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RESUMEN 

El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de la inclusión de 

Facebook, en el servicio de la calidad para la enseñanza. La motivación nace de la 

observación por años del hábito de los alumnos de usar Facebook como soporte de 

apoyo a sus estudios. La metodología se basa en una investigación experimental, de 

nivel cuasi experimental, con un grupo experimental conformado por 21 alumnos y otro 

grupo de control, conformado por 22 alumnos. Las muestras no probabilísticas 

obtenidas fueron de 19 y 17 alumnos para los grupos experimental y control 

respectivamente. El instrumento para levantar la data fue un cuestionario realizado vía 

internet. La data resultante obtuvo un coeficiente de 0.935 para la prueba de Alpha de 

Cronbach, dando gran confiabilidad a los resultados. El análisis fue descriptivo e 

inferencial. El estudio de la normalidad de la data se hizo a través de la prueba Shapiro 

Wilk. Para las inferencias se usaron según el caso, Prueba de Levene y T de Student o 

U de Mann Whitney. Los resultados obtenidos, señalan que no existe una diferencia 

significativa con el empleo de Facebook en el servicio de la calidad para la enseñanza. 

Cabe señalar que en el espacio tiempo en el que se realizó la investigación, estuvo 

marcado por diferentes propuestas de innovación de tecnologías para atender el 

floreciente mercado virtual por efecto del aislamiento social debido a la pandemia. 

Palabras clave: Facebook; calidad de servicio de enseñanza; TICs, redes sociales. 
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INFLUENCE OF THE INCLUSION OF FACEBOOK IN SERVICE OF QUALITY FOR 

THE TEACHING OF A PUBLIC UNIVERSITY 2020-II 

ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the influence of the inclusion of 

Facebook, in service of quality for teaching. Motivation stems from the observation for 

years of the students' habit of using Facebook to support their studies. The methodology 

is based on an experimental investigation, quasi-experimental level, with an 

experimental group made up of 21 students and another control group, made up of 22 

students. The non-probabilistic samples obtained were 19 and 17 students for the 

experimental and control groups respectively. The instrument to collect the data was a 

questionnaire carried out via the internet. The resulting data obtained a coefficient of 

0.935 for the Cronbach's Alpha test, giving great reliability to the results. The analysis 

was descriptive and inferential. The study of the normality of the data was done through 

the Shapiro Wilk test. Levene's test and Student's t test or Mann Whitney's U were used 

for the inferences. The results obtained indicate that there is no significant difference 

with the use of Facebook in the quality service for teaching. It should be noted that in the 

space time in which the research was carried out, it was marked by different proposals 

for innovation of technologies to attend the flourishing virtual market due to the effect of 

social isolation due to the pandemic. 
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INTRODUCCIÓN  

La educación es imprescindible para el desarrollo de los países y cobra 

especial importancia la educación superior por estar más cercana al sector productivo 

(SUNEDU, 2018). Tiene un compromiso en formar profesionales, con las destrezas y 

habilidades, para gestionar la calidad de la producción y servicios que necesitan las 

organizaciones para competir a nivel mundial (Garcés-Suárez, Garcés- Suárez, y 

Alcívar-Fajardo, 2016). 

Según el índice de competitividad elaborado por el Foro Económico Mundial 

(2019). El Perú ocupa el puesto 65° mientras que su país vecino Chile ocupa el puesto 

33°. Afectando la competitividad en los términos de intercambio y creándose una 

imperiosa necesidad de elevar la calidad competitiva en la formación profesional, en 

especial en las ingenierías. 

En este contexto, las innovaciones de las tecnologías han creado un mundo 

virtual, que forma parte de la vida habitual de las personas en especial en los jóvenes, 

convirtiéndose, las redes sociales en el entorno natural de los alumnos donde realizan 

una buena parte de sus actividades y las plataformas educativas virtuales, se 

mantienen aisladas de este entorno natural.  

El tema de la presente investigación, es estudiar la influencia de la inclusión de 

la red social más utilizada por los alumnos de la Facultad de Ingeniería Industrial y de 
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Sistemas de la Universidad Nacional de Ingeniería, Facebook en el servicio de la 

calidad para la enseñanza. 

De un lado, por más beneficios que ofrecen las redes sociales, no están 

diseñadas para gestión y control del proceso de aprendizaje y, por otro lado, por más 

actividades cooperativas que contengan las plataformas educativas virtuales, estas no 

cubren el espectro relevante de interacción social de los estudiantes en el proceso de 

aprendizaje, ni tienen el mismo impacto de socialización de las redes sociales. 

La identificación del problema ¿Cuál es el efecto de la inclusión de Facebook, 

en el servicio de la calidad para la enseñanza?, surgió de la observación de varios años 

de una práctica desarrollada por los alumnos de la Facultad de Ingeniería Industrial y de 

Sistemas de la Universidad Nacional de Ingeniería, de usar Facebook como mecanismo 

de soporte de contenidos y apoyo cooperativo para atender la exigencia académica.  

Se puede percibir como una emulación de una plataforma existente en el 

mercado denominada Wabu, esta es una app que ofrece varios servicios a los 

estudiantes, como el seguimiento y evaluación de desempeño de los docentes de los 

diferentes cursos que se imparten, registrado por los alumnos que han llevado los cursos 

con los profesores señalados. Así mismo, ofrece las ventajas y desventajas de 

matricularse en un curso con un determinado profesor. También, ofrece el servicio de 

acopio de los materiales; pruebas, resúmenes de contenidos y solucionarios de pruebas, 

de cada curso de cada profesor, cargados por los mismos alumnos. La plataforma está 

dirigida a un mercado objetivo formado por estudiantes de universidades de alta paga, 

las principales universidades incluidas son, Universidad Católica del Perú, Universidad 

de Lima y Universidad del Pacifico. Los alumnos, reciben puntos por su participación y 

la acumulación de determinados puntajes, los hace acreedores de bonos y descuentos 

de determinados productos y servicios, que promocionan a través de la plataforma. 

Se hicieron ensayos usando Facebook con dinámicas de grupos, con el fin de 

desarrollar propuestas funcionales para los objetivos de enseñanza y se obtuvo una 



3 
 

buena acogida por parte de los alumnos. En el ciclo académico 2020 I, se realizó la 

prueba piloto para la investigación, la cual coincidió con el inicio de la enseñanza virtual 

obligatoria por el aislamiento social impuesto para frenar la expansión de la pandemia. 

En ese momento, la gran mayoría de docentes no sabía usar la plataforma, ni tenía 

experiencia previa en enseñanza virtual y cuando se inician las clases virtuales, la 

plataforma virtual de la universidad que ya era deficiente antes de la pandemia, no 

resistió la sobredemanda de servicios y se colgó. Ante ese escenario, Facebook se 

convirtió en una atractiva alternativa por ser de fácil uso y confiable. 

El modelo de enseñanza del curso en el cual se hizo la investigación, no fue 

afectado por la coyuntura de transferencia de un modelo presencial a uno virtual. Su 

diseño se empezó a gestar desde 2014, basado en la experiencia obtenida de 

enseñanza Blended Learning en la Universidad de Ciencias Aplicadas UPC, el diseño 

se configuró bajo una propuesta E Learning, cuenta con una organización modular, 

variedad de actividades, sistema de evaluación continua, calificación mediante 

rúbricas y un algoritmo para adaptarlo al sistema de registro de notas. Tiene como 

soporte un canal de YouTube para los videos, un repositorio Google drive, una página 

Google Site, aula ZOOM para las clases virtuales, la plataforma virtual de la 

Universidad y finalmente, para enriquecer el modelo se ha integrado actividades con 

Facebook.   

La metodología empleada, se basa en una investigación experimental, de nivel 

cuasi experimental, conformada por dos grupos de estudio uno experimental y otro de 

control. El instrumento empleado para levantar la data fue un cuestionario, validado por 

tres expertos y la confiabilidad de la data se realizó a través de la prueba de Alpha 

Cronbach. 

El objetivo general de la investigación es determinar la influencia de la inclusión 

de Facebook, en el servicio de la calidad para la enseñanza. Para la consecución de 

dicho fin se ha descompuesto la variable dependiente de estudio servicio de la calidad 
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para la enseñanza, en siete dimensiones, usabilidad, metodología, recursos didácticos, 

calidad del contenido, organización de contenidos, capacidad de motivación e 

interacción, basado en el modelo desarrollado por los investigadores Guel-González, 

Pintor Chávez, y Gómez-Zermeño (2016). La prueba de normalidad utilizada fue Shapiro 

Wilk y para las inferencias estadísticas se utilizó según el caso Prueba de Levene y T 

de Student o U de Mann Whitney.  

El diseño de la presentación de la tesis, se basa en cinco capítulos: marco 

teórico, hipótesis y variables, diseño metodológico, resultados y discusión, en este 

último se abordan también las conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1 Antecedentes de la investigación 

1.1.1 Antecedentes nacionales 

La investigación realizada por Martin-Bogdanovich y Lozano-Balarezo 

(2018), titulada “percepción del uso pedagógico del Facebook como recurso 

educativo complementario y su vínculo con el rendimiento académico de los 

estudiantes de la universidad privada del norte 2017”, tuvo como objetivo describir 

las características que vinculan las variables “uso pedagógico del Facebook como 

recurso educativo complementario” y “rendimiento académico de los estudiantes”. 

La investigación fue de tipo no experimental de nivel descriptivo. La muestra fue de 

100 alumnos. Los instrumentos empleados fueron cuestionario y rúbrica, que se 

empleó para las variables dependiente e independiente respectivamente. Para el 

procesamiento de la data, no referencia validación de instrumentos, ni de la data. 

Se emplea análisis estadístico descriptivo.  Los resultados arrojan que existe una 

percepción positiva de rendimiento académico con el empleo de Facebook en un 

79% de los estudiantes, con un 77% que lo usa exclusivamente para realizar 

trabajos académicos. Por lo que se concluye en un efecto positivo el uso de 

Facebook como recurso educativo complementario en el rendimiento académico. 
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Sánchez-Triana, E. (2018) en su tesis “Uso de las redes sociales y su 

relación con el rendimiento académico en el primer semestre de los alumnos del 

grado séptimo de la institución educativa técnica ciudad de Ibagué, año 2016”, tuvo 

como objetivo establecer la relación entre las variables “uso de las redes sociales” 

y “rendimiento académico”. El tipo de investigación fue de tipo no experimental, 

descriptiva cuantitativa-correlacional. El tamaño de la muestra fue de una muestra 

estadísticamente representativa de 151 alumnos. El instrumento fue un 

cuestionario. Para su procesamiento se utilizó juicio de expertos para validar el 

instrumento, el Alpha Cronbach, para validar la data, análisis descriptivo y análisis 

inferencial mediante el coeficiente de correlación Rho de Spearman. Los resultados 

estadísticos arrojaron que el 65,5% hace uso frecuente de las redes sociales y el 

21,9% hace uso alto de las redes sociales.  Se determinó la no significancia 

estadística en todas las dimensiones de la variable dependiente, concluyendo que 

no existe una relación estadísticamente significativa entre la variable uso de las 

redes sociales” y “rendimiento académico”. 

