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Resumen

El objetivo general de la investigacion es la influencia del uso de Moodle y la
atencion al cliente en una institucion educativa de Cusco, 2021. La muestra
estuvo compuesta por 50 docentes. EI método empleado fue el hipotético-
deductivo, el disefio fue no experimental, correlacional causal, se desarrollo la
técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario disefiado en Google
formularios que se utiliz6 para recoger informacion de los docentes. Para la
confiabilidad del instrumento se utilizo el alfa de Cronbach, para la variable uso
de Moodle fue de 0.878 y para la variable Atencién al cliente fue de 0.914. Para el
analisis descriptivo se realizo tablas de distribucion de frecuencias y el grafico de
barras. De acuerdo al estadistico regresion ordinal (R2) se concluyd la influencia
de la gestion de Moodle en la atencion al cliente en una institucion educativa
Cusco, 2021. (Nagelkerke= 0,124). Esto confirmé la hipétesis y el objetivo general

del estudio.

Palabras Clave: Calidad, Cliente, Moodle



Abstract

The general objective of the research is the influence of the use of Moodle and customer
service in an educational institution in Cusco, 2021. The sample consisted of 50 teachers.
The method used was hypothetical-deductive, the design was non-experimental, causal
correlational, the survey technique was developed and the instrument was a questionnaire
designed in Google forms that was used to collect information from teachers. For the
reliability of the instrument, Cronbach's alpha was used, for the variable use of Moodle it
was 0.878 and for the variable Customer service it was 0.914. For the descriptive analysis,
tables of frequency distribution and the bar graph were made. According to the ordinal
regression statistic (R2), the influence of Moodle management on customer service in an
educational institution Cusco, 2021 was concluded (Nagelkerke = 0.124). This confirmed

the hypothesis and the general objective of the study.

Keywords: Attention, Customer Moodle.



l. INTRODUCCION

Actualmente las diversas instituciones educativas en el mundo, han tomado
estrategias importantes para llegar a sus estudiantes a través de plataformas
educativas virtuales como Moodle, que permiten realizar aprendizajes de forma
mas idonea y facilitan a los docentes dirigir las actividades de aprendizaje en
forma remota y presencial de manera exitosa. De tal forma que el servicio al
cliente sea satisfactorio, porque en el producto educativo se insertan aspectos
tecnologicos para ser utilizados como herramientas de aprendizaje por
estudiantes y educadores; lo cual garantiza la satisfaccion de maestros y padres

de familia.

El mundo ha tenido grandes cambios que han transformado el aspecto
social, econdmico, tecnolégico y cultural. Accedemos a las redes de la
informacion a través del internet en forma exponencial; también utilizamos
diversas plataformas multimedia, programas computacionales para la educacion,
etc. Estos nuevos espacios virtuales de ensefianza-aprendizaje o aprendizaje
electronico lo llamaremos e-learning; en conclusion, la educacién virtual puede
mejorar el modo de ensefiar de los profesores a través de actividades de
aprendizaje mas dinamicas e interactivas (Alonso & Blazquez, 2016). El uso de
Moodle favorece en el trabajo de los docentes y beneficia a los estudiantes en su
aprendizaje. Segun Lépez-Tocon, (2021) se han utilizado los cuestionarios de
Moodle para una evaluacién continua y como parte del proceso metodologico en
la educacion. Asimismo, los QUIZZES que contiene Moodle como herramienta
dindmica han ayudado en materias de ciencias en Suiza y son bastante

confiables.

En la actualidad en Latinoamérica se han impulsado mejores alternativas
de solucion para el aprendizaje online para el mundo entero, asi permitir a los
educandos, sobre todo a los méas vulnerables, proseguir con su formacion a pesar
de la pandemia. Una de las recomendaciones que da es “Analizar el tipo de
tecnologia con la que se cuenta y elegir la mas pertinente”, con ello la UNESCO
encomienda inclinarse a dar soluciones de algun nivel tecnolégico, ante ello

recomienda diversos recursos tecnolégicos como: plataformas de aprendizaje



digital, videos, los MOOC e inclusive la propagacién de los cursos por medio de la
radio y television ( Picon, 2020). Segun Nufiez (2017) es importante el rol que
desempeiian los clientes de una institucion educativa, saber su conducta y sus
necesidades permiten adaptar lo que ofrecen y asi dar una atenciébn a esa
necesidad del cliente; de ese modo son importantes las encuestas. De esta forma
la atencion al cliente interno que son los docentes es atendida para una

satisfaccion interna y se reflejara en los clientes externos.

