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Resumen 
 

El presente trabajo presentó los temas sobre la plataforma educativa 

Edmodo y la calidad del servicio desde la perspectiva de los estudiantes de 

secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en el periodo 2021 en 

Lima; cuya finalidad fue determinar la influencia del uso Edmodo en la calidad del 

servicio. 

La metodología fue de tipo aplicado, nivel explicativo, enfoque cuantitativo, 

método hipotético deductivo y de diseño no experimental, correlacional. La 

información se recabó de una población de 264 estudiantes del nivel secundaria, 

de donde se seleccionó una muestra de 157 estudiantes a través de un muestreo 

probabilístico.  Se aplicó la técnica de la encuesta para recoger los datos, mediante 

cuestionarios validados por expertos para medir ambas variables, determinando su 

confiabilidad por el coeficiente de alfa de Cronbach. 

Los resultados obtenidos con la prueba de regresión logística ordinal, con un 

valor p-valor = 0,000 < 0,05; expuso que la variable calidad de servicio es explicada 

por el modelo Pseudo R2 de Cox y Snell fue de 13.2 % y de Nagelkerke de 21.4 %, 

probando que el uso de Edmodo tiene una influencia significativa en la calidad de 

servicio del Consorcio Educativo juan Pablo Peregrino. 

 

Palabras clave: Edmodo, calidad de servicio, plataforma educativa.  
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Abstract 

 

The present work presented the topics on the Edmodo educational platform 

and the quality of the service from the perspective of the high school students of the 

Juan Pablo Peregrino Educational Consortium in the 2021 period in Lima; whose 

purpose was to determine the influence of Edmodo use on the quality of the service. 

The methodology was applied type, explanatory level, quantitative approach, 

deductive hypothetical method and non-experimental, correlational design. The 

information was collected from a population of 264 high school students, from which 

a sample of 157 students was selected through probability sampling. The survey 

technique was applied to collect the data, using questionnaires validated by experts 

to measure both variables, determining their reliability by Cronbach's alpha 

coefficient. 

The results obtained with the ordinal logistic regression test, with a p-value = 

0.000 <0.05; stated that the quality of service variable is explained by the Pseudo 

R2 model of Cox and Snell was 13.2% and that of Nagelkerke was 21.4%, proving 

that the use of Edmodo has a significant influence on the quality of service of the 

Juan Pablo Peregrino Educational Consortium. 

 
Keywords: Edmodo, quality of service, educational platform. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En los últimos años, es de gran importancia tocar temas relacionados con la 

calidad del servicio de diversas organizaciones incluyendo el sector educativo. De 

acuerdo a Ropa (2014) el problema de la calidad del servicio en la educación nace 

a partir de la ineficiente gestión del conocimiento y la falta de desarrollo del personal 

importante de la comunidad educativa, desde los docentes hasta el personal 

administrativo y operativo.   

Durante el confinamiento producto del COVID-19 que conllevó al cierre 

masivo de la educación presencial en más 138 países y el alejamiento de las aulas 

de 1.370 millones de niños y jóvenes (Unesco, 2020); aparece el desafío que deben 

enfrentar los centros educativos, llevar la calidad del servicio educativo al entorno 

virtual, con un enfoque centrado en la capacidad adaptativa de las instituciones. 

En este contexto, España implementó el Plan Digital de Centro, que brinda 

un enfoque central a los recursos pedagógicos digitales que permitan su 

adecuación al proceso de aprendizaje, que permite generar un proyecto compartido 

que involucre a todo integrante de una comunidad educacional, con el propósito de 

guiarlos en referencia al uso de la tecnología en beneficio de los estudiantes 

(Ministerio de Educación y Formación Profesional, 2020) 

En Chile la crisis sanitaria ha evidenciado con mayor claridad el problema 

referente a la calidad del servicio educacional que se brinda, recayendo en que las 

condiciones que se poseen son insuficientes, haciendo énfasis en la infraestructura 

y conectividad, como en las escasas competencias digitales y manejo de las TICs 

en el personal docente y administrativo para brindar el servicio a los estudiantes. 

Ante ello la entidad superior educativa de Chile estableció un Plan de Acción de 

aseguramiento de la Calidad de la Educación 2020-2023, que busca brindar 

orientación para el desarrollo de la currícula, otorgar recursos pedagógicos de 

calidad que considere tanto a la educación presencial como a distancia. El plan se 

encuentra diseñado para ser aplicado durante los próximos cuatro años, 

permitiendo la flexibilidad de adaptación a los nuevos contextos que puedan 

presentarse ante la incertidumbre que genera la pandemia (Mineduc, 2020). 

En Ecuador los problemas de la calidad educativa se centran en la falta de 
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flexibilidad de la cultura educativa que permita sentar condiciones para implementar 

estrategias en el servicio educativo presencial o virtual. Esta situación fue afrontada 

diseñando un Currículo Priorizado por subniveles, promoviendo procesos de 

aprendizaje autónomo que puedan aplicarse de manera remota o semipresencial, 

basados en trabajo colaborativo y manejo de las tecnologías, que permitan 

desarrollar habilidades académicas que puedan aplicarse en la vida (Ministerio de 

Educación de Ecuador, 2020). 

De acuerdo a Eliot (2017) el problema en Perú recae en la necesidad de un 

cambio integral de las capacidades humanas; tanto para el desempeño pedagógico 

como para la gestión administrativa; siendo esta de suma importancia pues es 

reconocida por Minedu como base de la calidad educativa. Es por ello que se 

implementa la estrategia educativa Aprendo en casa, aplicada durante la 

emergencia sanitaria, que dejó como resultado solo un 65 % de familias satisfechas 

con la calidad de la educación impartida y un 83 % que considera que de utilidad 

continuar con la plataforma durante el retorno a clases presenciales (Minedu, 2020). 

 Por su parte las instituciones educativas particulares de Perú respondieron 

a los problemas de calidad en el servicio educativo, que resultaron de la 

emergencia, con procesos experimentales como el uso de celulares, laptops, 

tablets; y a través de correo electrónico, grupos de WhatsApp y plataformas como 

Zoom, Classroom, Edmodo, entre otras.  Para Ocaña y Fernández (2020) esto 

conlleva al surgimiento de nuevos entornos de enseñanza - aprendizaje que buscan 

satisfacer la demanda educativa actual entre los integrantes de la organización 

educacional.  

Ante la problemática que conllevó la virtualidad como único medio de 

enseñanza, el Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino ubicado en el distrito de 

San Martín de Porres decidió optar por la plataforma virtual Edmodo para solucionar 

algunos aspectos de la calidad al brindar el servicio educacional a distancia que no 

se encuentran al nivel esperado, tales como la falta de herramientas digitales de 

los docentes  que le permitan desarrollar las competencias digitales a los 

estudiantes, falta de acceso y supervisión al material didáctico y un nivel de 

comunicación bajo por parte del área administrativa con la comunidad educativa.  

 



3 
 

En consecuencia, se planteó la siguiente pregunta de investigación: ¿Cómo 

influye el uso de Edmodo en la calidad del servicio educativo en estudiantes de 

secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021?, del 

mismo modo se plantean las preguntas específicas:(1) ¿Cómo influye la 

interactividad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021?, (2) ¿Cómo influye la 

flexibilidad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021?, (3) ¿Cómo influye la 

ubicuidad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021?, (4) ¿Cómo influye la 

escalabilidad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021? Y (5) ¿Cómo influye la 

persuabilidad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021? 

Así mismo, el presente estudio mencionó como justificación teórica, al 

presentar información relevante y actualizada que permiten analizar las variables 

de estudio con el fin de fortalecer el conocimiento y ofrecer antecedentes para 

futuras investigaciones que atañen al tema. Esto es posible gracias a los aportes 

teóricos de los autores como Del Valle (2020) para la variable Edmodo y Mateos 

(2019) para calidad de servicio 

En cuanto a lo práctico, la investigación brindó aportes sobre la plataforma 

Edmodo y su influencia sobre la calidad del servicio educativo bajo la óptica de los 

estudiantes nivel secundaria, lo que contribuyó con información valiosa para futura 

toma de decisiones, diseño de planes de trabajo y mejoras oportunas del servicio 

brindado en el entorno virtual en bien de la comunidad educativa del Consorcio 

Juan Pablo Peregrino, incluyendo docentes, estudiantes y padres de familia. 

En cuanto lo metodológico, se realizó una investigación de tipo aplicado y 

nivel explicativo con enfoque cuantitativo. Se aplicó el cuestionario como 

instrumento para recoger información relevante de las variables a una muestra de 

157 estudiantes de nivel secundaria, siendo una encuesta con resultados medibles 

y analizables por métodos estadísticos, que fueron expuestos a expertos quienes 

certificaron su validez. Los resultados fueron analizados a través de una prueba de 
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normalidad de Kolmogorov-Smirnov para conocer el nivel de significancia que 

rechace o no la hipótesis planteada. 

Por consiguiente, se presentó como la hipótesis general: El uso de Edmodo 

influye en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino. Lima, 2021 y como hipótesis específicas: (1) La interactividad influye 

significativamente sobre la calidad del servicio educativo en estudiantes de 

secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021, (2) La 

flexibilidad influye significativamente sobre la calidad del servicio educativo en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 

2021, (3) La ubicuidad influye significativamente sobre la calidad del servicio 

educativo en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino en Lima, 2021, (4) La escalabilidad influye significativamente sobre la 

calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del Consorcio 

Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021 y (5) La persuabilidad influye 

significativamente sobre la calidad del servicio educativo en estudiantes de 

secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021. 

Así mismo, se estableció como objetivo general:  Determinar si el uso de 

Edmodo influye la calidad de servicio en estudiantes de secundaria del Consorcio 

Educativo Juan Pablo Peregrino. Lima, 2021 y los específicos: (1) Establecer la 

influencia de la interactividad en la calidad del servicio educativo en estudiantes de 

secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021, (2) 

Establecer la influencia de la flexibilidad en la calidad del servicio educativo en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 

202, (3) Establecer la influencia de la ubicuidad en la calidad del servicio educativo 

en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino en 

Lima, 2021, 4) Establecer la influencia de la escalabilidad en la calidad del servicio 

educativo en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino en Lima, 2021 y (5) Establecer la influencia de la persuabilidad en la 

calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria del Consorcio 

Educativo Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Desde la perspectiva internacional, se ha tomado en consideración lo 

realizado por Atif Manzoor (2018), en referencia a la calidad del servicio en las 

escuelas secundarias públicas, haciendo uso de una metodología de enfoque 

cuantitativo y con un nivel descriptivo, de diseño no experimental; adicionalmente 

la población estuvo integrada por 100 estudiantes del nivel con una muestra de 

carácter censal, se empleó como técnica la encuesta mediante la aplicación un 

cuestionario de 25 preguntas estructurado en 5 indicadores: fiabilidad, capacidad 

de respuesta, calidad docente, empatía y tangibles. El análisis de los resultados 

demostró que los indicadores con mayor satisfacción son la confiabilidad con 93 % 

y calidad docente (94 %); mientras que las áreas con tendencia a ser débiles son y 

la capacidad de respuesta (91 %), empatía (88 %) y tangibles (70 %). La tabla de 

valuación indica que la calificación promedio de expectativa del servicio es 4.84 de 

5.0; lo que demuestra que, aunque los estudiantes tienen altas expectativas de la 

escuela sobre el servicio, no esperan un 100 % de calidad. 