El artículo de investigación de Guillén López, Otto Barnaby. (2019), titulado 

“Uso de redes sociales por estudiantes de pregrado de una facultad de medicina en 

Lima, Perú”, tiene como objetivo describir el empleo de las redes sociales por parte 

de los estudiantes del quinto año de Medicina de la Facultad de Medicina de la 

Universidad Peruana Cayetano Heredia. El tipo de estudio es no experimental, 

transversal descriptivo. El tamaño de muestra es de 52 alumnos. El instrumento 

empleado es encuesta. No refiere la validación del instrumento, ni la confiabilidad 

de la data. El procesamiento se basa en un análisis descriptivo. Los resultados 

muestran que el 40% de los estudiantes emplean Facebook para coordinar trabajo 

o temas relacionados con la Universidad. Recalca el uso de las redes sociales en 

actividades de ocio, que pueden ser aprovechadas si se utilizan las redes sociales 

para fines educativos.  
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Loo-Martínez (2019) en su tesis “Uso de redes sociales y rendimiento 

académico en estudiantes de psicología en la Universidad Continental de 

Huancayo, 2018”, tuvo como objetivo establecer una relación entre las variables 

“uso de redes sociales” y “rendimiento académico” de tipo no experimental, con 

nivel descriptivo y correlacional. La muestra estuvo formada por 279 estudiantes. El 

instrumento empleado fue un cuestionario. Para el procesamiento de la data se usó 

Alpha de Cronbach, análisis descriptivo y análisis inferencial con el R de Pearson, 

obteniéndose la validación y significancia estadística de los resultados. De estos se 

rescata que el 89.6% estaba entre rara vez o algunas veces, en la percepción de 

uso de las redes sociales. El bajo nivel de su empleo arrojó la no existencia de una 

relación entre el uso de las redes sociales y el rendimiento académico.  

1.1.2 Antecedentes internacionales 

En el artículo de investigación de Cornejo-Álvarez y Parra-Encinas. (2016), 

titulado “Impacto de las redes sociales en los procesos de enseñanza aprendizaje 

de la educación superior pública”, de la Universidad de Guadalajara, en Jalisco, 

México, tiene como objetivo descomponer las implicaciones de las redes sociales 

en el proceso enseñanza aprendizaje. El tipo de investigación es no experimental, 

de nivel descriptiva mixta, porque en la recolección de datos se emplean dos 

instrumentos uno cuantitativo encuesta y otro cualitativo grupo focal. La muestra 

estadística es de 185 estudiantes. En el procesamiento de datos no hace referencia 

a la validación del instrumento, ni la confiabilidad de la data, empleando un análisis 

descriptivo. Los resultados revelan un fuerte involucramiento de los alumnos con 

las redes sociales con un 77.8% de uso y por el lado de los docentes el 60% no usa 

redes sociales, lo que abre una oportunidad para aprovecharlo en propuestas 

pedagógicas de enseñanza y un desafío para los docentes para actualizarse en el 

uso de las redes sociales.  
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1.2 Bases teóricas  

Impacto de las TIC en la educación 

Desde 1960 cuando se acuñó el término Sociedad de la Información, se 

hacía relevante que la generación del conocimiento a través de la información, 

tomaba mayor fuerza en la generación de riqueza (Forero 2009). Sin embargo, la 

aparición y expansión de las tecnologías de información y comunicación TIC, han 

acelerado este proceso a través de la hiper conectividad y transformado la sociedad 

en todas sus actividades. Lo que ha dado a redefinirse como la Sociedad del 

Conocimiento o Sociedad Digital (Hernández, 2017). 

Los modelos de enseñanza tradicional, fueron desarrollados para un mundo 

de escasa información, donde el docente era la principal fuente de información. Ese 

mundo ya desapareció (Frasca, 2012). Los jóvenes nativos digitales, poseen 

hábitos, habilidades y destrezas, en la forma de manejar la información, 

comunicarse, aprender y hasta en su propia cosmovisión del mundo. Lo que lleva 

a la necesidad de adaptar los modelos educativos, a medida que cambian las 

generaciones. (García, Portillo y Romo, 2007). 

El propósito de la investigación es aprovechar estas innovaciones 

tecnológicas, para la construcción de propuestas educativas. 

Conectivismo 

La educación se ha visto transformada por el híper conectividad, lo que dado 

origen a una propuesta explicativa del fenómeno nombrada conectivismo como 

teoría del aprendizaje, desarrollada por Siemens (2004), donde al crearse gran 

variedad de espacios virtuales de intercambio de ideas entre múltiples internautas, 

da origen a un mayor nivel de entendimiento de las cosas, en consecuencia, no solo 

permite actualizarse en conocimientos, sino también generarlos, en un proceso 

continuo. Lo cual también explica el vertiginoso crecimiento del conocimiento y 

rompe los paradigmas espacio tiempo de interacciones humanas, donde se 
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desarrollaron las teorías clásicas como el cognitivismo, conductismo y 

constructivismo. Bajo esta premisa el aprendizaje se produce a través de diferentes 

conexiones en redes y deja de ser una actividad exclusivamente humana pudiendo 

residir en artefactos no humanos, adelantándose a lo que hoy se conoce como 

inteligencia artificial.  

El conectivismo, pone en énfasis el desarrollo de la interacción de los 

estudiantes en el proceso de aprendizaje, producto de los niveles de conectividad 

logrados con la tecnología (Guerrero, Tibisay, Flores, y Hazzel, 2009).  

El conectivismo aporta la base teórica, del comportamiento de los alumnos, 

sus interacciones y comunicaciones que desarrollan en paralelo para cumplir con 

las demandas académicas y guían cómo sacarle mejor provecho.  

Plataformas virtuales 

La tecnología de información y comunicación como soporte y apoyo de la 

educación se ha consolidado con la aparición de los entornos virtuales de 

aprendizaje EVA (López, 2011) y (Gros 2018). En especial para elevar la calidad de 

la educación superior, siendo Moodle, la más empleada (Fernández & Rivero, 

2014), es un mecanismo para fortalecer, los procesos de aprendizaje (Medina 

2012), no siendo redes sociales, están diseñadas para ofrecer una gran variedad 

de actividades cooperativas y gestionar el proceso de aprendizaje (Fernández-

Naranjo & Rivero-López, 2014). Sin embargo, dado los grados de libertad que le 

otorga al estudiante, el éxito de su empleo está supeditado a la propia 

autorregulación de los estudiantes (Gros 2018). 

Las plataformas virtuales han evolucionado a modelos abiertos, permitiendo 

su interrelación con otras propuestas digitales de código abierto lo que Dumas 

(2009) ha denominado isomorfismo, bajo este lineamiento la investigación busca 

incorporar el uso de una red social Facebook en la propuesta académica. 

Educación virtual 
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La educación virtual, tiene dos vertientes de impulso, por un lado, de 

políticas de gobierno, para llevar la educación a zonas marginales de difícil acceso, 

en cumplimiento del derecho universal de la educación y, por otro lado, las 

necesidades de acceso a la formación venciendo los problemas de espacio y tiempo 

(Nieto, 2012). Su incremento, también da la oportunidad que los precios de los 

servicios educativos disminuyan (Yong Castillo, Nagles, Mejía, & Chaparro, 2017), 

la educación en tiempos de pandemia ha acelerado los cambios hacia la educación 

virtual, acompañada de numerosas innovaciones pedagógicas, que se integrarán a 

los nuevos modelos educativos (Martín, 2020). 

El ingreso abrupto a la educación virtual por la pandemia, trae desafíos de 

adaptación tanto de alumnos como docentes y al mismo tiempo oportunidades de 

hacer incorporaciones para ampliar el alcance de la actividad de enseñanza 

aprendizaje, dentro del entorno natural y virtual de los alumnos, como son las redes 

sociales. Facilitando la adaptación y permitiendo explorar nuevas metodologías. 

Estilos de aprendizaje 

La investigación busca sanear los fundamentos teórico explicativos de las 

conductas observadas en los alumnos, esa capacidad de auto organizarse y 

desarrollar patrones de trabajo colaborativo, se sustenta también en estilos de 

aprendizaje. 

La interacción entre los estudiantes mediante la tecnología ha contribuido al 

mayor empleo del trabajo colaborativo, que ha demostrado tener un efecto positivo 

en el desarrollo de las capacidades cognitivas y mayor rendimiento académico 

(Guillies, 2014). El trabajo cooperativo conduce al aprendizaje cooperativo. A su vez 

tiene que tener una relación con los estilos de aprendizaje. Bahamón-Muñetón, 

Vianchá-Pinzón, Alarcón-Alarcón & Bohórquez-Olaya. (2012), en su investigación 

de revisión documental, nos señalan que los alumnos autorregulan sus 

aprendizajes a través de sus estilos, los cuales evolucionan al ritmo que avanzan 
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en la carrera, según las peculiaridades demandas de ésta. Los podemos ver como 

un proceso de auto regulación del aprendizaje (Rosário, et al, 2014) 

Los estilos de aprendizaje se abordan como un proceso cognitivo, que los 

alumnos desarrollan de manera individual y no como procesos de integración 

colectiva. El éxito del conectivismo se basa en la integración del colectivo para 

generar conocimiento a través de la red de conexiones. A pesar de ser ampliamente 

refutado por el argumento que este reside en la red y no en el individuo. Sin 

embargo, el proceso de aprendizaje trasvasa el entorno institucional (Ortiz, Torres, 

& Corrêa. 2020). 

Detrás de la motivación al logro del rendimiento académico de cada alumno, 

hay una historia escolar, social y familiar, que refuerza las conductas al logro del 

rendimiento académico (Colmenares, M. y Delgado, 2008). Para el caso de alumnos 

en la cuales el ingreso es de Universidades sujetas a fuertes exigencias para su 

ingreso, es razonable, que una mayoría cuente con este perfil de impulso hacia el 

logro, al menos al momento del ingreso de estas instituciones de educación 

superior. Bajo la perspectiva de la pirámide de Maslow, existen factores extrínsecos 

por necesidades no satisfechas, que pueden influir en el impulso del aprendizaje y 

el logro académico (Anaya-Durand y Anaya-Huertas, 2010). 

La inteligencia colectiva, también es un fenómeno social a tener en cuenta, 

que es la capacidad colectiva de auto organizarse, con flexibilidad para compartir y 

compromiso para construir conocimiento, en pos de cumplir con el aprendizaje para 

cubrir las demandas académicas (Toca-Torres, 2014).  

Redes sociales 

Dentro de las opciones de los alumnos para socializar y compartir una 

asociación colectiva están las redes sociales. Pese la transformación del uso de las 

redes como entornos naturales de los alumnos, las Universidades, no las integran 

al proceso de formación académica (Buxarrais, 2016), su gran trascendencia sigue 



12 
 

siendo algo esporádico su incorporación en el currículo educativo (Morales, 2016). 

La red social más popular y utilizada es Facebook, Said & Tahir (2013), le dan cinco 

dimensiones al Facebook desde el punto de vista educativo: participativa, 

interactiva, social, cognitiva y de valor. En nuestra investigación se usa Facebook, 

por ser la preferida de los alumnos. Sin embargo, en algunas universidades 

privadas de paga alta la más popular es Twitter. 