Se han realizado estudios sobre Moodle y la aceptacion por estudiantes y
maestros ha sido positiva en el uso de las aulas virtuales que se crean con
Moodle, quienes han dado un gran valor a Moodle, porque es facil de usar y es
intuitivo y les ha sido muy atil en su ensefianza-aprendizaje (Bedregal-Alpaca,
Tupacyupanqui-Jaén, Cornejo-Aparicio, & Flores-Silva, 2019). En tanto
Shihuango (2016) realiz6 una investigacion en una institucién educativa de
ecuador donde identificO estrategias para mejorar la atencion al cliente, lo cual
permite la satisfaccion de los clientes, mejorando el tiempo, la organizacion y

capacitacion teniendo como resultado la eficacia y un servicio oportuno

En el Peru el aprendizaje virtual también aparece a partir de los
requerimientos de la nueva coyuntura que se esta viviendo, la cual se debe por la
presencia de un virus (COVID 19), segun decreto de urgencia. Donde se dispone
diversas medidas para evitar la distribucion del virus y otras referidas a las
actividades educativas virtuales; asi delega al MINEDU a instaurar disposiciones
normativas y/u orientaciones oportunas tanto para las instituciones educativas
estatales como privadas, en todos los niveles, etapas y modalidades, asi brinden
un servicio educativo no presencial o remoto u otro. Sin embargo, para Rojas
(2017); quien realiz6 una investigacion sobre la calidad de la atencién al cliente
en el sector educativo en el distrito de Satipo, a través de la metodologia
transversal correlacional, aplicando la encuesta, obteniendo como resultado
importante en la dimension de calidad educativa un 12.5%, lo cual demuestra un
indice bajo en atencion al cliente y por lo tanto una insatisfaccion por parte de los

clientes.


https://www.educaweb.com/contenidos/educativos/cursos-gratis/mooc/

En nuestra ciudad de Cusco tenemos a Rodriguez (2017) quien realizé la
investigacion sobre el uso de Moodle en una institucion educativa, enfocando
Moodle y la capacidad de ser utilizado como herramienta colaborativa de
aprendizaje. Para Ancori (2017) la atencion al cliente en cuanto a dar un servicio
de calidad en dicha jurisdiccion educativa se ha concluido con indices de
insatisfaccion en cuanto a dar un servicio de calidad, por lo tanto, la atencion al

cliente es desaprobatoria.

Se han incorporado nuevos procesos educativos en la |.E. de nuestro pais.
Una de ellas es Moodle, generando la educacién a distancia o aulas virtuales;
estas plataformas virtuales han sido la oportunidad para tener estos espacios
virtuales para la educacion, la formaciéon de grupos, la colaboracion de
estudiantes y la interaccion digital. Sin embargo, no todos los docentes han
respondido a las nuevas oportunidades en el uso de Moodle para mejorar la

atencion al cliente.

Ante esta problemaética, el problema general es: ¢ En qué medida el uso de
Moodle en docentes influye en la atencion del cliente en una institucién educativa
Cusco, 2021?, del cual vamos a desplegar los siguientes problemas especificos:
¢En qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la fiabilidad en una
institucion educativa Cusco?2021?, ¢En qué medida el uso de Moodle en
docentes influye en la respuesta en una institucion educativa Cusco, 2021?, ¢En
qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la seguridad en una
institucién educativa Cusco, 2021?, ¢(En qué medida el uso de Moodle en
docentes influye en la empatia en una institucién educativa Cusco, 2021?, ¢En
gué medida el uso de Moodle en docentes influye en la tangibilidad en una

institucion educativa Cusco, 2021?

Esta investigacion permite tener fundamentos tedricos y practicos sobre la
importancia del uso de Moodle en docentes para la atencion de clientes, sean
estos internos y externos; nos referimos a los profesores, administrativos,
estudiantes y padres de familia. Esta investigacion aportara nuevos
conocimientos dentro del uso de Moodle como un software de apoyo educativo

ubicado dentro de la dimension pedagdgica y la atencion al cliente, ubicada en la



dimension administrativa. De ese modo ambas dimensiones se fortaleceran
dentro de una perspectiva organizada que permitiran llenar las necesidades de
los docentes y los usuarios de la institucion educativa. Asimismo, esta
investigacion tiene un valor practico porque se aboca en hacer una reflexion
sobre la importancia del uso de Moodle en los docentes a través de una gestidn
educativa que les permita ampliar sus estrategias dentro de la dimensién
pedagogica — administrativa que tenga como resultados una calidad en el servicio
al cliente en favor de los estudiantes y padres de familia. A su vez la investigacion
se va a desarrollar en instrumentos validados que van a respaldar las teorias y
obtener conclusiones en base a informacidn certera que se obtienen por pasos
cientificos y procesos estadisticos que llevan a la exactitud y de los resultados

gue van a permitir obtener conclusiones confiables y veridicas.