Jayawardena (2018), realizó una investigación desde la perspectiva de los 

estudiantes referente a la calidad de servicio educativo en una escuela secundaria 

de Sri Lanka, cuya metodología seleccionada fue de enfoque cuantitativo y de nivel 

descriptivo con diseño no experimental, seleccionando una muestra de 400 

estudiantes de una población de 2500, es decir que la muestra fue intencional, a 

juicio del propio investigador. Se empleó la técnica de la encuesta con un 

cuestionario de 30 preguntas que miden diferentes aspectos de la calidad del 

servicio el cual fue validado y determinado su confiabilidad previa al inicio del recojo 

de la misma información. En referencia al análisis, se pudo aseverar que el 18,0 % 

de los estudiantes, se encuentra muy satisfecho con la calidad del servicio que 

recibe, el 74,0 % se encuentra moderadamente satisfecho y el 8,0 % está 

completamente insatisfecho.  

Rodriguez y Gravini (2019), establecieron la relación del uso de las 

plataformas educativas con el desempeño académico en el área de ciencias 

sociales con una metodología de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo con 

diseño cuasi experimental, tomando en cuenta una población de 320 estudiantes  

de secundaria divididos de los 4 grupos  y una muestra seleccionada de 36 
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estudiantes, además la técnica seleccionada fue la encuesta y se empleó como 

instrumento el cuestionario de 44 preguntas, el cual inicialmente se validó por 

opinión de expertos como también se determinó su confiabilidad por el coeficiente 

de Cronbach. Luego de aplicar los cuestionarios y realizar un comparativo, los 

investigadores llegaron a la conclusión que el uso de las plataformas conlleva a un 

progreso en el desempeño y rendimiento de los estudiantes, ya que el 92,0 % 

ubicados en niveles de desempeño mínimo y mejoraron el nivel de comprensión 

lectora y un 4,0 % se ubicó en el nivel avanzado; logrando disminuir el porcentaje 

de alumnos con desempeño insuficiente. 

Mejía (2018) en su investigación sobre el uso de Edmodo como recurso para 

las actividades escolares tuvo como objetivo determinar el impacto que genera 

dicha plataforma en los estudiantes, así como su importancia en la gestión de 

actividades escolares. La investigación es de tipo cuantitativa, con una población 

de 56 estudiantes de secundaria y una muestra seleccionada de 81 estudiantes con 

un muestreo probabilístico sencillo de 67, además, para recabar información se 

empleó el cuestionario con 16 preguntas el cual fue validado y determinado su 

confiabilidad. Referente al análisis de los resultados arrojó el 62,7 % de los 

encuestados considera que Edmodo es importante para su desempeño académico, 

23,9 % que es muy importante, 9,0 % poco importante y un 4,5 % nada importante. 

Se trabajó con un rango de error del 5,0 %, que nos permite concluir que el uso 

Edmodo es un factor de aprendizaje que despierta interés y creatividad. 

Al – Essa (2018) en su tesis sobre el impacto de Edmodo para el aprendizaje 

combinado para promover la gramática en inglés en estudiantes de secundaria, 

realizó un estudio cuantitativo con un diseño cuasi experimental pues aplicó pre y 

post test. La muestra estuvo centrada en 44 alumnas del 11° grado de estudios 

(nivel secundario) las cuales fueron divididas en dos grupos de 22 cada uno; se 

aplicó la técnica del test que contenía preguntas relacionadas al curso de 

gramática. Se aplicó el pre test por igual a ambos grupos para determinar que se 

encontraban en un nivel similar de aprendizaje y luego solo a uno de los grupos se 

le dio actividades programadas en Edmodo, mientras que el otro recibió clases 

regulares. Posteriormente se aplicó el post test de 24 preguntas, los datos 

recabados arrojan una puntuación media para el grupo experimental de 20,36 para 
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el grupo de control de 18; el nivel de significancia es 0.028, que al ser menor de 

0.05 les permitió concluir que existe un impacto positivo al usar las actividades de 

Edmodo para promover el dominio de la gramática de los estudiantes 

Se consideran los siguientes antecedentes nacionales: Segura (2018), en su 

estudio referido a la gestión educativa y con la calidad de servicio en los estudiantes 

una institución educativa, realizó una investigación de enfoque cuantitativo, nivel 

descriptivo y diseño no experimental de corte trasversal, analizado al recabar 

información de una población de 92 estudiantes con una muestra censal, haciendo 

uso de cuestionarios estructurados a partir de 40 ítems. Sobre el análisis sometido 

a los datos, arrojó que 39 estudiantes (42,4 %) consideraron que la calidad de 

servicio es moderada, mientras que 53 alumnos (57,6 %) reconoce que la calidad 

es alta. Además, considerando que el valor que se obtuvo fue de 0,729, mayor al 

valor crítico establecido 0.071, lo cual permitió inferir que existe relación entre la 

gestión educativa y la calidad del servicio en estudiantes de secundaria. 

Benites (2018), en su estudio, sobre la calidad del servicio educativo de una 

institución realizó una investigación de enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y 

diseño no experimental de cote transversal, empleando la técnica de la encuesta y 

como instrumento el cuestionario de 30 ítems. La población estuvo conformada por 

149 estudiantes de nivel secundaria de donde se obtuvo como resultado que el 82,0 

% de la población considera que la calidad del servicio educativo es buena, 

midiendo fiabilidad, seguridad y empatía tanto del personal docente como 

administrativo: el 18,0 % consideró que la calidad del servicio no siempre satisface 

sus expectativas, ya que han tenido malas experiencias con el personal, con una 

muestra de 149 elementos, se observa que de acuerdo al programa de fiabilidad 

Alfa de Cronbach el nivel de confianza de la variable es estudio es de 0,751.  

Huarcaya (2021), en su estudio sobre la gestión escolar con la calidad del 

servicio educativo en estudiantes de secundaria, presentó una investigación de 

enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y nivel correlacional, aplicando una encuesta 

como técnica, mediante un cuestionaron de 48 ítems; empleando una población de 

74 estudiantes de la cual se extrajo una muestra de 62 participantes obteniendo 

resultados que indican que un 72,6 % (45) de encuestados consideran regular la 

calidad del servicio educativo, un 24,2 % (15) que es mala, y el 3,2 % (3) la 
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consideran buena; con una significancia de 0,522 lo que significa una correlación 

positiva que avala la hipótesis que existe una relación significativa entre el uso de 

entre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo, es decir, que una 

eficiente gestión en la escuela, causa efectos positivos sobre la calidad del servicio 

o viceversa.  

Chapilliquén (2020) en su investigación sobre el progreso de competencias 

digitales de estudiantes nivel secundaria, recabó los datos a través de un enfoque 

cuantitativo, con un nivel explicativo de comprobación de una hipótesis causal, 

empleando como instrumento el cuestionario a una muestra de 162 estudiantes 

divididos en dos grupos. Dicha investigación tuvo como propósito dar a conocer el 

desenvolvimiento de la competencia digital con apoyo de la Plataforma Edmodo en 

estudiantes de secundaria. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de tipo 

aplicado, como de nivel explicativo, además, se utilizaron cuestionarios para 

recabar información de las variables, aplicados a 162 estudiantes que fueron 

divididos en dos grupos. Los resultados arrojan que el 85,4 % tiene un nivel alto de 

conocimiento y el 79,3 % tiene un nivel alto de uso de la herramienta digital; el 79,3 

% tiene un nivel medio de acceso y procesamiento de la información digital, el 58.3 

% tiene un nivel medio de ética en el uso de la información digital y un 54,9 % tiene 

un nivel medio de comunicación de diferentes formatos digitales. El nivel de 

significancia es α = 0,05; lo que permite comprobar que la plataforma Edmodo 

posee efectividad sobre la labor conjunta estudiantil permitiendo interactuar entre 

los miembros que son parte del proceso educativo (estudiante, docente).  

Vera (2021), en su estudio referente al uso de la plataforma Edmodo y su 

posible efecto sobre las competencias de ciencias sociales en estudiantes de 

secundaria, presenta una investigación de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y 

nivel correlacional, aplicando la técnica de la encuesta a través del instrumento del 

cuestionaron; empleando una muestra de 70 alumnos en la cual arrojó de resultado 

que el 9 % (nunca usa Edmodo, 54 % lo usa a veces y un 37 % lo usa siempre. 

Esta investigación presentó un grado de correlación positiva de 0.621, 

adicionalmente el Rho-Spearman 0,621 y la significancia bilateral es 0.00, por lo 

tanto y siendo menor a 0.05 se rechaza la hipótesis nula, avalando la hipótesis que 

existe una relación significativa entre el uso de Edmodo y las competencias en un 
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área académica, enfocada desde la perspectiva de los estudiantes, es decir que la 

instauración óptima de la Plataforma Edmodo, causa efecto significativo sobre las 

competencias del área sociales,  enfocada desde la perspectiva de los estudiantes.  

La presente investigación contiene teorías que sirven de base como 

fundamento para implementar la plataforma educativa Edmodo. De acuerdo a León 

(2021) el Conductismo de Skinner propone un modelo pedagógico donde el 

conocimiento se comprende como una suma de informaciones obtenidas de forma 

lineal, dejando de lado procesos cognoscitivos, centralizando el desarrollo del 

aprendizaje en el educador con un papel transmisor de conocimiento y 

administrador de disciplina, apoyado en el estímulo y castigo hacia los estudiantes. 

El Cognitivismo es una teoría expuesta por Piaget entre los años 1950 y 

1955, que postula que se debe orientar los contenidos educativos y adquisición de 

conocimiento de acuerdo con la edad y la maduración biológica que atraviesan los 

individuos. Esta teoría pedagógica descentraliza al docente, pues se enfoca en la 

relación del estudiante con su mundo exterior mediante los sentidos y el aprendizaje 

significativo que puede gracias a sus habilidades complejas cognitivas (Saldarriaga 

et al., 2016) 

El Construccionismo, de acuerdo a Saldarriaga (2016), propone que el 

proceso de aprendizaje es complejo, pues el conocimiento es una construcción 

propia del sujeto que se realiza en cualquier entorno con el que tenga interacción; 

de esta forma coloca al estudiante como un ser capaz de procesar e interpretar la 

información para convertirla en un nuevo conocimiento, logrando realizar nuevas 

construcciones mentales a partir de cada experiencia previa. De acuerdo a 

Requena (2008) en la actualidad el uso de las TICs fortalece el aprendizaje 

constructivista, pues su entorno permite actividades de exploración y creación del 

conocimiento. 

Finalmente, Siemens propuso una nueva teoría llamada Conectivismo, 

tomando como base el Conductismo, el Cognitivismo y el Construccionismo, en la 

que presentó un modelo de aprendizaje más allá del individuo, entendiendo que el 

proceso de adquirir conocimiento puede estar fuera de cada individuo, siendo 

encontrado en organizaciones o bases de datos. Esta teoría es el paradigma 

educativo moderno del período digital, debido a que la tecnología ha generado un 
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impacto en la manera en que nos relacionamos por la ilimitada accesibilidad a la 

información y bajo esta premisa el aprendizaje se convierte en la capacidad de 

reconocer los flujos de la información relevante y poder seguir este flujo para 

adquirir un conocimiento significativo (Santander, 2018). 

Edmodo es una red creada en el 2008 con fines educativos y de corte global, 

que promueve la conexión de alumnos con otros usuarios y los recursos que sean 

necesarios para alcanzar su mayor potencial. Con usuarios de escuelas alrededor 

del mundo que superan los 100 millones, lleva a docentes, estudiantes y padres de 

familia más de 700 millones de recursos educativos. De esta manera, esta 

plataforma fomenta la conectividad de la comunidad educativa permitiendo la 

interacción de sus miembros. La plataforma ofrece herramientas de comunicación 

que permite interactuar a través de publicaciones y mensajes, adicionalmente 

ofrece una comunidad para la interacción con otros docentes para compartir 

experiencias y recursos pedagógicos. Contiene herramientas de organización a 

través de carpetas y planificadores integrados, y herramientas de evaluación a 

través de asignaciones, mediante cuestionarios interactivos y juegos en línea. En 

adición, Edmodo permite a los padres de familia la comunicación permanente con 

los docentes a través de su servicio de mensajería con reportes de calificaciones, 

permitiendo un mejor control y registro de progreso des estudiante (Edmodo, 2021). 