Calidad  

La calidad es una percepción sujeta al nivel de satisfacción de necesidades 

y expectativas, del usuario de un servicio o consumidor de un producto,  puede ser 

transitoria en el tiempo y espacio, su concepto se hace más amplio y complejo, 

cuando entramos a la gestión de la calidad ingresamos a la calidad total, por la cual 

entendemos que la calidad  debe poder ser sostenida en el tiempo, eso implica en 

un servicio, tener una organización institucional muy cohesionada, con políticas 

proactivas orientadas a fortalecer sus recursos humanos; sus servicios y una 

infraestructura acorde para satisfacer las expectativas de sus clientes (Lozano 

1998).  La actividad comercial dio origen a la necesidad de unificar criterios de 

calidad por medio de estándares y luego modelos de gestión de la calidad, lo que 

hoy se conocen como normas de calidad siendo las más importantes las normas 

ISO, International Organization for Standardization (isotools, 2015). 

Calidad educativa 

Las fuentes de la generación de la definición de calidad educativa, provienen 

de la actividad empresarial (Rodríguez, 2010). Definiéndose como el conjunto de 

especificaciones medibles que pueden sustentar el grado de logro. 

Siguiendo los lineamientos generales de gestión de calidad, podemos 

definirla como un servicio de formación académica y de investigación, capaz 

satisfacer las expectativas de los alumnos, de las empresas, de la sociedad y del 

mundo para un desarrollo sostenido. Al mismo tiempo goza de una organización 
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proactiva y altamente competitiva, que respalda y promueve sus recursos humanos 

manteniendo el desarrollo de su infraestructura acorde con las expectativas de sus 

usuarios.   

Calidad de la educación virtual 

Nuestra investigación se centra de manera específica en la percepción de 

los alumnos, con referencia al servicio de la calidad para la enseñanza. 

Uno de los mayores problemas de medir la calidad en la educación virtual, 

es la innovación constante de las tecnologías, a un ritmo más rápido de lo que se 

implementan metodologías para su empleo. Marciniak. Y Gairín (2018), revisan las 

dimensiones de veinticinco modelos, los cuales tienen entre tres y siete 

dimensiones, tomando como ejes para su evaluación la efectividad, la satisfacción 

de los usuarios, el rendimiento y la accesibilidad. Señalando que las diferentes 

perspectivas, no permiten un modelo unificado.  

Guel-González, Pintor Chávez, y Gómez-Zermeño (2016), desarrollaron un 

modelo de siete dimensiones para medir la calidad enseñanza, basados en los 

autores Arias, Menéndez y Castellanos, Chacón y Solano. 

La presente investigación toma como referencia estas dimensiones. 

Dimensiones de servicio de la calidad para la enseñanza. 

Usabilidad. 

Usabilidad, está asociada a la facilidad, confiabilidad, seguridad, del uso de 

un soporte digital para acceder, navegar y responder a las demandas funcionales 

de los usuarios (González, Rosell, Marín, Leal, Piedra & Kourí ,2006). Este concepto 

es parte de la formación académica de los alumnos sujetos a la investigación, los 

indicadores que se pueden relacionar para su evaluación son la operatividad, 

definida como la facilidad de navegación y uso de las aplicaciones; confiabilidad, 

como la garantía de lograr las operaciones en el entorno digital de manera segura; 

y acceso, como la facilidad de ingresar al entorno virtual. 
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Metodología 

Es el conjunto de procesos desarrollados en interacción con los alumnos, 

para ayudar el desarrollo de la comprensión, construcción y dominio de 

conocimientos que permitan el logro de habilidades y destrezas específicas. (Llanga 

y López, 2019). Está relacionado a varios procesos.  

Adquisición 

Son los procesos destinados a la asimilación de los conocimientos por parte 

del alumno, Navarro y Samón (2017), nos señalan que no hay un consenso entre 

los autores, en cuanto su delineamiento, van desde las relacionadas con 

capacidades de percepción hasta actividades prácticas. 

Organización 

Es la estructuración de las actividades, de manera que optimice el proceso 

enseñanza-aprendizaje en el logro de sus objetivos. (Seijo, Iglesias, Hernández & 

Hidalgo, 2010). 

Recuperación 

Es la estimulación a la invocación conocimientos de la memoria, con el fin 

de fortalecerlos aplicándolo a diferentes escenarios, elevando el nivel de 

conexiones, permitiendo que el conocimiento pase a la memoria de largo plazo. 

Meza (2013), los señala como un proceso mental de exploración, elección, 

evocación y reconocimiento en la memoria. 

Metacognición y autorregulación 

La metacognición es el proceso mental que en base a habilidades y 

estrategias guía y controla el pensamiento en un orden deliberado hacia la 

consecución de las metas trazadas (Jaramillo & Simbaña, 2014). 

Motivación 
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La motivación es un desequilibrio cognitivo, que genera la necesidad de 

actuar. Por tanto, la motivación determina el nivel de energía y dirección de la 

actuación. (Carrillo, Padilla, Rosero, y Villagómez 2009). 

Los indicadores para medir la metodología, serán procesos o actividades 

académicas desarrolladas; el compromiso del docente en las actividades, la 

efectividad en el logro de aprendizajes, y la metodología de evaluación empleada. 

Recursos didácticos 

Recursos didácticos, son las herramientas empleadas dentro de una 

metodología para transmitir los contenidos de aprendizaje e interactuar entre 

alumnos y alumno profesor. Zabala (como cita de Moreno, 2004) son los recursos 

usados para la planificación e implementación en el proceso de enseñanza. 

Los indicadores para medir la idoneidad de los recursos didácticos serán, 

los contenidos, las actividades y la comunicación. 

Calidad del contenido 

Calidad del contenido, se refiere a la idoneidad de los contenidos para su 

fácil entendimiento y asimilación en el proceso de aprendizaje. Mauri, Onrubia, Coll, 

& Colomina (2005), nos señalan que la calidad de los contenidos reside en las 

interacciones conducentes al logro del proceso de enseñanza aprendizaje. 

Sus indicadores serán, su efectividad, haciendo referencia a su adecuada 

asimilación y el alcance tanto de punto de vista teórico como aplicativo. 

Organización de contenidos 

La idoneidad de la organización de los contenidos para su asimilación 

gradual y ordenada. En este caso el sílabo del curso, es planificado y elaborado con 

todos los docentes del curso, bajo el lineamiento de un proceso gradual y ordenado, 

atendiendo a las características de los temas de desarrollo. Sin embargo, la 

perspectiva del estudiante puede enriquecer su diseño. 
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Capacidad de motivación 

Capacidad de motivación, es la medida en que los estudiantes se han 

sentido estimulados y han encontrado satisfacción en el proceso de aprendizaje 

(Carrillo, Padilla, Rosero, Villagómez, 2009).  

 Para medir la motivación se usará tres indicadores, afectividad, es la 

percepción que despiertan el clima y la realización de las actividades; valor, el cual 

es el nivel de relevancia que le asigna el alumno a la propuesta de enseñanza- 

aprendizaje; y expectativas, es el nivel de compromiso puesto por el alumno en el 

proceso. 

Interacción 

Es el nivel de empleo de los recursos del curso y la medida de intercambio 

de comunicaciones de manera síncrona y asíncrona, desarrolladas durante el 

proceso de aprendizaje, entre los alumnos y alumnos profesor. Se usan dos 

indicadores, la interacción con los recursos y la interacción personal. 

1.3 Definición de términos básicos  

Calidad educativa:  

Por un lado, desde la perspectiva de los educadores es el nivel de logro en 

el cumplimiento de las competencias académicas propuestas y, por otro lado, es 

el nivel de satisfacción de los estudiantes en proceso de aprendizaje. Contempla 

tanto aspectos cuantitativos como cualitativos. 

Plataforma virtual educativa 

Son plataformas virtuales diseñadas con fines educativos. Para lo cual 

poseen recursos para el acopio de contenidos en diferentes formatos, medios de 

comunicación y alerta a los usuarios para mantenerlos informados de las 

actividades realizadas o por realizarse dentro de la plataforma, el desarrollo de una 

variedad de actividades educativas, tanto individuales como grupales y sistema de 

soporte de gestión y control de las actividades de los alumnos participantes.  
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Redes sociales 

Las redes sociales son entornos virtuales en internet, destinadas a fines de 

intercambio de información, de manera síncrona y asíncrona a través de la 

formación o integración de usuarios de cualquier parte del mundo formando 

comunidades. 
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.1 Formulación de hipótesis principal y derivadas 

2.1.1 Hipótesis principal 

La inclusión de Facebook en la enseñanza influye, en el servicio de la 

calidad para la enseñanza. 

2.1.2 Hipótesis derivadas 

1. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la usabilidad de los 

recursos digitales para la enseñanza. 

2. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la metodología para la 

enseñanza. 

3. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en los recursos didácticos 

para la enseñanza. 

4. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la calidad del contenido 

para la enseñanza. 

5. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la organización de 

contenidos para la enseñanza. 

6. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la motivación para la 

enseñanza. 
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7. La inclusión de Facebook en la enseñanza influye en la interacción para la 

enseñanza.  

2.2 Variables y definición operacional  

2.2.1 Variables 

Variables independientes: 

V1: Enseñanza bajo la plataforma virtual. 

V2: Enseñanza bajo la plataforma virtual con inclusión de Facebook. 

Variable dependiente:  

VD: Servicio de la calidad para la enseñanza. 

2.2.2 Definición operacional 

La operalización de la variable de estudio, servicio de la calidad para la 

enseñanza, se ha desarrollado a partir de la propuesta desarrollada por Guel, 

Pintor, y Gómez (2016). Diseñado en siete dimensiones. para la primera 

dimensión usabilidad, se usa de indicadores la confiabilidad, la confiabilidad y 

acceso; para la segunda dimensión metodología se usan de indicadores, 

procesos, compromiso y evaluación; para la tercera dimensión recursos 

didácticos, se usan los indicadores, contenidos, actividades y comunicación; para 

cuarta dimensión calidad del contenido se usan los indicadores efectividad y 

alcance; para la quinta dimensión organización de contenidos, se usa como 

indicador la funcionalidad de la estructura; para la sexta dimensión capacidad de 

motivación, se usan de indicadores afectividad, valor y expectativa; para séptima 

y última dimensión   

En el marco teórico, se ha profundizado conceptualmente la operalización 

de la variable de estudio.  
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CAPÍTULO III METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

3. 1 Diseño metodológico 

Los diseños de investigación se dividen en dos grandes grupos, los 

experimentales y los no experimentales, diferenciándose este último porque los 

elementos de estudio no son expuestos a ningún tratamiento. Dentro de las 

investigaciones experimentales, están las investigaciones cuasi experimentales 

donde hay grupos intactos Hernández, Fernández y Baptista (2014). 

Este estudio es experimental, de nivel cuasi experimental, conformado por 

dos grupos, uno de tratamiento y otro de control. Debido a que su desarrollo se da 

en un periodo de tiempo es longitudinal Hernández et al. (2014). Por la 

administración de las variables es cuantitativo. Finalmente, por el método es 

hipotético deductivo, porque trabaja en base hipótesis para establecer la influencia 

entre variables. 