La investigacion tiene por objetivo general: Determinar en qué medida el
uso de Moodle en docentes influye en la atencién al cliente en una institucion
educativa. Cusco.2021.; y sus objetivos especificos son: Determinar en qué
medida el uso de Moodle en docentes influye en la fiabilidad en una institucion
educativa. Cusco.2021; Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes
influye en la respuesta en una instituciéon educativa. Cusco.2021; Determinar en
gué medida el uso de Moodle en docentes influye en la seguridad en una
institucion educativa. Cusco.2021; Determinar en qué medida el uso de Moodle
en docentes influye en la empatia en una institucién educativa. Cusco.2021.;
Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la tangibilidad

en una institucion educativa. Cusco.2021

La Hipotesis General de la investigacion: ElI uso de Moodle en docentes
influye significativamente en la atencion al cliente en una institucion educativa.
Cusco. 2021.Mientras que las hipétesis especificas son: El uso de Moodle en
docentes influye significativamente en la fiabilidad en una institucion educativa.
Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la
respuesta en una institucion educativa. Cusco.2021; El uso de Moodle en
docentes influye significativamente en la seguridad en una institucion educativa.
Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la
empatia en una institucion educativa. Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes
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influye significativamente en la tangibilidad en una institucion educativa.
Cusco.2021.



. MARCO TEORICO

La gestion de Softwares educativos para tener un mejor servicio de
atencién al cliente en estos tiempos se ha manifestado como una de las
necesidades imprescindibles en toda institucion educativa, sea esta de indole
privada o publica. Estas tecnologias contribuyen a una mejor calidad educativa en

los usuarios y satisfaccion en el servicio al cliente.

En base a estudios realizados a nivel internacional hacemos mencién a
Tzur et al. (2021) identifican lo efectivo que son los softwares educativos en la
ensefianza - aprendizaje, poniendo al docente como una figura mediadora del
aprendizaje a través de softwares educativos, en dicho estudio se analizaron dos
grupos de estudiantes; uno de los cuales utilizan softwares educativos para el
aprendizaje y el otro grupo no. Se concluyd que los que si utilizaron herramientas
digitales, lograron obtener mejores resultados en cuanto a comprension. Esta
investigacion aporta con la importancia del uso de softwares educativos en el

logro de objetivos pedagdgicos.

Segun Mejias (2019) la utilizacién de Moodle en una institucion educativa
en Espafia ha conseguido resultados satisfactorios en el aspecto tecnoldgico y
formativo porque permite iniciar el cdbmo aprender en forma coherente e idonea;

contrarrestando el ausentismo escolar.

Para Maliza et &l (2020) Moodle prob6é ser eficaz en el aprendizaje
auténomo por la inclusion en su sistema de diversas herramientas y actividades
interactivas donde se aplicO métodos de analisis y sintesis e inductivo. Esta
investigacion contribuira con determinar las caracteristicas de Moodle en la

educacion.

Sagredo (2019) plantea que existe una relacién entre la forma de realizar
gestion por los directivos de una institucion educativa, la satisfaccion,
compromiso y motivacion. Se concluye que la gestion en la educacion y el
liderazgo en las personas que dirigen la institucion educativa son el eje principal
para lograr los lo que se ha enfocado la organizacion; asimismo es importante

conocer la percepciéon de los estudiantes como parte de la institucion educativa,



en este caso como usuarios. Este estudio nos ayudaré a realizar comparaciones

correlacionales de estudio.

Guerra (2019) realiz6 un estudio sobre la revision de informacion de los
usuarios en una empresa o institucion educativa es de suma importancia para
realizar estrategias y retomar medidas convenientes respecto al servicio. Ademas
de ello la institucion utiliza un software denominado TABLEAU que les permite
identificar todo el proceso académico de los estudiantes y como van siendo
reemplazado segun avanzan de ciclo y saber a ciencia cierta quiénes contindan y
quienes no; a través de lo cual se tiene un conocimiento amplio de la
sustentabilidad de la institucion educativa como negocio y contribuir en la buena
gestion y el buen servicio al cliente. Se concluye que tener una informacion
adelantada sobre el cliente es primordial para retomar estrategias en beneficio de
la satisfaccion del cliente. Este estudio aportard en nuestra investigacion con la
importancia de incluir una informacién sobre el comportamiento y movimiento

estadistico del usuario en una institucion educativa.