Para Diaz (2017), Edmodo permite la comunicación virtual entre estudiantes 

y docentes, interactuando a través de mensajes y aportes de las actividades 

asignadas, la plataforma permite adjuntar archivo de diferentes tipos y enlaces, 

establecer actividades calendarizadas, así como evaluaciones y retroalimentación 

de las actividades.  Entre los beneficios de Edmodo se encuentran que el servicio 

es gratuito, permite el registro de estudiantes, en su mayoría, menores de edad; 

por tal motivo la página es privada y cuenta con acceso restringido a través de un 

usuario y contraseña, de forma que los docentes puedan contralar el ingreso solo 

de los estudiantes y evitar así que personas ajenas a la comunidad educativa 

ingresen.  

Solis (2017) destaca entre las principales funciones de Edmodo:  la gestión 

académica a través de asignaciones y gestión de calificaciones, privacidad con 

cuentas y usuarios asignados para el ingreso, la comunicación mediante 
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herramientas de mensajería, fácil acceso para los padres de familia que facilita el 

control y seguimiento de progreso, los recursos educativos en diferentes tipos de 

formatos, creación de comunidades que permiten agrupar a docentes y alumnos de 

la institución educativa.  Adicionalmente reconoce algunas características: incentiva 

el auto aprendizaje a través de la creación de conexiones, fomenta el trabajo 

colaborativo, incrementa la identificación con la comunidad educativa, prepara a los 

estudiantes para la convivencia virtual manteniendo su privacidad. 

Para Durak (2017) Edmodo incrementa la accesibilidad, tanto para docentes 

estudiantes e incluso padres de familia, ya que pueden acceder en cualquier lugar 

y momento. Edmodo presenta un proceso que permite el control del aula, ya que 

los alumnos necesitan ingresar a través de usuario y contraseña; una vez dentro 

del aula virtual la interacción se realiza a través de asignaciones y actividades 

empleando diversas herramientas de la aplicación. Gracias a sus funciones y 

herramientas Edmodo puede ser empleado por el docente en dos escenarios: para 

la ejecución del curso de forma sincrónica o como respaldo a través de actividades 

de forma asincrónica. 

De acuerdo a Arréguez y Fernández (2020) indicaron que Edmodo es una 

herramienta idónea para la expansión del aula por su interfase y entorno amigable, 

tanto para estudiantes como docentes; la plataforma permite una amplia variedad 

de actividades para interactuar con los estudiantes y promover que estos participen 

activamente, favoreciendo su autonomía y la construcción de nuevos aprendizajes. 

Edmodo permite que la transición de educación presencial a virtual sea una 

experiencia enriquecedora con nuevas oportunidades de aprendizaje.  

Referente a las dimensiones de Edmodo se considera como primera 

dimensión a la interactividad, comprendido como los recursos y herramientas que 

brinda la plataforma a los usuarios para relacionarse tanto con otros usuarios, como 

con el entorno y sus contenidos (Del valle, 2019). Dentro de esta dimensión 

podemos destacar dos indicadores: (a) comunicación, calidad de las herramientas 

para comunicarse con otros estudiantes y docentes (b) asignaciones, entrega de 

tareas y retroalimentación  

Como segunda dimensión se considera flexibilidad, comprendido la 

adaptabilidad de la plataforma a las necesidades de los usuarios; también permite 
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al usuario gestionar de forma eficiente su tiempo disponible, así como los horarios 

de entrada a la plataforma y los espacios adaptados para este fin. En cuanto a la 

curva de aprendizaje, se encuentra relacionada a las capacidades de cada usuario 

y al objetivo curricular (Del valle, 2020). Dentro de esta dimensión podemos 

destacar dos indicadores: (a) adaptabilidad, comprendido como la cantidad de 

tiempo que destinan los estudiantes al estudio en la plataforma, (b) resultados de 

aprendizaje, comprendido como la percepción del alumno sobre el nivel de ayuda 

que le brinda la plataforma para alcanzar los logros establecidos, (c) evaluación, la 

percepción de los alumnos sobre las evaluaciones en sus diferentes modalidades. 

Como tercera dimensión se considera: ubicuidad, referido a la característica 

de estar presente y tener acceso a la plataforma en diferentes lugares con internet, 

lo que permite accesibilidad a pesar de la ubicación del usuario los dispositivos que 

emplee para el acceso (Del valle, 2019). Dentro de esta dimensión podemos 

destacar dos indicadores: (a) accesibilidad, comprendido como el grado de facilidad 

para acceder y navegar en la plataforma, (b) conectividad, comprendido como la 

calidad de internet que tienen los estudiantes, (c) uso de dispositivos digitales, 

referido a la relación con os tipos de dispositivos usados por los estudiantes. 

La cuarta dimensión considerada a la escalabilidad, es la cualidad de 

incrementar su capacidad de trabajo o el tamaño del sistema sin involucrar el 

desarrollo normal de sus funciones (Del valle, 2019). Dentro de esta dimensión 

podemos destacar los indicadores: (a) innovación, comprendido como los nuevos 

contenidos y recursos que presenta el sistema, (b) capacidad interna, comprendido 

como la capacidad del sistema para mantener su normal funcionamiento con 

archivos en diferentes formatos y tamaños. 

Como quinta dimensión se considera la persuabilidad, término que refiere a 

las palabras persuasión y usabilidad, permitiendo la integración de cuatro 

cualidades: funcionalidad, interactividad, usabilidad y ubicuidad, características que 

cumple Edmodo de forma cabal. Adicionalmente su semejanza con Facebook 

contribuye a que la navegación y gestión de herramientas y comunicación sea de 

fácil acceso para el estudiante y el resto de usuarios de la comunidad educativa 

(Del valle, 2019). Dentro de esta dimensión podemos destacar los indicadores: (a) 

persuasión, comprendido como la capacidad de persuadir sobre algunas 
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decisiones del usuario en relación a la plataforma (b) usabilidad, que comprende la 

percepción que tienen los estudiantes acerca de la utilidad y nivel de uso de los 

recursos y herramientas.   

En relación a la segunda variable Arellano (2017) reconoce la calidad de 

servicio como un concepto estrechamente ligado a la satisfacción del cliente, que 

comprende que el servicio cubra e incluso supere lo que se ha ofrecido; relacionado 

con la percepción y las expectativas del cliente, por lo que el instrumento de 

medición y evaluación que emplean las empresas debe ser la permanente 

comunicación y retroalimentación del servicio brindado. El autor recalca dos 

aspectos muy relevantes: conocimiento pleno de los clientes, tanto necesidades 

como expectativas, y manejo de personal idóneo y capacitado para esta función. 

Camino et al., (2017) describe al servicio como un producto mixto, con mayor 

porcentaje de características intangibles, pero algunas tangibles que la percepción 

del cliente con la intervención decisiva del factor humano; los autores reconocen 

cinco dimensiones en relación a la valoración de la calidad del servicio de los 

clientes: (a) Confiabilidad, comprendida como la capacidad de ofrecer un servicio 

de una forma exacta, consciente y segura, (b) Respuesta, es decir mide la 

puntualidad de la entrega de un servicio, (c) Seguridad, el grado de conocimiento y 

manejo de habilidades blandas de los empleado, (d) Empatía, atención 

personalizada y con protocolos de atención establecidos, (e), Tangibles, referido a  

la valoración del aspecto físico del servicio. 

Afshan (2018) indicó que la calidad de servicio en el ámbito educativo no es 

sólo importante, sino esencial como indicador de excelencia educativa; ya que la 

valoración positiva sobre la calidad del servicio ejerce influencia directa en la 

satisfacción de la población estudiantil, logrando incrementar la cantidad de 

usuarios por las referencias e imagen positiva. 

Para Mateos (2019) el concepto de calidad ha evolucionado en el tiempo, 

desde ser reconocido como un atributo de un producto o servicio, hasta la 

actualidad donde la calidad involucra a todos los aspectos de una empresa. 

Actualmente la calidad se reconoce como la capacidad de mantener una mejora 

continua del producto o servicio para ser competitivos y mantenerse en el mercado; 

bajo esta premisa es importante que el personal se sienta involucrado y 
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comprometido, dispuestos a acceder a programas de capacitación y aprendizaje; 

siempre incluyendo la retroalimentación del cliente como un indicador primario de 

desempeño. El autor reconoce tres dimensiones importantes en la calidad del 

servicio: (a) Calidad en la atención al cliente, comprendido como la medición de la 

experiencia integral del cliente del producto o servicio, (b) Comunicación, 

comprendida como la forma en que las empresas crean vínculos con los clientes y 

(c) Gestión de quejas y reclamos, comprendida como la capacidad de la empresa 

de afrontar las disconformidades, convertirlas en información valiosa de su servicio 

y convertirla en oportunidades de mejora. 

Referente a las dimensiones de calidad de servicio que se considera las 

dimensiones propuestas por Mateos (2019):  Calidad en la atención al cliente, 

comprendido como la medición de la experiencia integral del cliente del producto o 

servicio, eta dimensión permite detectar, corregir y evitar la posibles 

disconformidades que se produzcan en relación al servicio brindado; para esta 

dimensión se consideran los indicadores (a) el rendimiento percibido, comprendido 

como el logro que los estudiantes consideran haber alcanzado tras el uso del 

servicio (b) expectativas, referido a lo que los estudiantes esperan recibir del 

servicio educativo y (c) nivel de satisfacción, comprendido como el grado de 

conformidad de los estudiantes con el servicio, relacionado con el grado de lealtad. 

Como segunda dimensión se considera la comunicación, comprendida como 

la forma en que las empresas crean vínculos con los clientes para generar una 

relación a largo plazo, especialmente importante en una institución educativa, que 

genere imagen de marca positiva y valor en el mercado (Mateos, 2019), para esta 

dimensión se consideran los indicadores (a) seguridad, comprendido como la 

percepción de los estudiantes del nivel de conocimiento del personal sobre las 

características, ventajas y adaptabilidad del servicio (b) confiabilidad, comprendido 

como la capacidad de conocer las necesidades de cada cliente para orientarlo al 

servicio más necesario generando confianza, c) escucha activa, comprendida como 

la capacidad de comprender al cliente y expresar nuestra respuesta de forma clara, 

(d) asertividad refriéndose a la capacidad de expresar ideas de forma clara, objetiva 

y directa, sin transgredir al interlocutor, (e) empatía, comprendida como la 

percepción del estudiante para sentirse comprendido. 
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Como tercera dimensión se considera gestión de quejas y reclamos, 

comprendida como la capacidad de la empresa de afrontar las disconformidades, 

convertirlas en información valiosa de su servicio y convertirla en oportunidades de 

mejora (Mateos, 2019). Para esta dimensión se consideran los indicadores (a) 

disposición de la organización para resolver problema, comprendida como la 

capacidad de quien brinda la atención y servicio de mantener una actitud enfocada 

en la resolución de problemas, (b) eficacia en la resolución de conflictos, la 

capacidad de identificar el problema, gestionarlo y mantener al cliente informado y 

(c) tiempo oportuno para resolución de quejas y reclamos; comprendido como la 

capacidad de responder dentro de un plazo establecido. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación  
La presente investigación fue de tipo aplicado, de acuerdo se encontró 

orientada a resolver de forma objetiva y práctica la problemática planteada, basada 

en la investigación pura que brinda el marco teórico (Ñaupas et al., (2018). La 

investigación buscó resolver el problema planteado sobre la influencia del uso de 

Edmodo en la calidad del servicio educativo en estudiantes de secundaria con la 

ayuda de las teorías y antecedentes existentes de las investigaciones previas. 

