L ) -
aprendizaje 24. Comprendo la importancia de las actividades en mi aprendizaje 4 4 4 4
ICHICN T
. L . . 'S (] = i
Dimension 5: Nivel Personalizado = O 9 E Observacmngs ylo
= = > recomendaciones
0 (&) @
Planificar plan | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje 4 4 4 4
de progreso 26. Me pongo metas para aprender. 4 4 4 4
E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje individual adaptativo 4 |3 3 3
Aprendizaje . N
adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje 4 4 4 4
E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios personalizados 4 4 4 3
servicios ) . .
30. Puedo personalizar mi aprendizaje 4 4 4 4

personalizados




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CENTENO MENDOZA JONATHAN EDUARDO

Especialidad del validador: DOCENTE

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 0918643255

09 de noviembre del 2022.

$X3 JONATHAN EDUARDO
CENTENO MENDOZA

Firma del Experto Informante
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CARTA DE PRESENTACION
Sefiora: ROMY ENITH VASQUEZ REATEGUI
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del PROGRAMA ACADEMICO DE POSGRADO de
la Universidad San Martin de Porres, en la sede LIMA, requiero validar el instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: MODELO DE ACEPTACION DE
TECNOLOGIA Y APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO EN PROCESOS DE
CAPACITACION E-LEARNING DE TELEOPERADORES EN CALL CENTER DE
LIMA (2022) y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.
e Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
e Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Firma:

Ordresarhesopates

Nombre completo: Andrés Alfredo Arteaga Cordero

CE: 000790039
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE 1 - ACEPTACION DE TECNOLOGIA:

Davis (1989) plante6 el modelo de aceptacion tecnoldgica también conocida como
TAM; ya que consideraba que el ser humano necesita percibir la utilidad, facilidad de
uso de la tecnologia para utilizarla. De lo contrario, posiblemente generaria un
rechazo o una predisposicion errada en la adopcion de uso y a su vez seria un
fracaso.

De acuerdo con Dishaw y Strong (1999) indicaron que la variable presenta cuatro
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Actitud hacia el uso: Davis (1989) indic6 que la actitud hacia el uso es el efecto
de dos variables, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida del sistema.

e Intencidn de uso: Davis (1989) indico que explica la predisposicion y voluntad
de un individuo para utilizar un sistema y es impactado por la actitud.

e Facilidad de uso percibido: Yongvarela (2004) sefala que la facilidad de uso
percibido es hasta qué grado una persona cree que, usando un sistema en
particular, realizara menos esfuerzo para desempefar sus tareas.

e Utilidad percibida: Yongvarela (2004) define la utilidad percibida como el grado
en que una persona cree que, usando un sistema en particular, mejorara su
desemperio en el trabajo.

VARIABLE 2 — APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

El aprendizaje significativo indica que para que se consiga el aprendizaje es necesario
considerar otros elementos dentro del proceso de educacién, que son los docentes y
la manera en que ensefan, la estructura del conocimiento y entorno social que se
genera o desenvuelve el proceso educativo. Es decir, que existen otros factores
psicologicos que son importantes en el proceso y que pueden aportar a la eficacia o
éxito o fracaso. (Ausubel 1961) se cuestiona “; como se aprende?”, “; cuales son los
limites del aprendizaje?”, “4Por qué se olvida lo aprendido?” asi como los factores
gue influyen en el aprendizaje.

Ausubel explica porque es importante el aprendizaje significativo:

El aprendizaje significativo es muy importante en el proceso educativo porque
es el mecanismo humano por excelencia para adquirir y almacenar la vasta cantidad
de ideas e informacién representadas por cualquier campo del conocimiento. La
adquisiciéon y retencion de grandes cuerpos de la materia de estudio son realmente
fendmenos muy impresionantes si se considera que: a) los seres humanos, a
diferencia de las computadoras, pueden aprender y recordar inmediatamente solo
unos cuantos items discretos de informacion que se les presenten de una sola vez, y
b) el recuerdo de listas aprendidas mecanicamente, que se presenten muchas veces,
esta limitada notoriamente por el tiempo y por el mismo tamafio de la lista, a menos
que se “sobreaprenda” y se reproduzca frecuentemente
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De acuerdo con Huang et al. (2011) indicaron que la variable presenta cinco
dimensiones:

Dimensiones de la variable:

e Nivel Activo: Huang et al. (2011) define el nivel activo como la urgencia de
aprender y la iniciativa para adquirir conocimiento.

e Nivel Cooperativo: Huang et al. (2011) define el nivel cooperativo como
interaccidn en el proceso de aprendizaje y la comunidad de aprendizaje.

e Nivel Auténtico: Huang et al. (2011) define el nivel auténtico como
conocimiento del contexto y situaciéon de la actividad instructiva.

e Nivel Constructivo: Huang et al. (2011) define el nivel constructivo como
aprendizaje constructivista y aprendizaje auto regulado.

e Nivel Personalizado: Huang et al. (2011) define el nivel personalizado como
aprendizaje adaptativo y servicios de personalizacion.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE 1: ACEPTACION DE TECNOLOGIA

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning
Uso d_el e para la capacitacion LIKERT
learning -
2. Me gusta usar el e-learning.
. . Uso del e- 3. En mi opinion seria ideal utilizar el e-learning
Actitud hacia el . 4 iz _
uso learning vs otros | que otros métodos para la capacitacion 1= Nunca.
métodos 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos.
. 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para 2 = Casi
Perspeptlva aprender que otros métodos nunca.
propia —— -
6. Aplicaré el e-learning en el futuro.
7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos 3=A
L en la capcitacion veces.
Decision de Uso - —
8. El uso de e-learning es un motivo importante
para capacitarme
9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta 4 = Casi
Intencién de | Intencién de uso | capacitacion siempre.
uso especifico 10. Tengo intencion de usar el e-learning en el
futuro.
11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e- 5=
Propensién de | learning Siempre.
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el
e-learning.
. 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-
Facilidad de learnin P
. o, g
manipulacion - - -
14. Me resulta facil manipular el sistema.
15. Mi interaccion con el e-learning sera claroy
Interaccién de | entendible
. uso 16. Me resultara facil interactuar con el e-
Facilidad de learnin
i g.
uso percibido 17 Elsist I - Y
. . El sistema e-learning es flexible para
Flex'bd!%ad de interactuar
18. Soy flexible para utilizar otros métodos.
Lo 19. El sistema e-learning es facil para usar
Facilidad de 20 M tara facil - lquier sist
manejo . Me resultara facil manejar cualquier sistema

e-learning.

Utilidad
percibida

Ahorro de tiempo

21. Usar el e-learnig me permite terminar mis
tareas mas rapido

22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-
learning.

Mejora de
resultados

23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi
resultado

24. Tengo mejores resultados.

Incremento de

25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi
productividad

productividad - - -
26. Soy més productivo usando e-learning.
ora d 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi
Mejorade | efectividad
efectividad - - -
28. Soy méas efectivo usando e-learning.
N 29. Usar el e-learnig me facilita aprender
Facilidad de
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-

learning.




Utilidad de
aprendizaje

31. Encuentro el e-learning util para aprender

32. Recomiendo a los demas el e-learnig para
aprender.

VARIABLE 2: APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta LIKERT
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje | 1= Nunca.
Nivel Activ proceso d_e . .
el Activo aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje zninizsl
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje
) ) 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las 3=A
Discusiones con | actividades de aprendizaje veces.
otros sobre el - - —
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden
ser interesantes para otros.
) ] o . 4 = Casi
Nivel Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. siempre
Cooperativo experiencias o 10. Considero mis experienci den ser -
conocimiento | 10- gue mis experiencias pueden se
interesantes para otros.
Recibir 11. Los demas pueden compartir sus 5=
experiencias de | experiencias y conocimientos conmigo Siempre.
los demas 12. Valor las experiencias de los demas.