En relacion a los estudios realizados en el ambito nacional se hace
mencion a Salazar (2020), quien afirma que el docente pueda trabajar con ciertas
innovaciones y dindmica en su labor, debe de centrarse en una buena formacion,
adecuada gestion y sobre todo usar acertadamente la tecnologia. Asimismo, en
estudios comparativos en el uso de tecnologias de forma virtual y presencia en la
universidad donde se realiz6 el estudio, centrdndose en la participaciéon
colaborativa de los estudiantes frente a metodologias tradicionales se concluy6
qgue la participacion de los estudiantes era mas alta que la de costumbre. Este
trabajo nos ayudara a conocer el aspecto de disefio de plataforma educativa y la

comunidad colaborativa.

Para Sanchez (2017) el uso de Moodle require de un presupuesto y ciertas
condiciones para su utilizacion en las instituciones educativas. Realizé un estudio
de caracter tecnologico en 30 colegios de Bagua donde utilizaron Moodle como
plataforma educativa piloto, identificando lo requisitos para su ejecucion y uso,

determinando el presupuesto para la respectiva implementacion.



Panta et al, (2020) afirman que la medicion de la calidad es sumamente
importante en la gestion de servicio educativo en una institucion educativa,
porque a través de ella se establecen valores y se identifican los errores para
proponer alternativas que aseguren la satisfaccion del cliente educativo. El
enfoque que desarrollaron en la investigacion es el cuantitativo de corte
descriptivo. Concluyendo con la utilizacion de la herramienta SERVQUAL donde
se midio la satisfaccion y calidad. Esta investigacion permitird conocer, describir y

especificar las caracteristicas.

Cueto (2020) la calidad de servicio educativo incluye diferentes
dimensiones como, cliente satisfecho, liderazgo en la educacion, gestion
educativa, satisfaccion del talento institucional, gestion de talento humano. Por lo
tanto, para conseguir la calidad educativa se combinan diversos factores. El
enfoque que desarrollaron en la investigacion es el cuantitativo de corte
descriptivo. en conclusion, se realizaron estudios en los clientes internos que son
los docentes, asi como en los externos que son los tutores y estudiantes,
percibiendo a la institucion educativa como un servicio de calidad, acceder a una
educacion integral, competitividad en la organizacion. Esta investigacion permitira
conocer, describir y especificar las caracteristicas del servicio en las instituciones

educativas.

Anahua (2020) determind la relacién entre el software de estudio y forma
de aprender de los estudiantes utilizado por los docentes en un instituto superior,
donde se aplicé un cuestionario a 59 profesores, donde mostraron su interaccion
con la plataforma Moodle. Los resultados arrojaron un nivel de conocimiento de
calidad y en cuanto al uso de Moodle de acuerdo al baremo propuesto arroja un
nivel sin calidad. Por lo tanto, Moodle esté vinculado directamente con la calidad
en el servicio educativo que brindan, con un R2=0,9746, coeficiente de
correlacion de R=0,9872, por tanto 98,72%, sin embargo, se concluye que el uso
de la plataforma es sin calidad por parte de los docentes de acuerdo al baremo

propuesto.

Espinoza (2021) quien identifica en las instituciones educativas peruanas

un desinterés en la capacitacion y falta de equipos tecnolégicos y estructura
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adecuada en el logro de objetivos educativos e institucionales. Se aplicod el
método de enfoque cualitativo. La categoria de estudio fue sobre la gestidén en la
pedagogia. Se concluyé con evidencias que demuestran una desatencion en
diversos aspectos de gestion por falta de capacitacion. Este estudio nos permite
conocer la solucion al problema con el fortalecimiento de capacidades de los
docentes.

En cuanto a las teorias sobre sobre la variable Moodle se tienen teorias
pedagogicas como la constructivista Tigse (2019) para César Coll es una
agrupacion organizada de principios que permite ubicar problemas e identificar
soluciones. O sea, los profesores entregan a los estudiantes ciertas estrategias
que posibiliten su aprendizaje significativo, que sea dinamico y con el uso de
herramientas interactivas, logrando desarrollar en el estudiante el interés y
curiosidad al contrario que la educacion tradicional que se preocupa solo en la
memorizacién de contenidos. Sin embargo, la teoria constructivista pretende
realizar la construccion del conocimiento y tener un aprendizaje realmente activo.
Los profesores requieren de teorias que les permitan tener las herramientas que
generen reflexion y analisis, que se aboquen a objetivos con respectiva

planificacion del que ensefar.