La investigación fue de nivel explicativo y nos permitió entender las causas 

de los hechos o fenómenos de diferentes tipos, las condiciones en que se 

presentaron y la relación con dos o más variables (Hernández et ál., 2014). 

Mediante la investigación se buscó entender la influencia del uso de la plataforma 

Edmodo en la calidad de servicio, enfocado desde la perspectiva de los estudiantes 

de secundaria. 

El enfoque empleado fue cuantitativo, debido a que la investigación se 

encontró centrada en el análisis numérico de los datos obtenidos a través de 

preguntas específicas sobre el fenómeno o variables de estudio, permitiendo 

plasmarlos en indicadores estadísticos y tablas para realizar una interpretación 

objetiva. Este enfoque tuvo el objetivo de interpretar la realidad a través de 

instrumentos medible y cuantificables (Pimienta. 2012). La presente investigación 

toma datos recabados acerca del uso de la plataforma Edmodo y la calidad de 

servicio a través de la elaboración del instrumento del cuestionario, elaborado para 

la población estudiantil de alumnos de secundaria del Consorcio Educativo Juan 

Pablo Peregrino. 

Se aplicó el método hipotético – deductivo, de acuerdo a Ñaupas (2014) este 

método parte de la hipótesis a la deducción para determinar la veracidad de los 

fenómenos o hechos mediante el principio de falsación, a través de cuatro pasos 

establecidos: observación del problema, formulación de hipótesis, deducción de las 

consecuencias y verificación. Esta investigación planteó la hipótesis que el uso de 

la plataforma Edmodo influye en la calidad de servicio, bajo la percepción de los 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo Peregrino, 
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siguiendo los pasos establecidos que nos lleven a la verificación que determine la 

veracidad de dicha hipótesis. 

Se empleó el diseño es no-experimental, porque no se expuso a los 

estudiantes a condiciones especiales, para poder analizar en la realidad actual si el 

uso de la plataforma Edmodo influye en la perspectiva de los estudiantes sobre la 

calidad del servicio. Hernández et ál (2014), menciona que el diseño no 

experimental se basa en la observación de los fenómenos analizables en su estado 

natural, describiendo la relación causa efecto de las variables en un tiempo y 

contexto determinado. Se presenta el gráfico que corresponde a este estudio según 

Hernández et al. (2014, p. 157) es: 

servicio y             represente la influencia de la variable independiente sobre la 

variable dependiente. 

 

3.2 Variables y operacionalización  
Variable independiente:  Edmodo 

Definición conceptual: De acuerdo a Diaz (2017), Edmodo es una plataforma 

educativa gratuita que permite la comunicación virtual entre estudiantes, docentes 

y padres de familia, interactuando a través de diversas herramientas gestión que y 

recursos pedagógicos.  

Definición operacional: Esta variable será medida por un cuestionario de 27 

ítems, con valoración de la escala de Likert. 

V2: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Para Mateos (2019) la calidad de servicio es un 

concepto ligado a la satisfacción del cliente, relacionado con la percepción subjetiva 

de los clientes y la valoración de su experiencia integral. 

Definición operacional: La calidad de servicio es evaluada desde la 

percepción de los alumnos de secundaria, será medida por un cuestionario de 24 

ítems, con valoración de la escala de Likert con cinco posibles respuestas.  

X                 Y  

                                            
Dónde: X representa el uso de la plataforma Edmodo, Y es la calidad de 
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3.3 Población, muestra y muestreo  
Respecto al universo poblacional, el cual fue integrado por 264 estudiantes 

comprendidos desde el primer al quinto grado de secundaria de las dos sedes del 

Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de la Paz. Da acuerdo a Hernández et 

al., (2014), el término población se le atribuye a un conglomerado de posibles casos 

que poseen algunas especificaciones concretas similares, los cuales son punto de 

investigación.  

 

Tabla 1 
Población de estudio 

Institución educativa Grado N° de estudiantes 

Consorcio Educativo 
Jua Pablo Peregrino 

1° 67 

2° 52 

3° 43 

4° 56 

5° 46 

Total                                  264 
 

 La muestra estará conformada por 157 estudiantes comprendidos entre el 

primer y quinto año de secundaria; de acuerdo Cabezas et ál. (2018), la muestra es 

la selección de una porción de la población, seleccionada para para ser analizada 

y poner en evidencia aspectos relevantes que puedan ser replicados al total de la 

población. 

Para determinar el tamaño de la muestra se empleó la siguiente fórmula con 

un grado de confianza de 95% y un margen de error del 5%: 

n =
Z2 x p x q x N

E2 (N − 1) + Z2 x p x q 
 

Ocurrencia (50%); q = No ocurrencia (50%)” 

 

 

Dónde: 

“n = ?; N = Población; Z = % Confianza (95%); E = % Error (5%); p = 
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Cabe resaltar se empleó una población para este estudio de 265 estudiantes 

de nivel secundario, de donde se realizó el cálculo muestral:  

(1,96)2(0,50)(0,50)(265)
(0.05)2(264-1)+(1,96)2(0,50)(0,50)

 

                                                            n = 157. 
Para Hernández, et al (2014) el muestro es el proceso para seleccionar un 

grupo de individuos de una población para recabar datos sobre un fenómeno; el 

muestreo realizado es probabilístico, ya que las unidades muestrales fueron 

tomadas en cuenta de manera aleatoria.  

 

Tabla 2 
Muestra de estudio 

Institución educativa Grado Población Factor Muestra 

Consorcio Educativo 
Jua Pablo Peregrino 

de la Paz 

1° 67 0,596 40 
2° 52 0,596 31 
3° 43 0,596 26 
4° 56 0,596 33 
5° 46 0,596 27 

Total 264  157 
 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  
 En la presente investigación se empleó la técnica de la encuesta; 

considerando que para Hernández y et al, (2014), la técnica el conjunto de 

actividades que emplea el investigador para hacer posible la recolección de datos 

de las variables propuestas.  

El instrumento seleccionado es el cuestionario, elaborado con 51 preguntas 

direccionadas a la muestra establecida con la finalidad de recabar datos sobre las 

variables de Edmodo y la calidad de servicio. Cabe resaltar para Ñaupas (2014) es 

un instrumento a través del cual se formulan una serie de preguntas escritas en un 

documento o cédula, estas preguntas deber guardar estrecha relación con la 

hipótesis y las variables, ya que su finalidad es recolectar datos para comprobar la 

veracidad de la hipótesis. 
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Tabla 3 
Operacionalización de Edmodo 

 Nota. Dimensiones de María Elena del Valle Mejías   
 

Tabla 4 
Operacionalización de calidad de servicio 

Nota. Dimensiones de Miguel Ángel Mateos de Pablo Blanco  

Dimensiones Indicadores ítems Escala 
Niveles o 

rangos 

Interactividad 

 

-Comunicación e 

interacción. 

-Asignaciones, entrega 

de asignaciones 

1, 2, 3 

 

4, 5, 6 

Siempre = 5 

Casi siempre = 4 

A veces = 3 

Casi nunca = 2 

Nunca    = 1 

Deficiente  

28 - 65 

 

Moderado  

66 - 103 

 

Eficiente  

104 - 40 

 

 

 

 

 

Flexibilidad 

 

-Adaptabilidad al 

estudiante 

-Resultado sobre el 

aprendizaje 

7, 8 

 

9, 10, 11, 12 

Ubicuidad 

 

-Accesibilidad 

-Conectividad 

-Uso de dispositivos 

digitales 

13, 14, 15 

16, 17 

18, 19 

Escalabilidad 

 

-Innovación 

-Capacidad interna 

20, 21 

22, 23, 24 

Persuabilidad 

 

-Persuasión 

-Usabilidad 

25, 26 

27, 28 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o 
rangos 

Calidad de 
atención al 
cliente 
 

-Rendimiento percibido 
-Expectativas 
-Nivel de satisfacción 

1, 2 
3, 4, 5 

6, 7 Totalmente en 
desacuerdo = 1 
En desacuerdo = 
2 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo = 
3 
De acuerdo   = 4 
Totalmente de 
acuerdo = 5 

Bajo 
24 – 56 
 
Medio 
57-89 
 
Alto 
90-120 
 
 

Comunicación 
 

-Seguridad 
-Confiabilidad 
-Escucha activa 
-Asertividad 
-Empatía 

8, 9 
10, 11 
12, 13 
14, 15 
16, 17, 

18 
D3: Quejas y 
reclamos 
 

-Disposición para 
resolver problema 
-Eficacia en la resolución 
de conflictos 

19, 20, 
21 

 
22, 23, 

24 
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Tabla 5 
Ficha técnica de la variable Edmodo 

Nombre: Cuestionario: Edmodo 
Autor: Bach. Roxana Olga Cortez Ferrari 

Año: 2021 

Lugar: San Martin de Porres, Lima. 

Objetivo: Recoger información sobre Edmodo 
 
Muestra: 

157 estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino. 

Confiabilidad 0,975 de alfa de Cronbach. 
 
Escala de medición 
 

 

Likert, ordinal: 
(1) Nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) Casi siempre y 
(5) Siempre. 
 

Niveles Deficiente (28 - 65), moderado (66 - 103), eficiente (104 - 
140) 

Cantidad de ítems: 27 ítems. 

Tiempo: 30 minutos aprox. 

 

Tabla 6 
Ficha técnica de la variable calidad de servicio 

Nombre: Cuestionario: Calidad de servicio 
Autor: Bach. Roxana Olga Cortez Ferrari 

Año: 2021 

Lugar: San Martin de Porres, Lima. 

Objetivo: Recoger información sobre calidad de servicio 
 
Muestra: 

157 estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino. 

Confiabilidad 0,975 de alfa de Cronbach. 
 
Escala de medición 

 

Likert, ordinal: 
Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de 
acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente 
de acuerdo (5) 

Niveles Bajo (24 - 56), medio (57 - 89), alto (90 - 120) 

Cantidad de ítems: 24 ítems. 

Tiempo: 30 minutos aprox. 
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Tabla 7 
Baremación de las variables y dimensiones 

Variable independiente Deficiente Moderado Eficiente 

Edmodo 28-65 66-103 104-140 

D1: Interactividad 6-14 15-23 24-30 

D2: Flexibilidad 6-14 15-23 24-30 

D3: Ubicuidad  7-16 17-26 27-35 

D4: Escalabilidad 5-11 12-18 19-25 

D5: Persuabilidad 4-9 10-15 16-20 

Variable dependiente Bajo Medio Alto 

Calidad de servicio 24-56 57-89 90-120 

D1: Calidad de atención al cliente 7-16 17-26 27-35 

D2: Comunicación.  11-25 26-39 40-55 

D3: Gestión de quejas y reclamos  6-14 15-23 24-30 
 

3.5 Procedimientos  
 Para elaborar la investigación consideramos algunos pasos que se 

realizaron de modo secuencial, tales como: 

 Búsqueda y clasificación de fuentes para elaboración del marco teórico, a fin 

de proporcionar antecedente nacionales e internacionales que aporten referencias 

sobre estudios previos de las variables seleccionadas; de la misma manera se 

seleccionaron teorías que definan y presenten las dimensiones de las variables. 

 Posteriormente se solicitó formalmente al director de la institución educativa 

los permisos necesarios, tanto para el uso del nombre de la institución, como para 

la aplicación de los instrumentos. 

En base a la información obtenida y orientados al objetivo de estudio, se 

desarrollaron los instrumentos que nos permiten recolectar la data para su análisis 

y tabulación. 

  

3.6 Método de análisis de datos  
Los resultados recolectados de cada variable fueron sistematizados en una 

data, con la finalidad de almacenar toda la información recabada posterior a la 

aplicación de los instrumentos. 
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El análisis estadístico fue realizado con apoyo del software SPSS donde se 

colocaron los datos previamente almacenados. 