El procedimiento a seguir fue el siguiente: 

a) Se une alumnos de dos secciones y se divide el alumnado en dos grupos, cuyo 

promedio de año de ingreso, número de hombres y mujeres sea similar. Esto es 

posible porque la enseñanza es virtual. 

b) Los dos grupos reciben las mismas clases virtuales, diferenciándose en las 

actividades académicas de cada grupo. 
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c) Se van a presentar retiros e ingresos, los cuales se asignan de manera 

homogénea. 

d) Terminado el ciclo académico, se invitó a los miembros de cada grupo, 

experimental y control a participar en las encuestas de la investigación, vía 

internet por medio de formulario Google Form. Sujeto a su consentimiento 

informado y bajo la condición de total anonimato.  Además, cuenta con la 

autorización administrativa del decanato de la facultad para su realización. En el 

anexo 5 se muestra captura de pantalla de los formularios, solicitando el 

consentimiento para su participación. 

e) La muestra de cada grupo, queda determinada por la participación de los 

alumnos en la encuesta. No se determina a priori en número por ser voluntaria y 

anónima.  

f) Se somete a los alumnos de cada grupo de estudio, la encuesta a través del 

instrumento (cuestionario). Servicio de la calidad para la enseñanza. 

g) No hay un pre test, porque se quiere comparar dos propuestas de enseñanza 

bajo control y no se puede evaluar sin su previo desarrollo. 

El diagrama de su diseño es el siguiente: 

Diagrama de representación:  GE:     X      O1 

GC:    ----     O2 

Simbología:  

GE = Grupo de experimentación;  

GC = Grupo de control;  

O1 = medición de los sujetos del grupo G1;  

O2 = medición de los sujetos del grupo G2 y  

X= tratamiento 
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3.2. Diseño muestral 

3.2.1 Población 

Siguiendo a Arias-Gómez, Villasís-Keever, y Miranda-Novales, (2016), se 

ha buscado que la población esté compuesta por sujetos claramente definidos, 

limitados y con un perfil similar. 

Para la investigación, la población está formada por los alumnos de dos 

secciones del curso de Teoría de Decisiones del ciclo 2020 II de la Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Ingeniería, que hacen un 

total de 47 alumnos. El mismo que por retiros y abandonos se ha reducido a 43 

alumnos. 

3.2.2 Muestra  

Taipe-Soto, y Paytan-Rojas (2018), señalan (según Hayes (1999)), que 

son tres los tipos de muestreo: el censal, el de criterio personal y el estadístico. El 

primero tiene la característica de incluir a toda la población. Además, siguiendo a 

Otzen, T., & Manterola, C. (2017), se optado para esta investigación de criterio 

personal y dentro de estos intencional.  

La investigación se inició con 47 alumnos, en dos grupos de 23 y 24 

alumnos, respectivamente, correspondiente al primero como grupo experimental 

y al segundo grupo de control. 

Los criterios de inclusión fueron los siguientes: 

a) Ambos grupos tienen el mismo número de mujeres. 

b) Ambos grupos tienen similar promedio de ingreso de años. 

c) Ningún alumno tiene más de dos inasistencias a actividades académicas. 

Los criterios de exclusión fueron: 

a) Retiro formal del curso, 2 alumnos. 

b) Participación errática, 1 alumno.  
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c) Abandono no formal, 1 alumnos. 

La investigación terminó con 43 alumnos, 21 alumnos del grupo experimental 

y 22 alumnos del grupo de control. El grupo experimental quedó conformado 

por 3 damas y 18 caballeros, mientras el grupo de control quedó conformado 

con 4 damas y 18 caballeros. 

La muestra fue obtenida a través de la participación de los alumnos en la 

encuesta vía internet, con 19 alumnos del grupo experimental y 17 alumnos del 

grupo de control. Al ser anónima no se puede describir la composición de los 

participantes.  

3.3 Técnicas de recolección de datos 

3.3.1 Descripción de instrumentos 

La técnica a emplear en esta investigación es “Encuesta” y el instrumento 

es “Cuestionario” aplicable para levantar la data con el objeto de medir la variable 

dependiente, denominada servicio de la calidad para la enseñanza. Para su 

dimensionamiento se ha partido de la investigación para la misma variable 

desarrollada por los investigadores Guel-González, Pintor Chávez, y Gómez-

Zermeño (2016), fijando siete dimensiones. El número de ítems en el instrumento 

ha sido adaptado a 23, dado que los alumnos de ingeniería no muestran 

disposición a cuestionarios muy extensos. La disposición de ítems por dimensión 

se da en la siguiente tabla1: 

Tabla 1  

Dimensiones e ítems 

Número Dimensión Ítems 

1 Usabilidad 1,2,3 

2 Metodología 4,5,6,7,8 

3 Recursos didácticos 9,10,11 
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4 Calidad del contenido 12,13 

5 Organización de contenidos 14 

6 Capacidad de motivación 15,16,17,18,19 

7 Interacción 20,21, 22, 23 

Nota. La tabla muestra la relación de los ítems asignados a cada dimensión. 

El cuestionario fue elaborado en Google Forms y remitido vía online al 

correo a los alumnos de los grupos de experimentación y control, con un plazo de 

una semana para recabar los resultados. 

Medir la calidad es medir el nivel de satisfacción del servicio ofrecido, por 

ello se emplea el índice para medir el nivel de satisfacción del cliente Net Prometer 

Score, conocido por sus siglas como NPS Jasinski (2015). Su baremo se presenta 

en la tabla 2: 

Tabla 2 

Baremo de NPS 

Escala 1-10 

Rango Calificación 

8-10 Satisfactorio 

6-7 Aceptable 

1-5 Bajo 

Nota. La tabla muestra las calificaciones por rangos bajo el índice NPS. 

 

3.3.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos 

La validez técnica del diseño del instrumento, empleado se ha realizado a 

través del juicio de tres expertos, cuyos detalles están en el anexo 3. 

La confiabilidad de la data obtenida ha sido validada, mediante la prueba 

Alpha de Cronbach, la cual dio un coeficiente de 0.935, obtenido mediante el 

empleo de SPSS, por su cercanía a uno es de muy buena confiabilidad. 
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3.4 Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información  

La validación de la data se realizó a través de Alpha de Cronbach. Para el 

análisis descriptivo se usaron los indicadores de media, mediana, desviación 

estándar, máximos y mínimos valores. Para la evaluación de la normalidad de la 

data se empleó la prueba de Shapiro WilK. Para la inferencia estadística y prueba 

de la hipótesis se emplearon las pruebas de Levene y T de Student, para la data 

con comportamiento paramétrico y para comportamientos de la data no 

paramétricos se empleó U de Mann-Whitney. 

3.5 Aspectos éticos  

Se cumplieron con: 

Las normas de éticas de referencia de contenidos. 

La autorización del Decanato de la Facultad para efectuar la investigación. 

La autorización de los alumnos participantes. 

El Recurso Google Forms de Google Drive, usado para levantar la data de la 

encuesta, fue configurado para que el cuestionario sea anónimo. 

      Mantener la integridad de a data de la investigación.   
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Capitulo IV:  Resultados 

4.1 Análisis estadístico descriptivo 

Servicio de la calidad para la enseñanza en estudiantes de ingeniería del 

curso Teoría de Decisiones, secciones SI111 y ST114 de la Facultad de Ingeniería 

Industrial y de Sistemas de  la Universidad Nacional de Ingeniería, en el ciclo 

académico 2020-2. 

4.1.1 Variable dependiente.  Servicio de la calidad para la enseñanza. 

Tabla 3 

Frecuencias de la variable dependiente en el grupo experimental y grupo de 

control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,3747 8,0706 

Mediana 8,1700 8,1700 

Desviación estándar 0,76261 0,78743 

Mínimo 7,26 6,04 

Máximo 9,87 9,17 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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La media del grupo experimental es superior al grupo de control es 3.76%, 

las medianas son iguales y la desviación estándar del grupo experimental es 

inferior al grupo de control en 3.15%. 

Las tablas 4 y 5  muestran la composición de datos del grupo experimental 

y control, donde se aprecia una ligera ventaja  del grupo experimental sobre el 

grupo de control. 

Tabla 4 

Composición de datos del grupo experimental 

Rango Calificación Cantidad Porcentaje % 

[1;6[ Bajo 1 0.23 

[6;8[ Aceptable 83 18.99 

[8; 10] Satisfactorio 353 80.78 

Total  437 100.00 

 

Tabla 5 

Composición de datos del grupo control 

Rango Calificación Cantidad Porcentaje % 

[1;6[ Bajo 12 3.07 

[6;8[ Aceptable 101 25.83 

[8; 10] Satisfactorio 278 71.10 

Total  391 100.00 

 

Se puede apreciar gráficamente en la figura 1, una ligera mejora de 

resultados por rangos del grupo experimental en contraste con el grupo de 

control. 

Figura 1 

Participación en porcentajes individuales de los grupos experimental y control 

distribuida por rangos. 
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4.1.2 Dimensión 1. Usabilidad 

Tabla 6 

Frecuencias de la dimensión usabilidad en el grupo experimental y grupo de 

control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,4037 8,2165 

Mediana 8,3300 8,0000 

Desviación estándar 0,87867 0,84915 

Mínimo 7,00 7,00 

Máximo 10,00 10,00 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Los valores estadísticos de  media, mediana y desviación estándar, del 

grupo experimental son ligeramente superiores al grupo de control en 2.28%, 

4.12% y 3.4%, respectivamente. 

4.1.3 Dimensión 2. Metodología 

Tabla 7 

0.23

18.99

80.78

3.07

25.83

71.10

0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

70.00

80.00

90.00

[1,6[ [6,8[ [8,10]

P
o

rc
en

ta
je

s

Distribución en rangos

Participación de grupos por  rangos

Grupo experimental Grupo control



29 
 

Frecuencias de la dimensión metodología en el grupo experimental y grupo de 

control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,4632 8,1882 

Mediana 8,4000 8,0000 

Desviación estándar 0,82745 0,73645 

Mínimo 7,00 6,80 

Máximo 9,80 9,60 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Los valores estadísticos de  media, mediana y desviación estándar, del 

grupo experimental son ligeramente superiores al grupo de control en 3.36 %, 

0.05% y 12.36 %, respectivamente. 

4.1.4 Dimensión 3. Recursos didácticos. 

Tabla 8 

Frecuencias de la dimensión recursos didácticos  en el grupo experimental y 

grupo de control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,1758 8,2353 

Mediana 8,0000 8,6700 

Desviación estándar 1,13436 1,00585 

Mínimo 6,33 6,33 

Máximo 10,00 9,67 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Los valores estadísticos de  media, mediana, del grupo experimental son 

ligeramente inferiores al grupo de control en 0.0077 %, 0.077% y en la desviación 

estándar el grupo experimental tiene un valor 12.78 % superior al grupo de control.  
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4.1.5 Dimensión 4. Calidad del contenido. 

Tabla 9 

Frecuencias de la dimensión calidad del contenido en el grupo experimental y 

grupo de control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,2632 7,8529 

Mediana 8,0000 8,0000 

Desviación estándar 1,14708 1,07187 

Mínimo 6,00 5,00 

Máximo 10,00 9,50 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

El grupo experimental presenta ligeros valores superiores en media y 

desviación estándar con respecto al grupo de control en 5.22% y 7%. Además 

ambos grupos tienen el mismo valor de mediana. 

4.1.6 Dimensión 5. Organización de contenidos 

Tabla 10 

Frecuencias de la dimensión organización de contenidos en el grupo 

experimental y grupo de control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,0526 7,8235 

Mediana 8,0000 8,0000 

Desviación estándar 1,22355 1,42457 

Mínimo 6,00 4,00 

Máximo 10,00 10,00 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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La media del  grupo experimental, es superior en 2.93% al del grupo 

experimental, la mediana es del mismo valor y la desviación estándar del grupo 

experimental es menor al del grupo de control es un 14.11%. 