Sobre los paradigmas de Moodle, Martinez (2018) cita a Ferreiro (2008)
quien considera el constructivismo social, donde el estudiante organiza su
aprendizaje gracias al entorno social y la participacion de profesores, y otros
estudiantes. También Martinez (2018) cita a Ferreiro (2008), quien afirma que el
constructivismo involucra un aprendizaje significativo utilizando la tecnologia y

otras situaciones sociales.

En cuanto a la primera variable Moodle, Roca (2021) afirma que, en una
educacion a distancia, la virtualidad que ofrece Moodle es sumamente importante
y ha sido uno de los aspectos fundamentales en la conectividad, asimismo se
demuestra que en las mejores condiciones Moodle mantiene una mejora en los
resultados académicos en estudiantes y docentes, asimismo se consolida el
manejo de herramientas virtuales por los docentes para un mejor servicio en su

comunidad.
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Buzon (2021) es importante incluir a los docentes en el mejor uso de
Moodle, familiarizando asimismo a los estudiantes en su uso y ejecucion en la
universidad, la competencia virtual se consolida con los cursos de actualizacion y
profesionalizacion. Asi se establecen politicas importantes en la institucion
educativa que coadyuven a ingresar en la virtualizacion y tener éxito en la

educacion.

Las dimensiones de la variable Moodle son: aula virtual y ensefianza —

aprendizaje.

En su dimensioén sobre aula virtual, Gross (2017) afirma que el aula virtual
incorpora ciertas herramientas de facil adaptacién para el usuario, de uso
pedagdgico y tecnologia asequible. Sin embargo, los estudiantes deben de
poseer una autonomia o regulacion que le permita ser exitoso en el aprendizaje.
Las aulas virtuales durante la pandemia covid-19 tuvieron un interés exponencial
en la educacion, asi como en el teletrabajo. Las aulas virtuales se denominaron
educacion a distancia, reconocido como una forma electrénica de aprender a

través de aulas virtuales o lugares tecnoldgicos. (Luca, 2020).

En referencia a la dimensién de la ensefianza — aprendizaje tenemos a
Guillén-Gamez et al (2021) afirma que Moodle ayudd a mejorar el aprendizaje de
los estudiantes, asimismo desarrollaron diversas habilidades, teniendo un 96% de
valoraciones positivas gracias a su estructura intuitiva y de facil uso la propuesta

de ensefianza — aprendizaje es posible.

Las teorias sobre la segunda variable: atencion al cliente, es la agrupacion
de actividades que realizan las organizaciones para encontrar las necesidades
primordiales de los clientes se lleve a cabo la fidelizacion y la repeticion de tomar
el servicio de forma continua. La atencion al cliente va de la mano con la calidad
de servicio (Gil Lopez, 2020).

No es lo mismo la atencidén con el servicio, aunque ambas palabras sean
sinGnimos, por ejemplo, se puede recibir un magnifico servicio, pero con una mala
atencién o viceversa. Lo importante es que ambos satisfagan al cliente. Osea el

modo en que se ofrece el servicio va a definir la atencién. La atencion es
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netamente humana, brindado por personas a personas. (Ladron de Guevara,
2020)

Kotler, (2006) citado por Esparza Humanchumo, (2018) afirma que que el
cliente este satisfecho es imprescindible para una empresa, buscando crecer y

ofrecer un excelente servicio.

Cantu, (2001) citado por Esparza Humanchumo, (2018) manifiesta que
que la percepcion del usuario de fuera acerca del servicio o producto ofrecido es
un indicador de conformidad y satisfaccién del usuario, esto sirve a la empresa

para mejora sus servicio e impulsandose a ser destacado dentro del mercado.

Larrea, (1991) citado por Esparza Humanchumo, (2018) menciona que la
percepcion del cliente nos da a conocer si el servicio es Optimo. La calidad es
medible por medio de la compracién de lo que desea el cliente y lo que recibe.
Nos da a conocer diferentes estados de satisfaccion: exitacion, irritacion,
insatisfaccion, enfado y satisfaccion.

Martinez, de Borja y Carvajal (2000) manifiesta los empresarios que dirigen
una empresa le dan bastante importancia a la calidad del servicio brindado y que
el cliente este satisfecho, plantea una clasificacion de satisfaccion considerando
las reacciones del usuario y sus diversas caracteristicas, estas son: contento,

placer, novedad y sorpresa.