Luego se realizaron tablas y gráficos estadístico representando los 

resultados, consiguiendo elaborar un resumen de la información que presenta cada 

variable.  

En relación a la estadística inferencial se contrastó la normalidad con la 

prueba de Shapiro (<50) y Kolmogorov (>50) para comprobar las hipótesis 

establecidas. 

 

Tabla 8 
Prueba de normalidad 

Variables y dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Uso de Edmodo ,080 157 ,015 ,979 157 ,016 

Interactividad ,117 157 ,000 ,963 157 ,000 

Flexibilidad ,117 157 ,000 ,954 157 ,000 

Ubicuidad ,103 157 ,000 ,917 157 ,000 

Escalabilidad ,112 157 ,000 ,967 157 ,001 

Persuabilidad ,145 157 ,000 ,958 157 ,000 

Calidad de servicio ,068 157 ,076 ,965 157 ,001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

La prueba de normalidad (Anexo 10) evidenció a través de sus resultados 

que la significancia de las dimensiones menor a 0.05, permitiendo rechazar Ho, y 

llegando a concluir que ambas variables, Edmodo y calidad de servicio, y las 

dimensiones interactividad, flexibilidad, ubicuidad, escalabilidad y persuabilidad 

cuentan con una distribución no normal, de tal forma que se eligió refrendar las 

hipótesis a través de la regresión logística ordinal. 
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3.7 Aspectos éticos   
 La ética en el ámbito profesional es una cuestión moral que tiene relación 

con las acciones que se realizan al cumplir una fusión, debiendo estar enmarcadas 

en normas explicitas e implícitas orientas al bienestar social (Abreu, 2017). Bajo 

esta premisa, para la elaboración del presente estudio se consideró aspectos como 

los permisos respectivos, tanto para el uso del nombre de la institución educativa, 

como para la aplicación de los instrumentos; de igual manera se mantiene la 

reserva la identidad de los estudiantes que participaron el dicho estudio. Es 

importante mantener la objetividad, por lo que no se manipularon los datos 

obtenidos, adicionalmente se respetó los formatos establecimos por las normas 

APA en su actual edición y la propiedad intelectual de los autores empleados para 

la investigación 
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IV. RESULTADOS 

Uso de Edmodo vs calidad del servicio  
En relación a la tabla 9 figura 1, de los 157 estudiantes que integraron el estudio, el 

22,9 % de estudiantes usan la plataforma Edmodo de forma moderada, el 10,8 % 

de estudiantes percibe que la calidad del servicio es de nivel medio, el 12.1 % se 

encontró en el nivel alto de la calidad del servicio, además, el 77.1 % de estudiantes 

perciben un uso de la plataforma Edmodo de manera eficiente, donde el 7.6 % 

percibió que la calidad del servicio es de nivel medio y el 69.4 % que es de nivel 

alto. Los resultaron mostraron que la mayoría de estudiantes perciben como alta la 

calidad de servicio gracias a la valoración de la interactividad, flexibilidad, 

ubicuidad, persuabilidad y escalabilidad de Edmodo. 
 

Tabla 9 
Cruce entre el uso de Edmodo y calidad del servicio  

 
Calidad del servicio  

Total 
Bajo Medio Alto 

Uso de 
Edmodo 

Deficiente 
Recuento 0 0 0 0 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

Moderado 
Recuento 0 17 19 36 
% del total 0,0% 10,8% 12,1% 22,9% 

Eficiente 
Recuento 0 12 109 121 
% del total 0,0% 7,6% 69,4% 77,1% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 
% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 

Figura 1 
Descriptivo del uso de Edmodo y calidad del servicio  
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Interactividad vs calidad del servicio  
En relación a la tabla 10 y figura 2, de los 157 estudiantes del estudio, el 0.6% de 

estudiantes perciben una interactividad deficiente, el 0,6 % se encontró en el nivel 

alto de la calidad del servicio, adicionalmente el 35.7 % de estudiantes perciben 

una interactividad moderada donde el 12.1% consideró que la calidad del servicio 

es de nivel medio y el 23.6 % en nivel alto. El 63.7 % de estudiantes percibe una 

interactividad eficiente, de los cuales el 6.4 % se ubicó en un nivel medio de la 

calidad del servicio, y el 57.3 % indica un nivel alto. Los resultados mostraron que 

la percepción de la alta calidad de servicio de los estudiantes se debe a la 

valoración de la comunicación e interacción de la interactividad de Edmodo. 
 

Tabla 10 
Cruce entre la interactividad y calidad del servicio  

 
Calidad del servicio  

Total 
Bajo Medio Alto 

Interactividad 

Deficiente 
Recuento 0 0 1 1 
% del total 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 

Moderado 
Recuento 0 19 37 56 
% del total 0,0% 12,1% 23,6% 35,7% 

Eficiente 
Recuento 0 10 90 100 
% del total 0,0% 6,4% 57,3% 63,7% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 
% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 

 

Figura 2 
Descriptivo de la interactividad y calidad del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



27 
 

Flexibilidad vs calidad del servicio educativo 
En relación a la tabla 11 y figura 3, de los 157 estudiantes del estudio, el 0.6 % de 

estudiantes perciben que la flexibilidad es deficiente, de ellos el 0.6 % se ubicó en 

el nivel medio de la calidad del servicio, adicionalmente, el 29.9 % de estudiantes 

perciben una flexibilidad moderada, de ellos el 11.5 % percibió que la calidad del 

servicio es de nivel medio y el 18.5 % que es de nivel alto. El 69.4 % de estudiantes 

percibe una flexibilidad eficiente, donde el 6.4 % se ubicó en el nivel medio de 

calidad del servicio y el 63.1 % indicó un nivel alto. Los resultados mostraron que 

la percepción de la alta calidad de servicio de los estudiantes se debe a la 

valoración de la adaptabilidad y resultados del aprendizaje de la flexibilidad de 

Edmodo. 
 

Tabla 11 
Cruce entre la flexibilidad y calidad de servicio 

 
Calidad del servicio  

Total 
Bajo Medio Alto 

Flexibilidad 

Deficiente 
Recuento 0 1 0 1 

% del total 0,0% 0,6% 0,0% 0,6% 

Moderado 
Recuento 0 18 29 47 

% del total 0,0% 11,5% 18,5% 29,9% 

Eficiente 
Recuento 0 10 99 109 

% del total 0,0% 6,4% 63,1% 69,4% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 

% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 
 

Figura 3 
Descriptivo de la flexibilidad y calidad del servicio  
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Ubicuidad vs calidad del servicio educativo 
En relación a la tabla 12 y figura 4, de los 157 estudiantes del estudio, el 0.6 % de 

estudiantes perciben una ubicuidad deficiente, donde el 0.6 % se ubicó en el nivel 

alto de la calidad del servicio, adicionalmente, el 22.3 % de estudiantes perciben 

una ubicuidad moderada, de los cuales el 10.8% percibió que la calidad del servicio 

es de nivel medio y el 11.5 % en nivel alto. El 77.1 % de estudiantes percibe una 

ubicuidad eficiente, donde el 7.6 % se ubicó en el nivel medio de la calidad del 

servicio y el 69.4 % indicó un nivel alto. Los resultados mostraron que la percepción 

de la alta calidad de servicio de la mayoría de los estudiantes se debe a la 

valoración de la accesibilidad, conectividad y facilidad para ser usada en diferentes 

plataformas digitales, como indicadores de la ubicuidad de Edmodo. 
 

Tabla 12 
Cruce entre la ubicuidad y calidad del servicio  

 
Calidad del servicio  

Total 
Bajo Medio Alto 

Ubicuidad 

Deficiente 
Recuento 0 0 1 1 
% del total 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 

Moderado 
Recuento 0 17 18 35 
% del total 0,0% 10,8% 11,5% 22,3% 

Eficiente 
Recuento 0 12 109 121 
% del total 0,0% 7,6% 69,4% 77,1% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 
% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 

 
Figura 4 
Descriptivo de la ubicuidad y calidad del servicio  
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Escalabilidad vs calidad del servicio  
En relación a la tabla 13 y figura 5, de los 157 estudiantes del estudio, el 1.3 % de 

estudiantes perciben una escalabilidad deficiente, donde el 0,6% se ubicó en el 

nivel medio de la calidad del servicio y el 0,6 % en nivel alto. El 43.9% de 

estudiantes perciben una escalabilidad moderada, de los cuales el 12.1 % percibió 

que la calidad del servicio educativo es de nivel medio y el 31.8 % en nivel alto, 

finalmente, el 54.8 % de estudiantes percibe una escalabilidad eficiente, de los 

cuales el 5.7 % se ubicó en el nivel medio de la calidad del servicio y el 49.0 % en 

nivel alto. Los resultados mostraron que la valoración de aproximadamente la mitad 

de los estudiantes de la innovación y capacidad de almacenamiento que miden la 

escalabilidad no es tan alta como otros indicadores, por lo que la calidad de servicio 

en este resultado es menos elevada en relación a otras dimensiones. 
 

Tabla 13 
Cruce entre la escalabilidad y calidad del servicio 

 
Calidad del servicio 

Total 
Bajo Medio Alto 

Escalabilidad 

Deficiente 
Recuento 0 1 1 2 
% del total 0,0% 0,6% 0,6% 1,3% 

Moderado 
Recuento 0 19 50 69 
% del total 0,0% 12,1% 31,8% 43,9% 

Eficiente 
Recuento 0 9 77 86 
% del total 0,0% 5,7% 49,0% 54,8% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 
% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 

 

Figura 5 
Descriptivo de la escalabilidad y calidad del servicio  
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Persuabilidad vs calidad del servicio  
En relación a la tabla 9 y figura 6, de los 157 estudiantes de estudio, el 1.3% de 

estudiantes perciben una persuabilidad deficiente, donde el 0,6% se ubicó en el 

nivel medio de la calidad del servicio y el 0,6% en nivel alto, además, el 42.0 % de 

estudiantes perciben una persuabilidad de nivel moderado, de los cuales el 14.6 % 

percibió que la calidad del servicio educativo es medio y el 27.4 % en el nivel alto. 

El 56.7 % de estudiantes percibe una persuabilidad eficiente, donde el 3.2 % se 

ubicó en el nivel medio de la calidad del servicio y el 53.5 % en nivel alto. Los 

resultados mostraron que la valoración de los estudiantes sobre el grado de 

persuasión y usabilidad que miden la persuabilidad de Edmodo permite percibir un 

nivel de la calidad de servicio moderada a alta en la mayoría de la muestra. 
 

Tabla 14 
Cruce entre la persuabilidad y calidad del servicio  

 
Calidad del servicio  

Total 
Bajo Medio Alto 

Persuabilidad 

Deficiente 
Recuento 0 1 1 2 
% del total 0,0% 0,6% 0,6% 1,3% 

Moderado 
Recuento 0 23 43 66 
% del total 0,0% 14,6% 27,4% 42,0% 

Eficiente 
Recuento 0 5 84 89 
% del total 0,0% 3,2% 53,5% 56,7% 

Total 
Recuento 0 29 128 157 
% del total 0,0% 18,5% 81,5% 100,0% 

 

Figura 6 
Descriptivo de la persuabilidad y calidad del servicio  
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Resultados inferenciales 
De acuerdo a Romero-Saldaña (2016), se emplean las pruebas de 

normalidad con la finalidad de confirmar si la recolección de datos tomados de la 

muestra se puede considerar por su procedencia en un determinado modelo 

probabilístico, permitiendo a su vez establecer su tipo de distribución y el tipo de 

pruebas que aplicables para su comprobación. Igualmente, Romero-Saldaña indicó 

que la prueba de Kolmogorov-Smirnov es empleada para muestras superiores a 50 

integrantes, en cambio Shapiro – Wilk se emplea en caso de tener menos de 50 

integrantes en la muestra. 