4.1.7 Dimensión 6. Capacidad de motivación. 

Tabla 11 

Frecuencias de la dimensión capacidad de motivación el grupo experimental y 

grupo de control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,4211 7,9412 

Mediana 8,2000 8,2000 

Desviación estándar 0,83239 1,20367 

Mínimo 7,20 4,20 

Máximo 10,00 9,20 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

La media del grupo experimental es superior al valor del grupo de control 

en 6.04%, la mediana es del mismo valor para ambos grupos y la desviación 

estándar del grupo experimental es inferior en 30.8% con respecto al grupo de 

control. 

4.1.8 Dimensión 7. Interacción. 

Tabla 12 

Frecuencias de la dimensión interacción en el grupo experimental y grupo de 

control. 

 Grupo experimental Grupo control 

Número de ítems válidos 19 17 

Número de ítems perdidos 0 0 

Media 8,4737 8,0294 

Mediana 8,2500 8,2500 
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Desviación estándar 0,73075 1,13152 

Mínimo 7,25 4,25 

Máximo 10,00 9,00 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

La media del grupo experimental es superior al grupo de control en 

5.53%, la mediana es del mismo valor para ambos grupos y la desviación 

estándar del grupo de control es menor en un 35.42%.   

 

4.2 Análisis inferencial 

4.2.1 Pruebas de normalidad. 

Dado que cada uno de los grupos tienen menos de 30 datos se uso la 

prueba de normalidad de  Shapiro Wilk. 

4.2.1.1 Variable dependiente. Servicio de la calidad para la enseñanza. 

4.2.1.1.1 Prueba de normalidad de servicio de la calidad para la enseñanza. 

H0 : Los datos de la variable servicio de la calidad para la  enseñanza. siguen una 

distribución normal. 

H1: Los datos de la variable servicio de la calidad para la enseñaza no siguen una 

distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

Tabla 13 

Prueba  de Shapiro Wilk para la variable servicio de la calidad para la  enseñanza. 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,258 0,267 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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Para los grupos experimental y control, sus valores son 0,258 y 0,267, en 

ambos casos superiores a  0.05 por lo que se acepta la hipótesis  Ho y se concluye 

que los datos de la variable servicio de la calidad para la enseñanza siguen una 

distribución normal. 

4.2.1.2 Dimensión 1. Usabilidad 

4.2.1.2.1 Prueba de normalidad para dimensión. 

H0 : Los datos de la dimensión usabilidad siguen una distribución normal. 

H1: Los datos de la dimensión usabilidad no siguen una distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

Tabla 14 

Prueba de Shapiro Wilk para la dimensión usabilidad. 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,438 0,305 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para los grupos experimental y control, sus valores son 0.438 y 0.305, en 

ambos casos superiores al  0.05 por lo que se acepta la hipótesis Ho y se concluye 

que los datos de la dimensión usabilidad siguen una distribución normal. 

4.2.1.3 Dimensión 2. Metodología 

4.2.1.3.1 Prueba de normalidad para la dimensión metodología. 

H0 : Los datos de la dimensión metodología siguen una distribución normal. 

H1: Los datos de la dimensión metodología de la calidad no siguen una 

distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

Tabla 15 
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Prueba de shapiro Wilk para la dimensión metodología 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,464 0,760 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para los grupos experimental y control, sus valores de p son 0.464 y 0.760, 

en ambos casos superiores al  0.05 por lo que se acepta la  H0 y se concluye que 

los datos de la dimensión metodología siguen una distribución normal. 

4.2.1.4 Dimensión 3. Recursos didácticos 

4.2.1.4.1 Prueba de normalidad para la dimensión recursos didácticos. 

H0 : Los datos de la dimensión recursos didácticos siguen una distribución 

normal. 

H1: Los datos de la dimensión recursos didácticos no siguen una distribución 

normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

Tabla 16 

Prueba de shapiro Wilk para la dimensión recursos didácticos. 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,333 0,099 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para los grupos experimental y control, sus valores son 0.333 y 0.099, en 

ambos casos superiores al  0.05 por lo que se acepta la hipótesis Ho y se concluye 

que los datos de la dimensión recursos didácticos siguen una distribución normal. 

4.2.1.5 Dimensión 4. Calidad del contenido 

4.2.1.5.1 Prueba de normalidad para la dimensión calidad del contenido. 
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H0 : Los datos de la dimensión  calidad del contenido siguen una distribución 

normal. 

H1: Los datos de la dimensión  calidad del contenido no siguen una distribución 

normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

Tabla 17 

Prueba de shapiro Wilk para la dimensión calidad del contenido. 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,244 0,127 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para los grupos experimental y control, sus valores son 0.244 y 0.127, en 

ambos casos superiores al  0.05 por lo que se acepta la hipótesis  Ho y se concluye 

que los datos de la dimensión calidad del contenido siguen una distribución 

normal. 

4.2.1.6 Dimensión 5. Organización de contenidos 

4.2.1.6.1 Prueba de normalidad para la dimensión organización de contenidos. 

H0 : Los datos de la dimensión organización de contenidos siguen una 

distribución normal. 

H1: Los datos de la dimensión organización de contenidos no sigue una 

distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

Tabla 18 

Prueba de shapiro Wilk para la dimensión organización de contenidos. 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,112 0,059 
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Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para los grupos experimental y control, sus valores son 0.112 y 0.059, en 

ambos casos superiores al  0.05 por lo que se acepta la hipótesis  Ho y se concluye 

que los datos de la dimensión organización del contenido siguen una distribución 

normal. 

4.2.1.7 Dimensión 6. Capacidad de motivación 

4.2.1.7.1 Prueba de normalidad para la dimensión capacidad de motivación. 

H0 : Los datos de la dimensión   capacidad de motivación siguen una distribución 

normal. 

H1: Los datos de la dimensión  capacidad de motivación no siguen una 

distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

Tabla 19 

Prueba de shapiro Wilk para la dimensión capacidad de motivación 

 Grupo experimental Grupo control 

Sig. 0,083 0,004 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para el grupo experimental su valor de p es 0.083 el cual es superior a 

0.05, y para el grupo de control  su valor es 0.004 inferior a 0.05, por existir uno 

de los grupos con un p < 0.05 que se acepta la hipótesis Ho y se asume que los 

datos no siguen distribución normal.  

4.2.1.8 Dimensión 7. Interacción 

4.2.1.8.1 Prueba de normalidad para la dimensión interacción. 

H0 : Los datos de la dimensión interacción siguen una distribución normal. 
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H1: Los datos de la dimensión interacción no siguen una distribución normal. 

El criterio de valoración será para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

Tabla 20 

Prueba de shapiro Wilk para la dimensión interacción. 

 
Grupo 

experimental 
Grupo 
control 

Sig. 0,392 0,001 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Para el grupo experimental su valor de p es 0.392 el cual es superior a 

0.05, y  el grupo de control  su valor es 0.001 inferior a 0.05, por  existir un grupo 

con p menor a 0.05  se acepta la hipótesis Ho y se asume que los datos no siguen 

una distribución normal.  

4.2.2 Pruebas de hipótesis 

En los casos en que los grupos experimental y de control presentan 

distribución normal, para medir el nivel de significancia entre los grupos 

experimental y de control,  se somete a evaluación de igualdad de varianzas 

prueba de Levene y la prueba de igual de medias T de Student para muestras 

independientes. 

En los casos en el que al menos uno de los grupos sea experimental o de 

control no cumpla con una distribución normal, se emplea la prueba de U de Mann 

Whitney. 

4.2.2.1 Variable dependiente. Servicio de la calidad para la enseñanza. 

4.2.2.1.1  Prueba de hipótesis para la variable dependiente servicio de calidad para la 

enseñanza. 

Para esta variable el grupo experimental y control los datos siguen 

distribución normal.  
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Tabla 21 

Prueba de Levene variable servicio de calidad para la enseñanza. 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales 0,093 0,763 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

H0 = No hay diferencias entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencias entre las varianzas de ambos grupos 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0.763 ˃ 0.05 se acepta el no rechazo de la H0 y se asume 

que no existen diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 22 

Prueba T Student para la variable servicio de calidad para la enseñanza. 

 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
1,048 0,248 0,30415 

No se asumen varianzas 

iguales  
1,055 0,249 0,30415 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia entre las medias de ambos grupos 

H1 = Hay diferencia entre las medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 
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Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.248 ˃ 0.05 se acepta la 

hipótesis  H0 y se asume que no hay diferencia significativa entre medias de los 

grupos de la variable servicio de la calidad para la enseñanza.  

Podemos concluir que con respecto a la variable servicio de calidad para 

la enseñanza, la no existencia de diferencia significativa entre el grupo 

experimental y de control. 

4.2.2.2 Dimensión 1. Usabilidad 

4.2.2.2.1  Prueba de hipótesis para la dimensión usabilidad. 

Para esta dimensión el grupo experimental y control siguen distribución 

normal.  

Tabla 23 

Prueba de Levene para dimensión usabilidad 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales 0,081 0,778 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

H0 = No hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0,778 ˃ 0.05 se acepta la H0 y se asume que no existen 

diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 24 

Prueba T Student para la dimensión usabilidad. 
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 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
0,648 0,521 0,18721 

No se asumen varianzas 

iguales  
0,650 0,520 0,18721 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.521 ˃ 0.05 se acepta la H0 

y se asume que no hay diferencia significativa entre medias de los grupos 

evaluados para la dimensión usabilidad.  

Podemos concluir que con respecto a la dimensión usabilidad, que no 

existe diferencia significativa entre el grupo experimental y de control. 

4.2.2.3 Dimensión 2. Metodología 

4.2.2.3.1  Prueba de hipótesis para la dimensión metodología. 

Para esta dimensión el grupo experimental y control siguen distribución 

normal.  

Tabla 25 

Prueba de Levene para la dimensión metodología 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales 0,621 0,436 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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H0 = No hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0,436 ˃ 0.05 se acepta la H0 y se asume que no existen 

diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 26 

Prueba T Student para la dimensión metodología 

 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
1,048 0,302 0,27492 

No se asumen varianzas 

iguales  
1,055 0,299 0,27492 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencias significativas entre medias de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencias significativas entre medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.302 ˃ 0.05 se acepta la H0 

y se asume que no hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. .   

Podemos concluir que no existe diferencia significativa entre los grupos 

experimental y de control respecto a la dimensión metodologٌía. 

4.2.2.4 Dimensión 3. Recursos didácticos 

4.2.2.4.1  Prueba de hipótesis para la dimensión recursos didácticos. 

Para esta dimensión el grupo experimental y control siguen distribución 

normal.  
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Tabla 27 

Prueba de Levene para la dimensión recursos didácticos. 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales 0,205 0,654 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

H0 =. No hay diferencia significativa entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencia significativa entre las varianzas de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0.654 ˃ 0.05 rechaza la hipótesis H0 y se asume que no 

existen diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 28 

Prueba T Student para la dimensión recursos didácticos. 