Las dimensiones de la variable atencién al cliente son: seguridad, empatia,

fiabilidad, respuesta y tangibilidad.

Molinillo (2020) quien cita a Zeithaml et al (2010) afirma que el cliente es la
figura principal en los negocios. Asimismo, las empresas tienen por objetivo
principal la satisfaccion del cliente; sino lo hiciera tiene pocas probabilidades a
sobrevivir en los negocios; al margen de tener un buen producto de calidad y
buenos precios, los clientes se basaran en la buena atencion que recibiran.

investigaciones importantes sobre la calidad de servicio y atencién al cliente.

Respecto a las dimensiones de atencion al cliente, Molinillo (2020) quien
cita a Zeithaml et al (2010) desarroll6 un modelo en cuanto a la calidad y atencion
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al cliente llamado SERVQUAL. Es un modelo que tiene una accion de evaluar el
servicio a través de una encuesta, un cuestionario que busca medir sus
dimensiones a través de items que van a ser los componentes del servicio de
calidad. Asimismo, esta variable comprende las dimensiones de seguridad que es
el conocimiento, la amabilidad del personal que inspiran confianza. La empatia es
el conocimiento, la amabilidad del personal que inspiran confianza. La fiabilidad
es la posibilidad de dar al cliente lo ofrecido, resultando en un servicio confiable y
determinante. Capacidad de respuesta es la capacidad de ofrecer un servicio

oportuno y rapido y tangibles son los materiales,

Valls, et al, (2017) menciona sobre las dimensiones que la confiabilidad es
ofrecer un servicio de una manera fiable, segura y bien realizado, en lo que
respecta a respuesta tiene como caracteristica ofrecer un servicio puntual y
rapido, seguridad es como atiende los trabajadores con conocimiento de sus
funciones dando confianza al cliente, empatia se refiere a la atencion
individualizada y detallada a los usuarios, tangible se refiere a los recursos

tangibles, materiales de una empresa.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Es de enfoque cuantitativo, mediante lo cual juntamos y analizamos datos
y responder ciertas interrogantes de investigacion y respaldar las hipoétesis
propuestas, por lo tanto, se respalda en la medicion en variables y los
instrumentos de investigacion, aplicando la estadistica tanto descriptiva e
inferencial, la prueba de hipoétesis; el disefio formalizado de los tipos de

investigacion (Naupas et al., 2018).

El Este trabajo fue no experimental, segun Hernandez (2018) porque se
describen otros estudios previos. Es decir, este tipo de estudio no experimental
se dedica solo a observar los fenédmenos tal y como se dan en su entorno natural,

para después describirlos y medirlos.

Finalmente, sera Transversal Correlacional, los resultados se tienen en un
momento dado, se necesita de analizar los pasos estadisticos y tener resultados
(Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Figura 1. Modelo de investigacion

V1

e
~

V>

Donde:

M: Muestra: Profesores del colegio.

V1: Variable Independiente: Moodle.

15



V,: Variable dependiente: Atencion al cliente.
R: Influencia de las variables.

3.2 Variables y operacionalizacion

Donde moodle, es un programa o software para el aprendizaje virtual,
posibilita la creacion de asignaturas en linea, contando con diversos recursos y
herramientas para la ensefianza-aprendizaje. Pruneda et al (2020).Es un
programa o software de aprendizaje de acceso libre, a través del cual se puede
realizar aprendizaje en linea o a distancia a través del Internet. A pesar de la
presencia de otros programas similares, Moodle es uno de los favoritos de miles

de usuarios.

La primera variable tiene dimensiones que son: Aula virtual y ensefanza-
Aprendizaje.Sobre la dimension aula virtual, tenemos el siguiente concepto : Es la
configuracion para la creacién de aulas virtuales, dentro de ellas se crean las
categorias que se comportan como las asignaturas. Asimismo se activa la opcion
de inscribir a los profesor y matricular estudiantes en las respectivas asignaturas.
Y el concepto de ensefianza-aprendizaje: Es importante tener conocimientos
basicos en pedagogia y realizar los disefios para las instrucciones de
aprendizaje, donde la plataforma Moodle sera un gran aliado para el proceso de
ensefianza aprendizaje. En este proceso los docentes seleccionan sus recursos,
actividades de aprendizaje y evaluaciones. Logrando establecer una planificacion

y estructura clara, l6gica y ordenada. (Smith Nash & Rice, 2018).

Tabla 1. Dimensiones de Moodle.