Cabe resaltar que en eta investigación se empló la prueba K-S ya que el 

tamaño muestral es de 157 estudiantes. 

De esta forma y a modo de prueba, se plantearon los posibles escenarios: 

Ho:  Las variables Edmodo, calidad de servicio y las dimensiones interactividad, 

flexibilidad, ubicuidad, escalabilidad y persuabilidad siguen una distribución 

normal. 

Ha:  Las variables Edmodo, calidad de servicio y las dimensiones interactividad, 

flexibilidad, ubicuidad, escalabilidad y persuabilidad siguen una distribución 

no normal. 

Posteriormente se empleó como método para rechazar una de las hipótesis 

el p-valor, considerando que si α ≤ 0.05 se debe rechazar Ho, mientras que si α > 

0.05 no se debe rechazar Ho. En este caso α representa el nivel de significancia. 

Considerando que α tiene una confianza de 95 %, con un 5 % de margen de error. 

Una vez aplicada la prueba de normalidad los resultados mostraron que la 

significancia es inferior a 0.05, llevando a rechazar Ho, lo que con concluye que, 

tanto las variables Edmodo y calidad de servicio, como las dimensiones 

interactividad, flexibilidad, ubicuidad, escalabilidad y persuabilidad presentan 

distribución no normal, por lo que se decidió refrendar la hipótesis mediante la RLO.  

Juárez et ál. (2016) indicó que la RLO permite representar como depende la 

respuesta ordinal politómica que se encuentra enytre variantes predictoras para 

explicar la influencia de la variable Y sobre la variable X: 
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El análisis de la RLO involucra minimizar las discrepancias de la adición 

cuadrática de la variable dependiente sobre la variable independiente, 

comprendiendo a sus relaciones como la forma en que los cambios de la variable 

independiente influencian en el resultado, sujetándolo siempre a pruebas 

estadísticas para corroborar que es menor al doble del exponente de la veracidad 

de los de los valores. 

En cuanto al Pseudo-R2, presentó la propuesta o modelo de Cox y Snell, el 

que expresa que se comparan el modelo que se denomina nulo; el modelo de 

Pseudo-R2 de Nagelkerke y finalmente el Pseudo-R2 de McFadden, que efectúa el 

cálculo en la comparación de los modelos anteriores.  Según Espinoza (2018) para 

comprobar una hipótesis esta debe compararse con la realidad, así el investigador 

debe poner a prueba su supuesto a través de técnicas que contrasten si lo supuesto 

está en concordancia con la información base. En este sentido, solo pueden existir 

dos escenarios: el supuesto se apoya por datos previos y Ho se confirma, o no hay 

concordancia entre el supuesto y la información previa, donde se refuta Ho. 

En relación a la Ho, la comprobación estadística es distribuida de manera 

asintótica según una densidad Chi-cuadrada con (k-2)m de gl, en el cual la regla de 

elección: que se fija en el grado de sig=α por la que se rechaza la Ho al instante 

que la prueba estadística que se calcula es más grande al costo de repartición con 

un grado de sig. Referente a la prueba de bondad de ajuste, después de revisar los 

coeficientes regresores se procede a la revisión de ajuste del modelo; considerando 

que la RLO evidencia el cuadro Pseudo-R2 señalando el grado de ajuste del 

modelo relacionado con los datos; indicando que si el ajuste es cercano a cero no 
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es bueno, mientras que si se acerca a uno si es bueno. Referente al Pseudo-R2 

existen tres posibles estadísticos: Cox y Snell, que evidencia la comparación del 

modelo con m parámetros, justificada por basarse en el cálculo del log de 

verosimilitud de ambos modelos; Nagelkerke, variable que permite cubrir el 

intervalo (0.1) basando su cálculo en la función del log de verosimilitud de modelos 

nulos con me parámetro; y al final McFadden, que también basa su cálculo en 

relación del log de verosimilitud del modelo nulo y el de parámetros.  

 

Hipótesis general:  

Ho: El uso de Edmodo no influye significativamente sobre la calidad del servicio 

en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino 

de Lima, 2021.  

Ha: El uso de Edmodo influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

 

Tabla 15 
Ajuste de los datos de la hipótesis general 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo 
intersección 30,491    

Final 8,278 22,213 1 ,000 
Función de enlace: Logit. 
 

La tabla 15, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 22,213 , además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 

lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, el uso de Edmodo es factor predictor de la calidad del servicio desde la 

percepción de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino de Lima.   
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Tabla 16 
Pseudo R2 de la hipótesis general 

Cox y Snell ,132 

Nagelkerke ,214 

McFadden ,148 
Función de enlace: Logit. 
 

De la tabla 16, se infirió que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 0.132 lo que indicó que la parte de la varianza de la variable calidad 

de servicio es explicada por el modelo en un 13.2 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.214 

lo que indicó que la parte de la varianza de la variable calidad de servicio es 

explicada por el modelo en un y 21.4 %  

 

Hipótesis específica 1:  

Ho: La interactividad no influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

Ha: La interactividad influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

 
Tabla 17 
Ajuste de los datos de la hipótesis específica 1 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo 
intersección 21,909    

Final 8,430 13,479 2 ,001 
Función de enlace: Logit. 
 

La tabla 17, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 13,479 , además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 
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lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, la interactividad es factor predictor de la calidad del servicio desde la 

percepción de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino de Lima.   

 

Tabla 18 
Pseudo R2 de la hipótesis específica 1 

Cox y Snell ,082 
Nagelkerke ,134 
McFadden ,090 
Función de enlace: Logit. 
 

De la tabla 18, se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 0.082 lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión 

flexibilidad es explicada por el modelo en un 8.2 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.134 

lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión flexibilidad es explicada 

por el modelo en un y 13.4 %  
 

Hipótesis específica 2:  

Ho: La flexibilidad no influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

Ha: La flexibilidad influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  
 

Tabla 19 
Ajuste de los datos de la hipótesis específica 2 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo 
intersección 29,170    

Final 8,318 20,853 2 ,000 
Función de enlace: Logit. 
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La tabla 19, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 20,853, además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 

lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, la flexibilidad es factor predictor de la calidad del servicio desde la percepción 

de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima.   

 

Tabla 20 
Pseudo R2 de la hipótesis específica 2 

Cox y Snell ,124 

Nagelkerke ,202 

McFadden ,139 
Función de enlace: Logit. 
 

De la tabla 20, se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 0.124 lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión 

flexibilidad es explicada por el modelo en un 12.4 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.202 

lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión flexibilidad es explicada 

por el modelo en un y 20.2 %  

 

Hipótesis específica 3:  

Ho: La ubicuidad no influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

Ha: La ubicuidad influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  
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Tabla 21 
Ajuste de los datos de la hipótesis específica 3 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 
Sólo 
intersección 31,770    

Final 8,253 23,517 2 ,000 
Función de enlace: Logit. 
 

La tabla 21, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 23,517, además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 

lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, la ubicuidad es factor predictor de la calidad del servicio desde la percepción 

de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima.   

 
Tabla 22 
Pseudo R2 de la hipótesis específica 3 

Cox y Snell ,139 
Nagelkerke ,226 
McFadden ,157 
Función de enlace: Logit. 

 

De la tabla 22, se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 0.139 lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión 

ubicuidad es explicada por el modelo en un 13.9 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.202 

lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión ubicuidad es explicada por 

el modelo en un y 22.6 %  

 

Hipótesis específica 4:  

Ho: La escalabilidad no influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  
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Ha: La escalabilidad influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

 

Tabla 23 
Ajuste de los datos de la hipótesis específica 4 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo 
intersección 18,398    

Final 9,800 8,598 2 ,014 
Función de enlace: Logit. 
 

La tabla 23, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 8,598, además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 

lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, la escalabilidad es factor predictor de la calidad del servicio desde la 

percepción de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino de Lima.   

 

Tabla 24 
Pseudo R2 de la hipótesis específica 4 

Cox y Snell ,053 

Nagelkerke ,087 

McFadden ,057 
Función de enlace: Logit. 
 

De la tabla 24, se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 0.053 lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión 

escalabilidad es explicada por el modelo en un 5.3 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.087 

lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión escalabilidad es explicada 

por el modelo en un y 8.7 %  



39 
 

Hipótesis específica 5:  
Ho: La persuabilidad no influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

Ha: La persuabilidad influye significativamente sobre la calidad del servicio en 

estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino de 

Lima, 2021.  

 
Tabla 25 
Ajuste de los datos de la hipótesis específica 5 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo 
intersección 32,984    

Final 9,363 23,622 2 ,000 
Función de enlace: Logit. 
 

La tabla 25, evidencia que la diferencia del logaritmo de verosimilitud-2, se 

indicó que el modelo del informe obtuvo un chi-2 de 23,622, además el valor de la 

significancia fue inferior al margen de error, ello, llevó a rechazar la hipótesis nula, 

lo cual permitió concluir que el modelo de regresión propuesto es plausible, por 

ende, la persuabilidad es factor predictor de la calidad del servicio desde la 

percepción de los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo 

Peregrino de Lima.   

 

Tabla 26 
Pseudo R2 de la hipótesis específica 5 

Cox y Snell ,140 

Nagelkerke ,227 

McFadden ,157 
Función de enlace: Logit. 
 

De la tabla 26, se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell fue de 1.40 lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión 
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persuabilidad es explicada por el modelo en un 14.0 %  

Además, los resultados de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke fue de 0.227 

lo que indicó que la parte de la varianza de la dimensión persuabilidad es explicada 

por el modelo en un y 22.7 %  
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V. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados del estudio se dedujo de la prueba Pseudo R2 

de Cox y Snell indicó que la parte de la varianza de la variable calidad de servicio 

se explica por el modelo en un 13.2 %, mientras que Pseudo-R2 de Nagelkerke se 

explica por el modelo en 21.4 %, lo que confirma la hipótesis general planteada: el 

uso de Edmodo influye significativamente en la calidad de servicio, desde la 

perspectiva de los estudiantes de secundaria. Estos resultados concuerdan con los 

presentados por Vera (2021) en su estudio sobre el uso de Edmodo y las 

competencias digitales, donde refirió que existe una correlación de 0.594, el cual 

significa una correlación positiva moderada, además la significancia bilateral es 

0.00, el cual es menor a 0.05 demostrando así la relación entre ambas variables y 

rechazando la hipótesis nula.  De acuerdo a Del Valle (2019) Edmodo presenta 

dimensiones como interactividad, flexibilidad, ubicuidad, escalabilidad y 

persuabilidad; las cuales fueron medidas a través de los instrumentos, destacando 

a la flexibilidad y la ubicuidad como las dimensiones más valoradas por los 

estudiantes como indicadores de alta calidad de servicio; reforzando lo mencionado 

por Santander (2018), quien presentó la teoría del Conectivismo como el nuevo 

paradigma de la educación en la era digital, por el impacto que genera la tecnología 

en la manera en que nos relacionamos por la ilimitada accesibilidad a la 

información. De igual manera Rodriguez y Gravini (2019) en su investigación sobre 

el uso de las plataformas educativas y su relación con el desempeño académico en 

el área de ciencias sociales, llegaron a la conclusión que el uso de las plataformas 

conlleva a una mejora en el desempeño académico de los estudiantes, ya que el 

92 % ubicados en niveles de desempeño mínimo y mejoraron el nivel de 

comprensión lectora y un 4 % se ubicó en el nivel avanzado; logrando disminuir el 

porcentaje de alumnos con desempeño insuficiente. En este sentido cabe resaltar 

que Mateo (2020) se refirió a la calidad de servicio bajo el enfoque de la satisfacción 

del cliente, a través de dimensiones como la calidad de atención al cliente, la 

eficiencia de la comunicación y la gestión de quejas y reclamos; siento todas estas 

dimensiones posibles de ser atendidas por la plataforma Edmodo, gracias a su 

capacidad interactiva. Lo propuesto por el autor coincide con el estudio de 

Huarcaya (2021), quien una investigación sobre la gestión escolar y la calidad del 
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servicio educativo en estudiantes de secundaria, donde indicó que un 72,6 % (45) 

de encuestados consideran regular la calidad del servicio educativo, un 24,2 % (15) 

que es mala, y el 3,2 % (3) la consideran buena; con una significancia de 0,522 lo 

que significa una correlación positiva que avala la hipótesis que existe una relación 

significativa entre el uso de entre la gestión escolar y la calidad del servicio 

educativo. Lo expuesto se refuerza por el autor Afshan (2018), quien consideró que 

la calidad de servicio en el ámbito educativo es esencial como indicador de 

excelencia educativa; pues la percepción positiva de la calidad del servicio influye 

directamente en la satisfacción de la población estudiantil, logrando incrementar la 

cantidad de usuarios por las referencias e imagen positiva. 