Nivel Auténtico

Observar objetos

13. Puedo observar objetos reales de

reales de aprendizaje
aprendizaje 14. Puedo identificar que me genera valor.
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico
ambiente 16. Soy capaz de aprender en diferentes
auténtico entornos.

Aprender con
materiales de

17. Puedo aprender con materiales de
ambiente auténtico

ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes
autentico materiales para aprender.

i 19. Puedo relacionar nuevas ideas con
Relacionar

nuevas ideas con
experiencias

experiencias previas

20. Puedo identificar experiencias relevantes
en diferentes contextos.

Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en
Nivel eficientemente | ambientes de aprendizaje
Constructivo | en ambientes de |22, Soy capaz de adaptarme en varios
aprendizaje | ambientes.
Entender que 23. Puedo entender que aprender en las
aprender en actividades de aprendizaje
ambientes de | 24, Comprendo la importancia de las
aprendizaje actividades en mi aprendizaje
Planificar plan de | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje
progreso 26. Me pongo metas para aprender.
E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje
Nivel Aprendizaje individual adaptativo
Personalizado adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje
E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios
servicios personalizados

personalizados

30. Puedo personalizar mi aprendizaje
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

¢ Existe una relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y el
aprendizaje significativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Problemas especificos

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Pert Sac -
20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el aprendizaje significativo
en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call
Center Grupo Especializado
de Asistencia del Peri Sac -
2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel activo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pert Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Existe una relacion significativa
entre la aceptacion de
tecnologia y el aprendizaje
significativo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

Hipotesis especificas

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel activo en los procesos de
capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel cooperativo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Pertl Sac — 2022.

Actitud hacia el
uso, Intencién de
uso, Facilidad de
uso percibido,
Utilidad
percibida.

Nivel
Cooperativo,
Nivel Auténtico,
Nivel
Constructivo,
Nivel
Personalizado.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Descriptivo

Nivel: Correlacional

Disefio: no experimental
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¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Peru Sac -
202272

¢ Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 20227

¢ Existe una relacién
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Perd Sac - 2022?

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel auténtico en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pert Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Per( Sac - 2022.

Determinar la relacion
significativa entre la
aceptacion de tecnologia y
el nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores
de Call Center Grupo
Especializado de Asistencia
del Pera Sac - 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel auténtico en los procesos
de capacitacion e-learning de
Teleoperadores de Call Center
Grupo Especializado de
Asistencia del Per( Sac —
2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel constructivo en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Per( Sac — 2022.

* Existe una relacion
significativa entre la entre la
aceptacion de tecnologia y el
nivel personalizado en los
procesos de capacitacion e-
learning de Teleoperadores de
Call Center Grupo
Especializado de Asistencia del
Perd Sac — 2022.

Poblacion:
200 teleoperadores.

Técnicas de recoleccion:
Encuesta. Instrumento de
recoleccion:
Cuestionario

Técnicas parael
procesamiento y analisis
de lainformacion:
Para atender la informacién
adquirida se realizé6 el
proceso de tabular por
medio de los datos
logrados, por lo que se
empleo el programa SPSS.
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS

111

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
9. SUFICIENCIA: 1 i (
Los items que Los items no son ;gze::tteomdse ?;Iccjiiergeiguéﬂ Se deben incrementar
pertenecen a una | Suficientes  para | "o 400 hero no | algunos  items  para
misma dimension o | Medir 1a dimension coresponden  a la | poder evaluar  la | | fems  son
indicador son | © indicador. dimensién total. dimensién o indicador fici
suficientes para completamente. suficientes.
obtener la medicion
de ésta.
El item requiere varias
modificaciones o0 una | Se requiere una
10. CLARIDAD: modificacion muy grande | modificacion muy

El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica
son adecuadas.

El item no es claro.

en el uso de las palabras
de acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de las
mismas.

especifica de algunos de
los términos del item.

El item es claro,
tiene semantica y
sintaxis adecuada.