Dimensiones Indicadores items Escala
Informacién Likert

Aula Virtual Contenidos 1,2,3,4,5,6,7 1 = Malo
Comunicacion 2 = Regular
Recursos 3 = Bueno
Actividades 8,9,10,11,12

Ensefianza- .
Evaluacion

Aprendizaje
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Por otro lado, la variable dependiente Atencion al cliente, conceptualmente

La atencion al cliente es un concepto que en los ultimos afios se extendido

ademas del cliente externo; ahora se toma en consideracion a areas de la misma

empresa, 6sea el cliente interno. Este concepto ha llevado a cambios importantes

en cuanto a la idea que se tiene de servicio.. La atencién al cliente es una

actividad direccionada a satisfacer al cliente para lograr aumentar la productividad

Por otro lado las dimensiones de la variable atencién al cliente son:

Seguridad, empatia, Fiabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad. (Zeithaml

et al, 2010)

Tabla 2. Dimensiones de Atencién al cliente

Dimensiones Indicadores

items Escala

Fiabilidad

Respuesta
Seguridad
Empatia

Tangibilidad

Profesionalidad
Puntualidad

Rapidez
Conocimiento
Fidelidad

Infraestructura

1,2,3,4,5,6
7,8,9,10,11,12,13,14 Likert

15,16,17,18,19 1 = Malo
20,21,22,23,24 2 = Regular
25,26,27,28,29,30 3 = Bueno

31,32,33,34,35,36,37

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion es la agrupacion de los objetos a estudiar, tendran ciertas

cualidades y especificaciones,

caracteristicas propias. Esta investigacion

presenta como centro de estudio a los profesores de lai.e.

Tabla 3. Poblacion.

N° Institucién educativa

Total
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1

Institucion educativa en Cusco.

50

Nuestro estudio es censal.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de investigacion: Se define a los procedimientos disponibles para el
investigador, los mismos que le permiten obtener datos e informacion especifica
respecto a un tema determinado, en ese sentido, aplicamos la encuesta para

ambas variables.

La encuesta segun Diaz et al (2019) en estos tiempos de virtualidad
existen las encuestas por internet, a través de diversas plataformas virtuales que
acercan al encuestado y el encuestado, de tal modo es la herramienta que se ha
estado definiendo en la preferencia y se han generalizado en la investigacion. Su
instrumento favorito es la técnica del cuestionario, el cual aportara con la recogida

de datos para la investigacion.

Tabla 4. Variables de estudio

Variable Independiente Variable dependiente
Variable
Uso de Moodle Servicio al cliente
Técnica Encuesta Encuesta

Instrumento de investigacion: los instrumentos pueden ser: entrevista,
cuestionario, test, pruebas objetivas, etc. El investigador escogera el instrumento

gue se adecue mas al disefio de investigacion. (Gil Pascual, 2016)

Tabla 5. Instrumento y Variables

Variable Independiente Variable dependiente
Variables
Uso de Moodle Servicio al cliente
Instrumento Cuestionario de preguntas cerradas
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Sobre la validez y confiabilidad Maldonado (2018) afirma que, si el
instrumento utilizado en la investigacion es confiable, las variables se relacionan
e influyen, cuanto mas preguntas o items es mayor la confiabilidad y validez. La
del investigador debe ser precisa para que otro investigador mas adelante tome

sus apreciaciones con seriedad, es asi que los resultados seran objetivos.

En cuanto a la validez; realiz6 un juicio de 03 expertos en materia de
investigacion educativa.

En referencia a la confiabilidad se determind la confiabilidad del
instrumento, se utilizé Alfa de Cronbach, donde realiz6 una prueba previa a 10
docentes.

35 Procedimientos

Para obtener los resultados, se realizé la encuesta y como instrumento un
cuestionario. Se aplic6 una Escala de Likert, la cual segun Rodriguez et al
(2021)es una escala donde los items van siendo ordenado de mayor a menor

Osea de manera ordinal permitiendo realizar ciertos calculos correlacionales.

El cuestionario sera enviado a los docentes a través de Google form,
previo envio del link con una previa sensibilizacion. Luego de recibir la
informacion se procesara en la base de datos estadisticamente donde

realizaremos el andlisis de relacién de las variables principales.