 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
-0,166 0,869 -0,05950 

No se asumen varianzas 

iguales  
-0,167 0,869 -0,05950 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 
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Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.869 ˃ 0.05 se acepta la H0 

y se concluye que no hay diferencia significativa entre medias de los grupos 

experimental y de control para la dimensión recursos didácticos. 

Podemos concluir que con respecto a la dimensión recursos didácticos que 

no existe diferencia significativa entre el grupo experimental y de control. 

4.2.2.5 Dimensión 4. Calidad del contenido 

4.2.2.5.1  Prueba de hipótesis para la dimensión calidad del contenido.  

Para esta dimensión el grupo experimental y control siguen distribución 

normal. Por lo que la significación entre los grupos se hará mediante pruebas 

paramétricas. Se usará la  evaluación de igualdad de varianzas, prueba de Levene 

y evaluación de igualdad de medias T de Student, para muestras independientes. 

Tabla 29 

Prueba de Levene para dimensión calidad del contenido. 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales 0,601 0,444 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

H0 = No hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0.444 ˃ 0.05 se acepta la H0 y se asume que no existen 

diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 30 
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Prueba T Student para la dimensión calidad del contenido. 

 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
1,105 0,277 0,41022 

No se asumen varianzas 

iguales  
1,109 0,275 0,41022 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.277 ˃ 0.05 se acepta la H0 

y se asume que no hay diferencia significativa entre medias de los grupos 

experimental y de control respecto a la dimensión calidad del contenido. 

Podemos concluir que con respecto a la dimensión calidad del contenido, 

la no existencia de diferencia significativa entre el grupo experimental y de control.  

4.2.2.6 Dimensión 5. Organización de contenidos 

4.2.2.6.1 Prueba de hipótesis para la dimensión organización de contenidos. 

Para esta dimensión el grupo experimental y control siguen distribución 

normal.  

Tabla 31 

Prueba de Levene para la dimensión organización de contenidos. 

 F. Sig. 

Se asumen varianzas iguales ,234 ,632 

No se asumen varianzas    

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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H0 = No hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

El valor de p es 0.632 ˃ 0.05 se acepta la H0 y se asume que no existen 

diferencias significativas entre las varianzas de ambos grupos. 

Tabla 32 

Prueba T Student para la dimensión organización de contenidos.  

 t Sig.(bilateral) Diferencia de medias 

Se asumen varianzas 

iguales 
0,519 0,607 ,22910 

No se asumen varianzas 

iguales  
0,515 0,610 ,22910 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

H1 = Hay diferencia significativa entre medias de ambos grupos. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0. 

 

Asumiendo varianzas iguales, el valor de p es 0.607 ˃ 0.05 se acepta la H0 

y se asume que no hay diferencia significativa entre medias de los grupos 

experimental y de control para la dimensión organización de contenidos.  

Podemos concluir que con respecto a la dimensión organización de 

contenidos que no existe diferencia significativa entre el grupo experimental y de 

control. 

4.2.2.7 Dimensión 6. Capacidad de motivación 

4.2.2.7.1 Prueba de hipótesis para la dimensión capacidad de motivación. 
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Para esta dimensión el grupo experimental  presenta distribución normal 

y el grupo de control no presenta distribución normal.  

 

Ho = No hay diferencia entre los grupos experimental y control 

H1 =. Hay diferencia entre los grupos experimental y control 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

El valor de p para la prueba U de Mann Whitney es 0.373 ˃ 0.05 por lo que 

aceptamos la hipótesis Ho y se asume que no existe diferencia significativa, entre 

los grupos experimental y de control en la dimensión capacidad de motivación. 

 
4.2.2.8 Dimensión 7. Interacción 

4.2.2.8.1 Prueba de hipótesis para la dimensión interacción. 

Para esta dimensión el grupo experimental  presenta distribución normal 

y el grupo de control no presenta distribución normal.  

Tabla 34 

Prueba U de Mann Whitney para la dimensión interacción. 

Tabla 33 

Prueba U de Mann Whitney para la dimensión capacidad de motivación. 

Grupo N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Estadístico 

de prueba 
Resultado 

Experimental 19 19,97 379,50 
U de Mann-

Whitney 
133,500 

Control 17 16,85 286,50 Z -0,891 

Total 36   
Sig. asin. 

(bilateral) 

0,373 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 
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Grupo N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Estadístico 

de prueba 
Resultado 

Experimental 19 
19,68 374,00 U de Mann-

Whitney 
139,000 

Control 17 17,18 292,00 Z -0,719 

Total 36   Sig. asin. (bilateral) 0,472 

Nota. Resultados obtenidos en SPSS 

 

Ho = No hay diferencia significativa entre los grupos experimental y de control. 

H1 = Hay diferencia significativa entre los grupos experimental y de control. 

Para p ˂ 0.05 se rechaza H0 

El valor de p para la prueba U de Mann Whitney es 0.472 ˃ 0.05 por lo que 

aceptamos la hipótesis Ho y se asume que no existe diferencia significativa, entre 

los grupos experimental y de control en la dimensión interacción. 

Podemos concluir que con respecto a la dimensión interacción de 

contenidos que no existe diferencia significativa entre el grupo experimental y de 

control. 

El índice para medir el nivel de satisfacción del cliente Net Prometer Score, NPS 

Jasinski (2015). Parte de la idea de una escala de Likert que tiene un comportamiento 

lineal, con una escala de 1 al 10. Se puede inducir fácilmente que el esfuerzo requerido 

para pasar del nivel 1 al nivel 2, es totalmente diferente al esfuerzo para pasar del nivel 

9 al nivel 10. Para pasar de un nivel 1 a un nivel 2, el requerimiento es meramente 

protocolar, cumplimiento de procesos básicos. Sin embargo, para pasar de un nivel 9 al 

10, se requiere un alto nivel de innovación y creatividad. Por ende, se puede afirmar, 

que en realidad la escala de Likert de 10 unidades empleadas para medir la calidad de 

servicio no es lineal sino logarítmica. Se ensayaron varias propuestas de función 

exponencial y no cambiaron los resultados finales de las inferencias estadísticas. Por 

otro lado, la diferencia entre los grupos experimental y de control de los indicadores 
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estadísticos descriptivos, superaron mostrando una diferencia matemática cuantitativa, 

pero no significativa en todos los ensayos.   
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CAPÍTULO V:  DISCUSIÓN 

Los resultados, generan la necesidad de una revisión exhaustiva del proceso de 

investigación en su espacio tiempo; articulando los aspectos cualitativos y cuantitativos 

aportados por el análisis descriptivo e inferencial obtenido mediante los instrumentos 

empleados. 

La confiabilidad de la encuesta, la cual fue el instrumento utilizado para levantar 

la data, fue validada con la prueba de Alpha de Cronbach, dando un coeficiente de 0.93, 

lo que ofrece alto grado de validez de los resultados. 

La hipótesis principal encierra la variable dependiente, eje de la investigación, 

denominada servicio de la calidad para la enseñanza, en el análisis descriptivo, de los 

grupos experimental y de control, se observa que las diferencias de los valores 

estadísticos, media, mediana y desviación estándar, muestran diferencias inferiores al 

5%, por lo que se puede asumir que no hay diferencias descriptivamente significativas, 

entre ambos grupos. La prueba de normalidad usada fue de Shapiro Wilk, cuyos 

resultados para los grupos experimental y control, da valores de 0,258 y 0,267 

respectivamente, al ser mayores de 0.05 se asume que la data sigue una distribución 

normal. Para la prueba de la hipótesis, la prueba de Levene, dio un valor  p de 0.763, al 

ser mayor a 0.05,  se asume que no existen diferencias significativas entre las varianzas 

de ambos grupos. Finalmente la prueba T de Student, da  un valor p de 0.248 mayor a 

0.05. Podemos asumir, desde la perspectiva cuantitativa que con respecto a la variable 



50 
 

dependiente servicio de la calidad para la enseñanza,  no existe diferencia significativa 

entre el grupo experimental y el de control. 

La primera hipótesis derivada, correspondiente a la primera dimensión 

denominada usabilidad, en su análisis descriptivo, se observa que la diferencia de 

resultados entre los grupos experimental y control, de los indicadores estadísticos, 

media, mediana y desviación estándar es menos del 5%, por lo que se puede asumir 

que son similares. Para la prueba de normalidad se empleó el método de Shapiro Wilk, 

sus valores p, para los grupos experimental y control, fueron, 0.438 y 0.305 

respectivamente, superiores a 0.05, por lo que se asume que siguen una distribución 

normal. Para la prueba de la hipótesis, la prueba de Levene dio un valor de p de 0.778 

por lo que se asume que no existen diferencias significativas entre las varianzas de 

ambos grupos, seguidamente la prueba T de Student dio un valor de p es 0.521  superior 

a 0.05. Por los resultados, podemos asumir que con respecto a la dimensión usabilidad 

no existe diferencia significativa entre el grupo experimental y de control. 

La  segunda hipótesis derivada, correspondiente a la segunda dimensión, 

denominada metodología, en su análisis descriptivo, se observa que los valores de los 

estadísticos descriptivos  media y mediana, si bien ofrecen una diferencia a favor del 

grupo experimental sobre el grupo de control, estos no son significativos al ser inferiores 

al 5%, y la dispersión del grupo experimental es 12.36% superior al grupo de control. En 

términos generales, del análisis descriptivo,  se observa una similitud descriptiva entre 

ambos grupos. La prueba de normalidad Shapiro Wilk, para los grupos experimental y 

control da valores p de 0.464 y 0.760, mayores a 0.05,  por lo que se asume que la data 

sigue el comportamiento de una distribución normal. En el análisis inferencial, con la 

prueba de  Levene se obtiene  un valor de p de  0.436 mayor a 0.05, por lo que se asume 

varianzas iguales entre ambos grupos. Finalmente la prueba de T de student da un valor 

p de 0.302 superior a 0.05. Por tanto, se asume que con respecto a la dimensión 

metodología, no hay diferencia significativa entre los grupos experimental y de control. 
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La  tercera hipótesis derivada, correspondiente a la tercera dimensión, 

denominada recursos didácticos, en su análisis descriptivo, se observa que los valores 

de los estadísticos descriptivos media y mediana, muestran diferencias entre los grupos 

experimental y control, que son inferiores al 1%. y en la desviación estándar el grupo 

experimental tiene un valor 12.78 % superior al grupo de control. Por lo que se asume 

que ambos grupos son similares en sus valores descriptivos. La prueba de normalidad 

Shapiro Wilk, da valores de p de 0.333 y 0.099 superiores a 0.05 para los grupos 

experimental y de control. Por lo que se asume que la data sigue un comportamiento de 

distribución normal. Para la inferencia estadística, la prueba de Levene da un valor de p 

de 0.654, superior a 0.05, por lo que se asume varianzas iguales y la prueba T de 

Student da un valor p de 0.869 superior a 0.05. Por tanto, se asume que con respecto a 

la dimensión recursos didácticos, no hay diferencia significativa entre los grupos 

experimental y de control. 