11. COHERENCIA:
El item tiene relacion
légica con la
dimension o indicador
que esta midiendo.

El item no tiene
relacion légica con
la dimension o

indicador.

El item tiene una
relacién tangencial con
la dimensién o indicador.

El item tiene una
relacién regular con la
dimensién o indicador
gue esta midiendo

El item se encuentra
completamente
relacionado con la
dimension o]
indicador que esta
midiendo.

12. RELEVANCIA:
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item puede ser
eliminado sin que
se vea afectada la

medicién
dimensién
indicador.

de la
o]

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
item puede estar

incluyendo lo que éste
mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy
relevante y debe ser
incluido.

Fuente: Adaptado de:
www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3 juicio de experto

27-36.pdf

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Nombres y Apellidos:

ROMY ENITH VASQUEZ REATEGUI

Sexo: Hombre (X ) Mujer ( X) Edad 45 (afios)
Profesion: INGENIERA INDUSTRIAL — MBA-MAGISTER EN ADMINISTRACION
Especialidad: DOCENCIA UNIVERSITARIA - FINANZAS - RIESGO CREDITICIO

Afos de experiencia:

27

Cargo que desempena actuaimente:

DOCENTE UNIVERSITARIA - PRE Y POST GRADO - ASESORA DE TESIS

Institucion donde labora:

CENTRUM PUCP BUSINESS SCHOOL - UNIVERSIDAD PERUANA DE

CIENCIAS APLICADAS



http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
http://www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ACEPTACION DE TECNOLOGIA

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

) - ; 8 8 8
Dl'rr]‘gfnsc'jo': / ftems S| Bl 2| ¢ .
ICado & | = | & | § | Observaciones ylo
S| 8| 8| & | recomendaciones
. o s 5 ]
Dimensién 1: Actitud hacia el uso @ © 8 4
Uso del e- 1. Yo creo que seria bueno utilizar el e-learning para la capacitacion 4 |4 4 4
learning 2. Me gusta usar el e-learning. 4 |4 |4 |a
Uso del e- 3. En mi opinién seria ideal utilizar el e-learning que otros métodos para la
learning vs capacitacion 4 4 4 4
otros métodos | 4. Prefiero el e-learning vs otros métodos. 4 4 4 4
Perspectiva 5. Seria mucho mejor utilizar el e-learning para aprender que otros métodos 4 4 4 4
propia 6. Aplicaré el e-learning en el futuro. 4 4 4 4
8 EREE= 8
: ., . = [} bt i
Dimensién 2: Intencion de uso 2 O [} 3 Observacmn_es ylo
= < = recomendaciones
[0} (&) @
Decision de 7. Usaré el e-learning en vez de otros métodos en la capcitacion 4 4 4 4
Uso 8. El uso de e-learning es un motivo importante para capacitarme 4 4 4 4
Intencion de | 9. Mi intencion es usar el e-learnig para esta capacitacion 4 4 4 4
uso especifico | 10. Tengo intencién de usar el e-learning en el futuro. 4 4 4 4
Propension de | 11. Para esta capacitacion, prefiero usar el e-learning 4 4 4 4
uso 12. Para futuras capacitaciones, prefiero usar el e-learning. 4 4 4 4
8 ERES i©
; -, . o = IS b i
Dimensién 3: Facilidad de uso percibido 2 5) o > Observacmngs ylo
g £ o recomendaciones
[0} (&) @
Facilidad de 13. Encontraré facil el manipular el sistema e-learning 4 4 4 4
manipulacion | 14. Me resulta facil manipular el sistema. 4 |4 4 | a
15. Mi interaccion con el e-learning seré claro y entendible 4 4 4 4