 En relación al primer objetivo específico sobre la influencia de la 

interactividad en la calidad de servicio se dedujo que los resultados de la prueba 

Pseudo R2 de Cox y Snell fueron de 8.2 % y 13.4 % respectivamente, lo que indicó 

que esta dimensión predice una variación significativa en la calidad de servicio. Lo 

expuesto se refrenda con el autor Del Valle (2019), quien presentó a esta dimensión 

como los recursos y herramientas que brinda la plataforma a los usuarios para 

relacionarse tanto con otros usuarios, como con el entorno y sus contenidos; de 

donde destacó dos indicadores: la comunicación, calidad de las herramientas para 

comunicarse con otros estudiantes y docentes y las asignaciones, entrega de 

tareas y retroalimentación. Lo mencionado se relaciona directamente con lo 

expuesto por Arellano (2017), quien reconoce la calidad de servicio como un 

concepto estrechamente ligado a la satisfacción del cliente, que comprende que el 

servicio cubra e incluso supere lo que se ha ofrecido; por lo que la percepción de 

Edmodo supera las expectativas de los estudiantes. 

En relación al segundo objetivo específico sobre la influencia de la 

flexibilidad en la calidad del servicio se dedujo que los resultados de la prueba 

Pseudo R2 de Cox y Snell fueron de 12.4 % y 20.2 % respectivamente, lo que indicó 

que esta dimensión predice una variación significativa en la calidad de servicio. Esto 

coincide con lo expuesto por Del Valle (2019), quien destacó a la flexibilidad como 

la adaptabilidad de la plataforma a las necesidades de los usuarios, que permite al 

usuario gestionar de forma eficiente su tiempo disponible, así como los horarios de 

entrada a la plataforma y los espacios adaptados para este fin. Del valle, reconoció 

tres indicadores: la adaptabilidad, comprendido como la cantidad de tiempo que 
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destinan los estudiantes al estudio en la plataforma, resultados de aprendizaje, 

comprendido como la percepción del alumno sobre el nivel de ayuda que le brinda 

la plataforma para alcanzar los logros establecidos, y la percepción de los alumnos 

sobre las evaluaciones en sus diferentes modalidades. Esto coincide con lo 

expuesto por Camino et al., (2017), quien manifestó que la calidad de servicio se 

relaciona estrechamente con la empatía, atención personalizada y con protocolos 

de atención establecidos, en este caso medidos por la capacidad de Edmodo para 

adaptarse a cada usuario. 

En relación al tercer objetivo específico sobre la influencia ubicuidad en la 

calidad del servicio se dedujo que los resultados de la prueba Pseudo R2 de Cox y 

Snell fueron de 13.9 % y 22.6 % respectivamente, lo que indicó que esta dimensión 

predice una variación significativa en la calidad de servicio. Del Valle consideró a la 

ubicuidad como la característica de estar presente y tener acceso a la plataforma 

en diferentes lugares con internet, lo que permite accesibilidad a pesar de la 

ubicación del usuario los dispositivos que emplee para el acceso Destacó tres 

indicadores: accesibilidad, comprendido como el grado de facilidad para acceder y 

navegar en la plataforma, conectividad, comprendido como la calidad de internet 

que tienen los estudiantes y el uso de dispositivos digitales, referido a la relación 

con os tipos de dispositivos usados por los estudiantes.  

En relación al cuarto objetivo específico sobre la influencia de la 

escalabilidad en la calidad del servicio se dedujo que los resultados de la prueba 

Pseudo R2 de Cox y Snell fueron de 5.3 % y 8.7 % respectivamente, lo que indicó 

que esta dimensión predice una variación significativa en la calidad de servicio. Del 

valle consideró a la escalabilidad como la propiedad de aumentar la capacidad de 

trabajo o de tamaño del sistema sin comprometer su normal funcionamiento de 

donde destacó los indicadores: la innovación, comprendido como los nuevos 

contenidos y recursos que presenta el sistema y la capacidad interna, comprendido 

como la capacidad del sistema para mantener su normal funcionamiento con 

archivos en diferentes formatos y tamaños. 

En relación al quinto objetivo específico sobre la influencia de la 

persuabilidad en la calidad del servicio se dedujo que los resultados de la prueba 

Pseudo R2 de Cox y Snell fueron de 14.0 % y 22.7 % respectivamente, lo que indicó 
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que esta dimensión predice una variación significativa en la calidad de servicio. Del 

Valle sostuvo que esta dimensión provenía de las palabras persuasión y usabilidad, 

permitiendo la integración de cuatro cualidades: funcionalidad, interactividad, 

usabilidad y ubicuidad, características que cumple Edmodo de forma cabal. 

Adicionalmente su semejanza con Facebook contribuye a que la navegación y 

gestión de herramientas y comunicación sea de fácil acceso para el estudiante y el 

resto de usuarios de la comunidad educativa cabe destacar los indicadores: 

persuasión, comprendido como la capacidad de persuadir sobre algunas 

decisiones del usuario en relación a la plataforma y usabilidad, que comprende la 

percepción que tienen los estudiantes acerca de la utilidad y nivel de uso de los 

recursos y herramientas.   
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VI. CONCLUSIONES 
 

Primera: 
En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y Nagelkerke, 

se concluye que el uso de Edmodo influye significativamente en la calidad de 

servicio en los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo 

Peregrino, Lima 2021; evidenciando un efecto positivo de las dimensiones de la 

plataforma educativa en la percepción de la calidad de la institución educativa. 

Segunda: 

D En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y 

Nagelkerke, se concluye que la interactividad influye significativamente en la 

calidad de servicio en los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan 

pablo Peregrino, Lima 2021; reconociendo la eficiencia de sus indicadores como un 

impacto positivo en la percepción de la calidad de la institución educativa. 

Tercera: 

En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y Nagelkerke, 

se concluye que la flexibilidad influye significativamente en la calidad de servicio en 

los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo Peregrino, Lima 

2021; reconociendo la eficiencia de esta dimensión de alto impacto positivo en la 

percepción de la calidad de la institución educativa. 

Cuarta: 

En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y Nagelkerke, 

se concluye que la ubicuidad influye significativamente en la calidad de servicio en 

los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo Peregrino, Lima 

2021; reconociendo la eficiencia de esta dimensión como la de mayor impacto 

positivo en la percepción de la calidad de la institución educativa. 

Quinta: 

En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y Nagelkerke, 

se concluye que la escalabilidad influye significativamente en la calidad de servicio 

en los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo Peregrino, 
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Lima 2021; reconociendo la eficiencia de esta dimensión como la de menor impacto 

positivo en la percepción de la calidad de la institución educativa. 

Sexta: 

En relación a la información del modelo Pseudo R2 de Cox Snell y Nagelkerke, 

se concluye que la persuabilidad influye significativamente en la calidad de servicio 

en los estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan pablo Peregrino, 

Lima 2021; reconociendo la eficiencia de esta dimensión de alto impacto positivo 

en la percepción de la calidad de la institución educativa. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera: 
A los directivos y promotores del Consorcio educativo Juan Pablo peregrino, 

seguir utilizando la plataforma Educativa Edmodo en el retorno a clases 

presenciales, incorporando su uso en el desarrollo regular de la las actividades y 

adaptando la currícula para explotar la experiencia digital; ya que, gracias a su 

influencia positiva en la percepción de calidad, permitirá mejorar la imagen de 

marca y aumentar la población estudiantil.   

Segunda: 
A los directivos y promotores del Consorcio educativo Juan Pablo peregrino, 

orientar la calidad de servicio a la satisfacción de los clientes, reconociendo las 

necesidades actuales de los estudiantes y la importancia del desarrollo en entornos 

virtuales en el mundo actual; el incremento del índice de satisfacción permitirá 

fidelizar a los clientes. 

Tercera: 
Al personal docente del Consorcio educativo Juan Pablo peregrino, fortalecer 

las habilidades y competencias digitales que permitan integrar las TICs a las 

sesiones de aprendizaje, aprovechando al máximo las posibilidades que permite el 

uso de Edmodo y las interacciones que permite con otras herramientas digitales; 

formando estudiantes preparados para las demandas actuales, 

Cuarta:  
Al personal administrativo del Consorcio educativo Juan Pablo peregrino, 

implementar y explorar el uso de Edmodo como medio de comunicación integral 

con todos los involucrados de la comunidad educativa, ya que se ha demostrado 

su alto potencial como medio de comunicación interactivo de fácil acceso en 

diferentes dispositivos digitales; lo que permitirá agilizar y simplificar procesos 

administrativos. 

Quinta: 
A los padres de familia, involucrarse en el desarrollo de las actividades de los 

estudiantes en la plataforma Edmodo, para realizar el seguimiento que les permita 
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conocer el nivel de desempeño; de igual forma capacitarse para manejar de forma 

eficiente la plataforma; permitiendo así una supervisión eficiente del desarrollo 

académico. 

Sexta: 
A lo futuros investigadores, realizar estudios sobre las diversas plataformas 

educativas, explorando su potencial, influencia en diferentes variables; se sugiere 

aplicar un método experimental para medir a profundidad el impacto antes y 

después del uso de las plataformas. Estas investigaciones permitirán conocer y 

escoger entra las plataformas la que se adapte a la realidad más cercana.   
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

TÍTULO: Uso de Edmodo y calidad del servicio en estudiantes de secundaria del Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino. Lima, 2021 
AUTOR:  Bachiller Cortez Ferrari, Roxana Olga 
Problema general:  
¿Cómo influye el uso de Edmodo en la 
calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 
Problemas específicos:  
 
(1) ¿Cómo influye la interactividad en la 
calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 
 
(2) ¿Cómo influye la flexibilidad en la 
calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 
 
(3) ¿Cómo influye la ubicuidad en la 
calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 
 
(4) ¿Cómo influye la escalabilidad en la 
calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 
 

Objetivo general: 
Determinar la influencia del uso 
Edmodo sobre la calidad del servicio 
educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021 
Objetivos específicos: 
 
(1) Establecer la influencia de la 
interactividad en la calidad del 
servicio educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021. 
 
(2) Establecer la influencia de la 
flexibilidad en la calidad del servicio 
educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021. 
 
(3) Establecer la influencia de la 
ubicuidad en la calidad del servicio 
educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021. 
 
4) Establecer la influencia de la 
escalabilidad en la calidad del 
servicio educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021. 
 

Hipótesis general 
Existe influencia significativa del uso 
de Edmodo sobre la calidad del 
servicio educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021 
Hipótesis específicas: 
 
(1) La interactividad influye 
significativamente sobre la calidad 
del servicio educativo en estudiantes 
de secundaria del Consorcio 
Educativo Juan Pablo Peregrino en 
Lima, 2021. 
 
(2) La flexibilidad influye 
significativamente sobre la calidad 
del servicio educativo en estudiantes 
de secundaria del Consorcio 
Educativo Juan Pablo Peregrino en 
Lima, 2021. 
 