La  cuarta hipótesis derivada, correspondiente a la cuarta dimensión, 

denominada calidad del contenido, en su análisis descriptivo, el grupo experimental 

tiene una ligera ventaja de 5.22% en el valor de la media con respecto al grupo de control 

y ambos tienen medianas semejantes. Por lo que se asume, que el análisis descriptivo, 

nos permite asumir que hay una similitud entre ambos grupos. La prueba de normalidad 

Shapiro Wilk, da valores de p de 0.244 y 0.127 superiores a 0.05 para los grupos 

experimental y control. Por lo que se asume que la data sigue un comportamiento de 

distribución normal. Para la inferencia estadística, la prueba de Levene da un valor de p 

de 0.444, superior a 0.05, por lo que se asume varianzas iguales y la prueba T de 

Student da un valor p de 0.277 superior a 0.05. Por tanto, se asume que con respecto a 

la dimensión calidad del contenido, no hay diferencia significativa entre los grupos 

experimental y de control. 

La  quinta hipótesis derivada, correspondiente a la quinta dimensión, 

denominada organización de contenidos, en su análisis descriptivo, la observación de 



52 
 

los estadísticos media y mediana, muestran  diferencias de valores menores al 1% entre 

los grupos experimental y control. Por lo que se asume que ambos grupos, 

descriptivamente son similares. La prueba de normalidad Shapiro Wilk, da valores de p 

de 0.112 y 0.059 superiores a 0.05 para los grupos experimental y control. Por lo que 

se asume que la data sigue un comportamiento de distribución normal. Para la inferencia 

estadística, la prueba de Levene da un valor de p de 0.632, superior a 0.05, por lo que 

se asume varianzas iguales y la prueba T de Student da un valor p de 0.607 superior a 

0.05. Por tanto, se asume que con respecto a la dimensión organización de contenidos, 

no hay diferencia significativa entre los grupos experimental y de control. 

La  sexta hipótesis derivada, correspondiente a la sexta dimensión, denominada 

capacidad de motivación, en su análisis descriptivo, el grupo experimental tiene una 

ligera ventaja de 6.04% en el valor de la media con respecto al grupo de control y ambos 

grupos tienen medianas semejantes. Por lo que el análisis descriptivo, nos permite 

asumir que hay una similitud entre ambos grupos. La prueba de normalidad Shapiro 

Wilk, para los grupos experimental y control da valores de p de 0.083 y 0.004, 

respectivamente como uno de los valores inferior a 0.05, se asume que la data no sigue 

un comportamiento de una distribución normal. La prueba de U de Mann Whitney da un 

valor de p de 0.373 mayor de 0.05. Por lo que se asume no rechazar la hipótesis nula y 

se asume que no existe diferencia significativa, entre los grupos experimental y de 

control en cuanto a la dimensión capacidad de motivación.  

La  séptima y última hipótesis derivada, correspondiente a la séptima dimensión, 

denominada interacción, en su análisis descriptivo, el grupo experimental tiene una 

ligera ventaja de 5.53% en el valor de la media con respecto al grupo de control y ambos 

grupos tienen medianas semejantes. Por lo que el análisis descriptivo, nos permite 

asumir que hay una similitud entre ambos grupos. La prueba de normalidad Shapiro 

Wilk, da valores de p de 0.392 y 0.001 con uno de los valores inferior a 0.05. Por lo que 

se asume que la data no sigue el comportamiento de una distribución normal. La prueba 
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de U de Mann Whitney da un valor de p de 0.472 mayor de 0.05. Por lo que se asume 

no rechazar la hipótesis nula y se asume que no existe diferencia significativa, entre los 

grupos experimental y de control en cuanto a la dimensión interacción.  

 

Sin embargo, la evaluación parte de la idea que la escala de Likert utilizada para 

medir la calidad de servicios, tiene un comportamiento lineal, con una escala de 1 al 10. 

Se puede inducir fácilmente que el esfuerzo requerido para pasar del nivel 1 al nivel 2, 

es totalmente diferente al esfuerzo para pasar del nivel 9 al nivel 10. Para pasar de un 

nivel 1 a un nivel 2, el requerimiento es meramente protocolar, cumplimiento de 

procesos básicos. Sin embargo, para pasar de un nivel 9 al 10, se requiere un alto nivel 

de innovación y creatividad.  Por lo que se podría inferir que la escala no es lineal y usar 

función exponencial. Se hicieron ensayos para estudiar este curso de acción y los 

resultados mostraron que de esta forma las diferencias de los indicadores estadísticos 

descriptivos que inicialmente son inferiores al 5% cobran mayor relevancia. Pero, no 

altera los resultados de la inferencia estadística. Es decir, se mantiene la no diferencia 

significativa entre ambos grupos.  

El entorno de la enseñanza virtual donde se realizó la investigación no ha sido 

estático sino altamente dinámico, debido a la coyuntura del fenómeno de la pandemia, 

se aceleraron las innovaciones para el floreciente mercado virtual. Facebook también 

hizo innovaciones, por lo que el estudio no está libre de factores exógenos. La no 

significación estadística puede tener origen a las siguientes variables contaminantes: 

En primer lugar, por años la universidad mantuvo una plataforma deficiente que 

constantemente se colgaba, esta es una de las razones que motivó a los alumnos a 

tener su propio repositorio de contenidos a través de Facebook. Si el servicio ya era 

deficiente con baja carga de demanda, no pudo afrontar la demanda en el ciclo 

académico 2020 1, cuando se empezó con la enseñanza virtual por la pandemia. Es en 

este periodo académico, es que se hace la prueba piloto y en ese espacio tiempo, 
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Facebook se constituye de manera indiscutible en un soporte confiable, como repositorio 

de contenidos y soporte de interacción virtual. Sin embargo, cuando se hace el estudio, 

en el ciclo académico 2020 2, la plataforma virtual se había colgado en la nube y 

ampliado la cobertura de ancho de banda, por lo que mejoró el servicio de manera 

sustancial, lo que puede haber mermado el uso de Facebook. 

En segundo lugar, la metodología y soporte de enseñanza. Por un lado, cuando 

empezó la pandemia, la gran mayoría de los docentes no tenían experiencia en el 

manejo de la plataforma virtual y menos aún en la enseñanza virtual, el inicio del ciclo 

2020 1, se retrasó tres meses para capacitar a los docentes en el uso de la plataforma 

virtual. Sin embargo, al empezar las clases esta no resistió la sobredemanda y se colgó. 

Lo que dio lugar a numerosos problemas de soporte para la enseñanza. Las 

experiencias de los alumnos ante las enormes dificultades de los docentes para manejar 

el proceso de enseñanza virtual, debe haber dejado una ingrata experiencia. 

Por otro lado, la propuesta académica desarrollada para el curso donde se 

realizó la investigación, fue desarrollada desde el año 2014, para hacer frente a las 

deficiencias de la plataforma virtual, se empezó a construir para el curso un soporte, 

basado en un canal en YouTube; repositorio en Google Drive y una   página en Google 

Site. Se desarrollaron los contenidos bajo la prospectiva de implementar una propuesta 

de aula invertida, cargando videos para todas las clases teóricas y ejercicios. Siguiendo 

los lineamientos desarrollados bajo la experiencia de la docencia en universidades 

privadas donde es obligatorio el uso de plataforma virtual, el estricto respeto a la 

propiedad intelectual, producción de contenidos y uso de rúbricas de evaluación. En el 

2020, la propuesta de enseñanza del curso estaba totalmente consolidada.  

En el Periodo académico 2020 2, donde se hizo el estudio, los alumnos deben 

haber recibido el impacto del contraste entre un modelo de enseñanza E Learning 

totalmente consolidado y las experiencias de improvisación de otros docentes. Pudiendo 

tener este aspecto más relevancia que el empleo de Facebook. 
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En tercer lugar, el servicio de aulas virtuales ZOOM innovó con “salas de 

grupos”, en el ciclo académico 2020 2, con esta innovación se podía subdividir el salón 

virtual en varias pequeñas salas integrando a cada una un grupo de alumnos, con la 

ventaja que el anfitrión podía visitar las diferentes salas para supervisar el desarrollo de 

actividades de cada grupo. Esta innovación enganchada con carpetas virtuales 

compartidas por grupos en Google Drive, hizo posible hacer dinámicas grupales 

síncronas en un entorno virtual. Su estreno e impacto innovador en el modelo educativo 

puede haber influido en la percepción de la importancia de Facebook. 

Finalmente cabe señalar que la gran mayoría de investigaciones sobre el 

impacto del empleo de Facebook o las redes sociales en los procesos educativos, no 

han logrado alcanzar una validación cuantitativa que lo sustente. Pese a ello, es una red 

social líder que acompaña a los jóvenes en sus actividades.   
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CONCLUSIONES 

Primero:  Cuantitativamente podemos determinar que la inclusión de 

Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la investigación, no  

ha identificado estadísticamente un impacto significativo en la variable 

servicio de la calidad de la enseñanza, validado con la prueba T de 

Student con un p de 0.248 mayor que 0.05. Sin embargo, Facebook 

cualitativamente, es un elemento enriquecedor del proceso de 

enseñanza, que ha estimulado numerosas investigaciones, pudiendo ser 

la causa de la no significación,  factores exógenos de un entorno de 

enseñanza altamente dinámico en innovaciones de tecnologías de 

información de las comunicaciones. 

Segundo  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión usabilidad con la inclusión  

de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la investigación, 

validado con la prueba T de Student con un valor 0.251 superior a 0.05. 

Tercero  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión metodología con la 

inclusión  de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la 

investigación, validado con la prueba T de Student con un valor 0.302 

superior a 0.05. 
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Cuarto  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión recursos didácticos con la 

inclusión de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la 

investigación, validado con la prueba T de  Student que da un valor p de 

0.869 superior a 0.05. 

Quinto  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión calidad del contenido con 

la inclusión  de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la 

investigación, validado con la prueba Student que da un valor p de 0.277 

superior a 0.05. 

Sexto  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión organización de 

contenidos con la  inclusión  de Facebook en la enseñanza, en el espacio 

tiempo de la investigación, validado con la prueba T de Student que da 

un valor p de 0.607 superior a 0.05. 

Séptimo  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión capacidad de motivación 

con la inclusión  de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de 

la investigación, validado con la prueba U de Mann Whitney que da un 

valor p de 0.373 superior a 0.05. 

Octavo  Cuantitativamente, no se ha identificado una diferencia 

estadísticamente significativa en la dimensión interacción con la  inclusión  

de Facebook en la enseñanza, en el espacio tiempo de la investigación, 

validado con la prueba U de Mann Whitney que da un valor p de 0.373 

superior a 0.05. 
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RECOMENDACIONES 

1. Los estudios de investigación de tecnologías aplicadas a la educación, enfrentan 

entornos muy dinámicos, por lo que se recomienda investigaciones centradas 

más hacia un enfoque longitudinal prospectivo. Así mismo, optar por modelo    

mixto para levantar observaciones cualitativas y abarcar de mejor forma el 

estudio.  

2. Se debe capacitar y elevar  la exigencia de competencias digitales a los 

docentes, estas limitaciones agregan mayor distorsión en la evaluación de la 

aplicación de tecnologías. 

3. Las redes sociales son parte de la vida virtual de los estudiantes y en especial el 

uso de Facebook, abre las puertas a su articulación con sus actividades 

académicas, conforme  va innovando su oferta de servicios  a sus usuarios. Por 

lo que se invita a seguir investigando la innovación de Facebook  en el proceso 

de enseñanza. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO DE LA TESIS: 
INFLUENCIA DE LA INCLUSIÓN DE FACEBOOK EN SERVICIO DE LA CALIDAD PARA LA ENSEÑANZA DE 

UNA UNIVERSIDAD PÚBLICA–2020-II 

LÍNEA DE 

INVESTIGACIÓN 
Investigación en nuevas tecnologías en docencia virtual y modelos educativos en línea. 