Interaccién de

USO 16. Me resultara facil interactuar con el e-learning. 4 4 4 4
Flexibilidad de | 17. El sistema e-learning es flexible para interactuar 4 4 4 4
uso 18. Soy flexible para utilizar otros métodos. 4 4 4 4
Eacilidad de 19. El sistema e-learning es facil para usar 4 4 4 4
manejo 20. Me resultara facil manejar cualquier sistema e-learning. 4 4 4 4
.g = .g .g
) L, . _ -5 % § § Observaciones y/o
Dimensién 4: Utilidad percibida % O § § recomendaciones
Ahorro de 21. Usar el e-learnig me permite terminar mis tareas mas rapido 4 4 4 4
tiempo 22. Siento que el ahorro el tiempo mediante e-learning. 4 4 4 4
Mejora de 23. Usar el e-learnig me permite mejorar mi resultado 4 4 4 4
resultados 24. Tengo mejores resultados. 4 | a 4 |4
Incremento de | 25. Usar el e-learnig me permite incrementar mi productividad 4 4 4 4
productividad | 26. Soy més productivo usando e-learning. 4 |4 |4 |a
Mejora de 27. Usar el e-learnig me permite crecer mi efectividad 4 4 4 4
efectividad | 28. Soy mas efectivo usando e-learning. 4 |4 |4 |a
Facilidad de 29. Usar el e-learnig me facilita aprender 4 4 4 4
aprender 30. Siente que aprendo mas y mejor con e-learning. 4 4 4 4
Utilidad de 31. Encuentro el e-learning til para aprender 4 4 4 4
aprendizaje | 32. Recomiendo a los demas el e-learnig para aprender. 4 |4 4 |4
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: VASQUEZ REATEGUI ROMY ENITH DNI: 07638425

Especialidad del validador:

14 de noviembre del 2022.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando todos los items planteados son )
suficientes para medir la dimension. Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO

Para la validez del Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, el nimero
gue segun su evaluacién corresponda de acuerdo a la rdbrica.

Dimensién / i « < «©
Indicador Items S Bl ¢8| @
5| o @ | g | Observacionesylo
i - ) . S| 8| & | 3 | recomendaciones
Dimensidn 1: Nivel Activo 5| O o | @
n o | x
Aprendizaje 1. Puedo aprender por si mi cuenta 4 4 4 4
independiente | 2. Le doy importancia a aprender por mi cuenta 4 4 4 4
Monitoreo del | 3. Puedo monitorear mi proceso de aprendizaje 4 4 4 4
proceso de ) .
aprendizaje 4. Comprendo mis avances de aprendizaje 4 4 4 4
Rol activo en el | 5. Puedo tener un rol activo en el aprendizaje 4 4 4 4
aprendizaje 6. Me mantengo enfocado en el aprendizaje 4 |4 4 |4
Y| ¥ &
. -, . . = [ = i
Dimensién 2: Nivel Cooperativo 2 O 5] 3 Observamon_es ylo
s = | = recomendaciones
o
(73} O o
. . 7. Puedo tener discusiones con otros sobre las actividades de
Discusiones con | aprendizaje 4 4 4 4
otros sobre el - - — -
aprendizaje 8. Considero que mis conocimientos pueden ser interesantes para
otros. 4 4 4 4
Compartir 9. Puedo compartir mis experiencias con otros. 4 4 4 4
experiencias 0 | 10. Considero que mis experencias pueden ser interesantes para
conocimiento otros. 4 4 4 4
Recibir 11. Los demés pueden compartir sus experiencias y conocimientos
experiencias de | conmigo
los demas 12. Valor las experiencias de los demas.

Observaciones y/o

Dimensién 3: Nivel Auténtico )
recomendaciones

Suficiencia®™ [*

Claridad|®™ |®
Coherencia®™ |®
Relevancia®™ |®
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Observar objetos | 13. Puedo observar objetos reales de aprendizaje 4 4 4 4
a:)lizlr?;izda?e 14. Puedo identificar que me genera valor. 4 | a4 4 | a
Aprender en 15. Puedo aprender en un ambiente auténtico 4 4 4 4

ambiente .
auténtico 16. Soy capaz de aprender en diferentes entornos. 4 |a |4 |a
Aprender con | 17. Puedo aprender con materiales de ambiente auténtico 4 4 4 4

materiales de
ambiente 18. Soy capaz de adaptarme a diferentes materiales para aprender.
auténtico

Observaciones y/o
recomendaciones

Claridad|™

Dimensién 4: Nivel Constructivo

Suficiencial ™
Coherencia™
Relevancial®™

N
N
N
N

Relacionar 19. Puedo relacionar nuevas ideas con experiencias previas

nuevas ideas | 20. Puedo identificar experiencias relevantes en diferentes
con experiencias | contextos.