(3) La ubicuidad influye 
significativamente sobre la calidad 
del servicio educativo en estudiantes 
de secundaria del Consorcio 
Educativo Juan Pablo Peregrino en 
Lima, 2021. 
 
4) La escalabilidad influye 
significativamente sobre la calidad 
del servicio educativo en estudiantes 
de secundaria del Consorcio 
Educativo Juan Pablo Peregrino en 
Lima, 2021. 
 

VARIABLES  

Variable 1: Edmodo 

Dimensiones Indicadores 
ítems 

 
Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 

 
 
D1: Interactividad 
 
 
 
 
 
D2: Flexibilidad 
 
 
 
 
D3: Ubicuidad 
 
 
 
D4: Escalabilidad  
 
 
D5: Persuabilidad 
 
 
 

-Comunicación e 
interacción. 
-Asignaciones, 
entrega de 
asignaciones. 
 
-Adaptabilidad al 
estudiante 
-Resultado sobre 
el aprendizaje. 
 
-Accesibilidad 
-Conectividad 
-Uso de 
dispositivos 
digitales 
 
-Innovación 
-Capacidad interna 
 
-Persuasión 
-Usabilidad 

 
1, 2, 3  
 
4, 5 
 
 
6, 7, 8 
 
9,10, 11, 
12 
 
13,14,15 
16, 17 
18, 19 

 
Siempre 
(S) = 5              
Casi 
siempre 
(CS) = 4  
A veces 
(AV) = 3 
Casi nunca 
(CN) = 2 
Nunca (N) 
= 1                                   

 
 

Variable 2: Calidad de servicio 



(5) ¿Cómo influye la persuabilidad en 
la calidad del servicio educativo en 
estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo 
Peregrino en Lima, 2021? 

(5) Establecer la influencia de la 
persuabilidad en la calidad del 
servicio educativo en estudiantes de 
secundaria del Consorcio Educativo 
Juan Pablo Peregrino en Lima, 2021 

(5) La persuabilidad influye 
significativamente sobre la calidad 
del servicio educativo en estudiantes 
de secundaria del Consorcio 
Educativo Juan Pablo Peregrino en 
Lima, 2021. 
 
 
 
 
 
 
 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 
valores 

Niveles 
y 

rangos 
D1: Calidad en la atención 
al cliente 
 
 
 
 
 
D2: Comunicación 
 
 
 
 
 
D3: Gestión de quejas y 
reclamos 
 
 
 
 
 
 

-Rendimiento 
percibido 
-Expectativas 
-Nivel de 
satisfacción 
 
 
-Seguridad 
-Confiabilidad 
-Escucha activa 
-Asertividad 
-Empatía 
 
-Disposición 
para resolver 
problema 
-Eficacia en la 
resolución de 
conflictos 
-Tiempo 
oportuno para 
resolución de 
quejas y 
reclamos. 

1, 2, 3,  
 
4, 5, 6 
 
 
 
 
 
 
7, 8, 9, 10 
 
 
 
11, 12, 13 
 
14, 15 

Totalmente 
de acuerdo 
(TD) = 5 
De acuerdo 
(D) = 4 
Ni de 
acuerdo ni 
en 
desacuerdo 
(N) = 3 
En 
desacuerdo 
(ED) = 2 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
(TED) = 1  
 
  
 

 



Anexo 2. CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE EDMODO 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Lic. Roxana Cortez Ferrari, con Nro. DNI. 
40110227, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de una 
investigación de título: “Uso de Edmodo y calidad del servicio en estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino. Lima, 2021”, el cual tiene fines únicamente 
académicos manteniendo completa absoluta discreción.  
Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 
con un aspa en la alternativa correspondiente. Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 
siempre 
Variable 1: Edmodo. 
Escala autovalorativa 
Siempre               (S) = 5 
Casi siempre    (CS) = 4 
A veces                (AV) = 3 
Casi nunca    (CN)  = 2 
Nunca                                         (N)  = 1 
 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 
V1. Gestión del servicio. N CN AV CS S 

Dimensión 1: Interactividad      
1) Te comunicas con facilidad por medio de la mensajería y 
muro de la plataforma Edmodo. 

     

2) Interactúas al responder las ideas de tus compañeros en 
la plataforma Edmodo, valorándolas y/o haciendo aportes a 
su contribución. 

     

3) La plataforma Edmodo permite que participes de manera 
activa durante las clases virtuales. 

     

4) Dentro de las carpetas de las áreas curriculares, 
encuentra fácilmente las asignaciones propuestas por el 
docente. 

     

5) Es sencillo subir las tareas y actividades de los cursos 
propuestas por el docente en la plataforma Edmodo 

     

6) Me siento integrado a la comunidad educativa cuando 
interactuó en la plataforma Edmodo con mis docentes y 
compañeros. 
Dimensión 2: Flexibilidad.      
6) Considera que las horas diarias que navega en la 
plataforma Edmodo son apropiadas para alcanzar la 
culminación de las actividades propuestas por el docente. 

     

7) El calendario de la plataforma Edmodo, te permite 
organizar tu tiempo para cumplir con todas las actividades 
propuestas por tus docentes. 

     

8) Consideras que la plataforma Edmodo apoya a la mejora 
de tu aprendizaje.   

     

9) Los recursos (videos explicativos, mapas conceptuales, 
videos motivacionales, otros), le ayudan a comprender 
mejor los contenidos de las clases en los diferentes cursos. 

     



10) La plataforma Edmodo muestra todas las actividades 
realizadas con sus respectivas calificaciones 

     

11) Recibo explicación sobre el desarrollo de sus tares y 
calificaciones de parte del docente a través de la plataforma 
Edmodo. 

     

Dimensión 3: Ubicuidad.      
12) Es fácil el acceder a la plataforma Edmodo.        
13) Es fácil navegar en la plataforma Edmodo      
14) Es fácil encontrar el acceso a cada recurso (tareas, 
evaluaciones, videos, otros) en la plataforma Edmodo.   

     

15) Usas Edmodo en diferentes lugares (en tu casa, casa de 
parientes, lugares públicos, de viaje, otros) 

     

16) La plataforma Edmodo, presenta dificultades si usas de 
navegación o lentitud si usas más aplicaciones o navegas en 
otras páginas al mismo tiempo 

     

17) Hace uso de dispositivos digitales (Celular, Tablet, 
laptops), para acceder a la plataforma Edmodo. 

     

18) Puedo usar todas las herramientas de Edmodo con la 
misma facilidad en cualquier dispositivo digital (Celular, 
Tablet, laptops), 

     

Dimensión 4: Escalabilidad.         
19) Edmodo presentó nuevos recursos y herramientas 
(foros, evaluaciones, juegos, contenidos) durante el tiempo 
que lo estás usado. 

     

20) La plataforma Edmodo ha presentado actualizaciones de 
sistemas durante el tiempo que lo estoy usando. 

     

21) La plataforma Edmodo me permite almacenar 
información en el drive de Google. 

     

22) La plataforma Edmodo me permite entrar a otras 
páginas a través de enlace e hipervínculos. 
23) Puedo acceder con facilidad a las bibliotecas y galerías 
digitales en Edmodo 

     

Dimensión 5: Persuabilidad.       
24) Me siento motivado a desarrollar las actividades 
propuestas por mi docente en la Plataforma Edmodo. 

     

25) Utilizo los recursos que me ofrece la plataforma Edmodo 
(calendario, evaluaciones, agenda, otros.) 

     

26) Se me facilita la descarga de los contenidos de la 
plataforma Edmodo en Word, Power Point, Excel, otros. 

     

27) Posteo en el muro de la plataforma Edmodo información 
que aporte al tema que estoy estudiando. 

 

Muchas gracias 

 

 

 

 



Anexo3.CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Lic. Roxana Cortez Ferrari, con Nro. DNI. 
40110227, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de una 
investigación de título: “Uso de Edmodo y calidad del servicio en estudiantes de secundaria del 
Consorcio Educativo Juan Pablo Peregrino. Lima, 2021”, el cual tiene fines únicamente 
académicos manteniendo completa absoluta discreción.  
Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 
con un aspa en la alternativa correspondiente. Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo. 
Variable 2: Calidad de servicio 
Escala autovalorativa 
(1) Totalmente en desacuerdo  
(2) En desacuerdo 
 (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
 (4) De acuerdo   
(5) Totalmente de acuerdo 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 
V1. Calidad de servicio TED ED N DA TD 

Dimensión 1: Calidad de atención al cliente      
1) Durante las clases se percibe dominio de manejo de 
contenido de los docentes. 

     

2) Considero que los contenidos por los docentes y tutores 
(material de estudio, videos, actividades, lecturas, otros) 
son útiles para mi aprendizaje.  

     

3) Deseo continuar utilizando herramientas digitales 
durante mi formación educativa. 

     

4) Me gustaría que mis docentes compartan más contenido 
educativo para reforzar mi aprendizaje. 

     

5) El material didáctico proporcionado por los docentes es 
fácil de entender y desarrollar. 
6) Las herramientas digitales (Edmodo, Zoom, WhatsApp, 
otro) facilitan mi trabajo a distancia durante las clases 
virtuales. 

     

7) Los recursos educativos utilizados por el docente facilitan 
la comprensión del aprendizaje 
Dimensión 2: Comunicación      
8) Siento protegida la privacidad durante las actividades de 
aprendizaje. 

     

9) Considero confiable y veraz la información que 
comparten mis docentes y tutores. 

     

10) Es fácil comunicarme con mis docentes y tutores. 
11) Me siento confiado y animado a compartir mis 
opiniones y participar durante las actividades de 
aprendizaje. 

     

12) Cuando sugiero una mejora para las actividades de 
aprendizaje me siento escuchado por mis docentes y 
tutores. 

     



13)  Mis docentes y tutores expresan claramente sus ideas 
durante las actividades de aprendizaje. (clases, trabajos, 
tareas, otros) 

     

14) Mis docentes fomentan un ambiente de respeto 
durante las actividades de aprendizaje. 
15) El horario de atención para mis consultas sobre tareas 
asignadas se adapta a mis necesidades. 
16) Mis docentes crean trabajos colaborativos y de grupo 
durante las actividades de aprendizajes. 
17) Recibo encuestas de la institución educativa para saber 
si estoy satisfecho con el servicio. 
18) El área administrativa escucha mis sugerencias de 
mejora para los procesos internos (entrega de libros, 
medios de pago, otros). 
Dimensión 3: Gestión de quejas y reclamos      
19) Cuando tengo problemas (accesibilidad a las clases, 
inasistencias, otros) sé a quién solicitarle ayuda. 

     

20) Cuando tengo problemas de acceso a las clases virtuales 
me atienden con amabilidad. 

     

21) Las respuestas que me brindan me ayudan a solucionar 
el problema reportado.  

     

22) Es fácil presentar una queja o reclamo en la institución 
educativa.  

     

23) Cuando tengo dificultades durante las clases virtuales 
me indican el tiempo de espera y solución 

     

24) Las dificultades presentadas durante las clases virtuales 
se resuelven en el tiempo esperado. 

 

Muchas gracias 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Anexo 4. Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad 
 

Variables y dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Uso de la plataforma Edmodo ,080 157 ,015 ,979 157 ,016 

Interactividad ,117 157 ,000 ,963 157 ,000 

Flexibilidad ,117 157 ,000 ,954 157 ,000 

Ubicuidad ,103 157 ,000 ,917 157 ,000 

Escalabilidad ,112 157 ,000 ,967 157 ,001 

Persuabilidad ,145 157 ,000 ,958 157 ,000 

Calidad de servicio ,068 157 ,076 ,965 157 ,001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 
PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE EDMODO– PRUEBA PILOTO 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 
PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO– PRUEBA PILOTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7. Certificados de validez 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 