AUTOR(ES): Puccio Quevedo Bruno Juan 

 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

¿Cómo influirá la inclusión 

de Facebook en el servicio 

de la calidad para la 

enseñanza? 

Determinar la influencia de 

Facebook en el servicio de 

la calidad para la 

enseñanza. 

 

La inclusión de Facebook en la 

enseñanza influye en el 

servicio de la calidad para 

enseñanza. 

 

 

 

Variable 

Independiente 

1 

Enseñanza bajo 

en la plataforma 

Virtual 

 

Variable 

independiente 

2 

• Adquisición 

• Organización 

• Recuperación 

• Metacognición y 

autorregulación. 

• Motivación 

 

• Adquisición 

• Organización 

• Recuperación 

• Metacognición y 

autorregulación. 

• Enfoque: 

Cuantitativo 

• Nivel: 

Experimental 

• Tipo: 

Cuasiexperimental 

• Diseño: 

G1   X   O1 

G2        O2 

• Unidad de análisis: 

Alumno del curso 

de Teoría de 
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Enseñanza bajo 

la plataforma y 

Facebook 

• Motivación Decisiones, de la 

Facultad de 

Ingeniería 

Industrial y de 

Sistemas de la 

Universidad 

Nacional de 

Ingeniería en el 

ciclo 2020 II.  

Variable 

dependiente 

Servicio de la 

calidad para la 

enseñanza 

• Usabilidad 

• Metodología 

• Recursos didácticos 

• Calidad del contenido 

• Organización de 

contenidos. 

• Capacidad de 

motivación. 

• Interacción. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas  Indicadores 

Medios de 

Certificación 

(Fuente / Técnica) 
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 ¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook en la 

usabilidad de los recursos 

digitales de enseñanza? 

 

¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook la 

metodología para la 

enseñanza? 

 

¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook en los 

recursos didácticos para la 

enseñanza? 

 

¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook en la calidad 

del contenido para la 

enseñanza? 

 

¿Cómo influirá la inclusión 

de Facebook en la 

Determinar la influencia de 

Facebook en la usabilidad 

de los recursos digitales de 

enseñanza. 

 

Determinar la influencia de 

Facebook en la metodología 

para la enseñanza. 

 

 

Determinar la influencia de 

Facebook los recursos 

didácticos para la 

enseñanza. 

 

Determinar la influencia de 

Facebook en la calidad del 

contenido para la 

enseñanza. 

 

Determinar la influencia de 

Facebook en la 

H1: La inclusión de Facebook 

en la enseñanza influye en la 

usabilidad de los recursos 

digitales de enseñanza. 

 

H2: La inclusión de Facebook 

influye en la metodología para 

la enseñanza. 

 

 

H3: La inclusión de Facebook 

influye en los recursos 

didácticos para la enseñanza. 

 

 

H4: La inclusión de Facebook 

influye en la calidad del 

contenido para la enseñanza. 

 

 

H5: La inclusión de Facebook 

en la enseñanza influye en la 

 • Operatividad. 

• Confiabilidad 

• Acceso 

 

 

• Procesos 

• Compromiso 

• Efectividad 

• Evaluación 

 

• Contenidos. 

• Actividades 

• Comunicación 

 

 

• Efectividad 

• Alcance 

 

 

• Estructura 

 

• Fuente: alumnos del 

curso de Teoría de 

Decisiones de las 

secciones ST114 y 

ST111 Facultad de 

Ingeniería Industrial 

y Sistemas de la 

Universidad 

Nacional de 

Ingeniería, del ciclo 

académico 2020 II.. 

• Técnica: 

Encuesta 

. 
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organización de 

contenidos para la 

enseñanza? 

 

¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook en la 

motivación de la 

enseñanza? 

 

¿Cómo influye la inclusión 

de Facebook en la 

interacción para la 

enseñanza? 

 

organización de contenidos 

para la enseñanza. 

 

 

Determinar la influencia de 

Facebook, en la motivación 

para la enseñanza. 

 

 

Determinar la influencia de 

Facebook, en la interacción 

para la enseñanza. 

organización de contenidos de 

enseñanza. 

 

 

H6: La inclusión de Facebook 

influye en la motivación para la 

enseñanza. 

 

 

H7: La inclusión de Facebook 

influye en la interacción para la 

enseñanza. 

 

 

 

 

• Afectividad. 

• Valor. 

• Expectativas 

 

 

• Recursos 

• Interpersonales. 
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ANEXO 2: MATRICES DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Operalización de las variables independientes 

Variable  

Independiente 1 
Dimensiones Indicadores 

Enseñanza bajo 

en la plataforma 

Virtual 

Adquisición 
Clase con metodología de aula invertida. 

Material didáctico: teórico y práctico 

Organización 
Estructura modular del curso 

Formación de grupos de trabajo 

Recuperación 
Plataforma Virtual y Repositorio Google 

Drive 

Metacognición y 

autorregulación 
Participación activa en clase 

Motivación Dinámicas grupales en plataforma 

Variable  

Independiente 2 
Dimensiones Indicadores 

Enseñanza bajo 

la plataforma y 

Facebook 

Adquisición 
Clase con metodología de aula invertida. 

Material didáctico: teórico y práctico 

Organización 
Estructura modular del curso 

Formación de grupos de trabajo 

Recuperación 
Plataforma Virtual y Repositorio Google 

Drive 

Metacognición y 

autorregulación 

Participación activa en clase 

Interacción en Facebook 

Motivación Dinámicas grupales en Facebook 

Nota. La tabla desagrega las variables independientes en sus dimensiones e 

indicadores. 
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Operalización de la variable dependiente: servicio de la calidad para la enseñanza.  
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Nota. La tabla desagrega la variable dependiente en sus dimensiones e indicadores. 



ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOPILACIÓN DE DATOS 

 

Nombre del 

Instrumento: 
SERVICIO DE LA CALIDAD PARA LA ENSEÑANZA 

Autor del 

Instrumento: 
Puccio Quevedo, Bruno Juan 

Definición 

Conceptual: 

El estudio de cómo aprenden los estudiantes en entornos virtuales ha cobrado gran interés, su 

percepción en la idoneidad de las propuestas de enseñanza constituye una oportunidad innovar 

y responder de la mejor forma a sus procesos de aprendizaje. Para su elaboración, se ha tomado 

la propuesta desarrollada por Guel, Pintor, y Gómez (2016). Basado en una evaluación en siete 

dimensiones: usabilidad, metodología, recursos didácticos, calidad del contenido, organización 

de contenidos, motivación e interacción. 

Población: 43 alumnos, divididos en dos grupos, 21 alumnos grupo experimental y 22 alumnos grupo de 

control. 

V
a
ri
a
b
le

 

  

D
im

e
n

s
ió

n
 

Indicador Preguntas 

Escalas 

          

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

S
E

R
V

IC
IO

 D
E

 L
A

 C
A

L
ID

A
D

 P
A

R
A

 L
A

 E
N

S
E

Ñ
A

N
Z

A
 

U
s
a

b
ili

d
a

d
 

Operatividad 
1. Nivel de facilidad de navegación y uso de 

aplicaciones. 

          

Confiabilidad 1. Nivel de confiabilidad del soporte digital.           

Acceso 1. Nivel de facilidad de acceso.           

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

Procesos 1. Nivel de calidad de las actividades.           

Compromiso 
1. Nivel de compromiso del docente en la 

enseñanza. 

          

Efectividad 
1. Nivel de compresión de los temas.           

2. Nivel de dominio alcanzado.           

Evaluación 1. Nivel de justicia en el sistema de evaluación.           

R
e

c
u

rs
o

s
 

d
id

á
c
ti
c
o
s
 

Contenidos 
1. Nivel de calidad del soporte digital de los 

contenidos. 

          

Actividades 
1. Nivel de calidad del soporte digital de las 

actividades. 

          

Comunicación 
1. Nivel de calidad de las herramientas de 

comunicación. 
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C
a

lid
a

d
 d

e
l 

c
o
n
te

n
id

o
 Efectividad 

1. Nivel de facilidad de comprensión de los 

contenidos. 

          

Alcance 1. Nivel de utilidad de los contenidos. 
          

O
rg

a
n
iz

a
c
ió

n
 d

e
 

c
o
n
te

n
id

o
s
 

Estructura 1. Nivel de funcionalidad de la estructura. 

          

M
o

ti
v
a

c
ió

n
 

Afectividad 
1. Nivel de comodidad en el entorno de 

desarrollo de las actividades. 

          

 
2. Nivel de satisfacción en su participación 

individual en las actividades. 

          

 
3. Nivel de satisfacción de trabajar en equipo 

en las actividades. 

          

Valor 
1. Nivel de importancia de lo aprendido para la 

carrera. 

          

Expectativas 

1. Nivel de confianza personal para superar las 

demandas de esfuerzo de aprendizaje del 

curso. 

          

In
te

ra
c
c
ió

n
 

Recursos 
1. Nivel de utilización de los recursos para su 

aprendizaje. 

          

Interpersonale

s 

1. Nivel de participación personal en las 

actividades. 

          

2. Nivel de apoyo y participación de los 

compañeros en las actividades cooperativas. 

          

3. Nivel de atención del profesor a las 

consultas. 
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ANEXO 4: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

JUICIO DE EXPERTO 

Estimado Especialista: 

Siendo conocedores de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad 

de nombrarlo como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenido del instrumento 

de recolección de datos: 

1. Cuestionario ( X   ) 2. Guía de entrevista (   ) 3. Guía de focus group  (   )  

4. Guía de observación (   ) 5. Otro ___________________ (   ) 

 

Presentó la matriz de consistencia y el instrumento, la cual solicitó revisar 

cuidadosamente, además le informo que mi proyecto de tesis tiene un enfoque: 

1. Cualitativo (  ) 2. Cuantitativo ( X  ) 3. Mixto (   ) 

 

Los resultados de esta evaluación servirán para determinar la validez de contenido del 

instrumento para mi proyecto de tesis de pregrado. 

 

Título del proyecto de 

tesis: 

INFLUENCIA LA INCLUSIÓN DE FACEBOOK EN 

SERVICIO DE LA CALIDAD PARA LA ENSEÑANZA EN 

UNA UNIVERSIDAD PÚBLICA–2020-II 

Línea de 

investigación: 

Investigación en nuevas tecnologías en docencia virtual y 

modelos educativos en línea. 

 

De antemano le agradezco sus aportes. 

 

Estudiantes autores del proyecto: 

Apellidos y Nombres Firma 

Puccio Quevedo Bruno Juan 

 

 

Asesor(a) del proyecto de tesis: 

Apellidos y Nombres Firma 

Dr. Ángel Salvatierra Melgar  

 

 

Santa Anita, 20 de octubre del 2020 
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Experto 1 
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Experto 2 
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Experto 3 
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ANEXO 5:  CAPTURA DE INSTRUMENTO SOLICITANDO AUTORIZACIÓN Y 

PARTICIPACIÓN ANÓNIMA. 
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ANEXO 6: CONSTANCIA DE AUTORIZACIÓN  

 

 
 