Aprender 21. Puedo aprender eficientemente en ambientes de aprendizaje 4 4 4 4
eficientemente
en ambientes de | 22. Soy capaz de adaptarme en varios ambientes.
aprendizaje

N
N
N
N

Entender que | 23. Puedo entender que aprender en las actividades de aprendizaje
aprender en
ambientes de
aprendizaje

24. Comprendo la importancia de las actividades en mi aprendizaje

Observaciones y/o
recomendaciones

Claridad|™

Dimensién 5: Nivel Personalizado

Suficiencial ™
Coherencia™
Relevancial®™

Planificar plan | 25. Puedo planificar mi progreso de aprendizaje
de progreso 26. Me pongo metas para aprender.

E-learning 27. El sistema e-learning entrega aprendizaje individual adaptativo
Aprendizaje . N

adaptativo 28. Puedo adaptar mi aprendizaje

E-learning 29. El sistema e-learning entrega servicios personalizados

servicios

E N N N LN
E N N N LN
E N N N LN
E N N N E N S E Y

personalizados 30. Puedo personalizar mi aprendizaje




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: VASQUEZ REATEGUI ROMY ENITH D

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando todos los items planteados son
suficientes para medir la dimension.
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No aplicable [ ]

NI: 07638425

14 de noviembre del 2022.

L

Firma del Experto Informante



119



	PORTADA arteaga_caa
	2.TESIS AARTEAGA Feb23
	ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	ÍNDICE
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE FIGURAS
	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO
	1.1 Antecedentes de la Investigación
	1.1.1 Antecedentes Nacionales
	1.1.2 Antecedentes Internacionales

	1.2 Bases Teóricas
	Teoría del Comportamiento Planificado
	Teoría de Modelo de Aceptación de Tecnología
	Teoría del Conectivismo
	1.2.1 Aceptación de Tecnología
	1.2.2 Aprendizaje Significativo
	E-learning

	1.3 Definiciones Conceptuales
	1.3.1 Contact Center
	1.3.2 Teleoperador
	1.3.3 Indicadores de gestión
	1.3.4 Rotación de personal
	1.3.5 E-learning
	1.3.6 Inbound
	1.3.7 Outbound


	CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES
	2.1 Hipótesis Principal
	2.2 Hipótesis Específicas
	2.3 Variables y Definición Operacional
	2.4 Operacionalización de Variables
	2.4.1 Aceptación de Tecnología
	2.4.2 Aprendizaje Significativo


	CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
	3.1 Diseño Metodológico
	3.2 Población
	3.2.1 Muestra

	3.3 Técnicas para la Recolección de Datos
	3.4 Técnicas Estadísticas para el Procesamiento de la Información
	3.5 Aspectos Éticos

	CAPÍTULO IV: RESULTADOS
	4.1. Resultados descriptivos
	4.1.1 Variable Aceptación de Tecnología
	4.1.2 Variable Aprendizaje Significativo

	4.2 Contrastación de la hipótesis
	4.2.1 Contrastación de hipótesis general
	4.2.2 Hipótesis Específica N  1
	4.2.3 Hipótesis Específica N  2
	4.2.4 Hipótesis Específica N  3
	4.2.5 Hipótesis Específica N  4
	4.2.6 Hipótesis Específica N  5


	CAPÍTULO V: DISCUSIÓN
	CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES
	CAPÍTULO VII: RECOMENDACIONES
	FUENTES DE INFORMACIÓN
	ANEXOS