3.6 Método de andlisis de datos

Se procesd con el software SPSS version 26 utilizando el Croan Bach
Alpha, el cual arroj6 un coeficiente de 0.878 para la variable Moodle y para la
variable Servicio al cliente de 0.914, esta se convierte en el calculo y analisis de
estadisticas inferenciales para probar hipétesis. Los resultados de las variables
en estudio se procesan para luego proceder con su analisis descriptivo.
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3.6.1. Validacion y confiabilidad del instrumento

Figura 2. Coeficiente de confiabilidad de variable: moodle

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos

are 12

Figura 3.  Coeficiente de confiabilidad de variable: Servicio al cliente

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
14 17

3.7 Aspectos Eticos

Se tomo en cuenta la privacidad, la independencia en los encuestados, asi
como la identidad, ademas, se enfatizd en la veracidad de lo obtenido.. Segun
Borrel et al (2017) quien investiga tiene un afan de contribuir a la humanidad con
sus esfuerzos cientificos. Domingo (2017) en cuanto a la ética de la investigacion
es un instrumento muy importante que ayuda a premiar y fortalecer las ganas del
investigados a seguir haciendo su trabajo, y de esta manera se impulsan los

talentos del investigador.
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IV. RESULTADOS
a. Resultados descriptivos

Tabla 6. Variable Moodle en una institucién educativa Cusco, 2021

Variable Docentes Porcentaje

Moodle Bajo 0 0,0%
Regular 1 2,0%
Alto 49 98,0%
Total 50 100,0%

Interpretacion

De la tabla 6, en la variable Moodle donde nadie opina que es de nivel
bajo, el 2 % de nivel regular y 98% lo percibe como de nivel alto. De acuerdo

a lo mostrado, se puede indicar que en la institucion educativa presenta un

adecuado uso de Moodle.



Tabla 7. Niveles de las dimensiones de Moodle.

Variable Docentes Porcentaje
Aulas Virtuales Bajo 0 0,0%
Regular 1 2,0%
Alto 49 98,0%
Total 50 100,0%
Ensefianza Bajo 0 0,0%
Aprendizaje Regular 1 2,0%
Alto 49 98,0%
Total 50 100,0%

Interpretacion

De la tabla 7; de la dimension aulas virtuales, ninguna persona lo considerd
como bajo, el 2% opind que es regular, y el 98%, alto. En el caso de
ensefianza-aprendizaje, ninguna persona considera que es bajo, el 2% la

percibe como regular, y el 98% lo analiza como alto.



Tabla 8. Niveles de la atencién al cliente

Variable Docentes Porcentaje
Atencion al  Bajo 0 0,0%
cliente Regular 8 16,0%

Alto 42 84,0%
Total 50 100,0%

Interpretacion

De la tabla 8, sobre la atencion al cliente, ninguna la considera de nivel
bajo, el 16%% la ubicé como regular, y el 84%% la encontré en un nivel alto. De
lo anterior, se puede indicar que la atencion al cliente se presenté de manera

eficiente en la institucion educativa.
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Tabla 9. Niveles de las dimensiones de atencién al cliente

Variable Docentes Porcentaje

Fiabilidad  Bajo 0 0,0%

Int Regular 8 16,0%

erp Alto 42 84,0%

;?:t. Total 50 100,0%

6n Respuesta Bajo 0 0,0%

Regular 10 20,0%

Alto 40 80,0%

cla Total 50 100,0%

Seguridad  Bajo 0 0,0%

tabl Regular 9 18,0%

a Alto 41 82,0%

9, Total 50 100,0%

en Empatia Bajo 0 0,0%

Regular 14 28,0%

fiab Alto 36 72,0%

ilid Total 50 100,0%

ad, Tangibilidad Bajo 0 0,0%

Regular 10 27,0%

n.a Alto 27 73,0%

die Total 37 100,0%
con

sidera en un nivel bajo, el 16% opind que es regular, y el 84% sefialoé un nivel

alto. En cuanto a la dimension respuesta, ninguna persona menciono nivel

bajo, el 20% la considerd6 regular, y el 80% la evalué como alto. De acuerdo a

la seguridad, resultdé que ninguno la consideré bajo, el 18% opiné que es

regular, y el 82 % la percibi6 alto. Para la empatia, se tuvo que ninguna

persona la evalué como bajo, el 28% es regular, y el 72% es de nivel alto. De

la tangibilidad, ninguno lo consider6 como bajo, el 27% lo consider6 como

regular, mientras que un 73% como alto.
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b. Resultados inferenciales

En respuesta al objetivo general: El uso de Moodle en docentes influye
significativamente en la atencién al cliente en una institucion educativa.
Cusco. 2021.

Tabla 10. Valor de ajuste de los datos para el modelo del objetivo
General.

Inter  Pruebas de la razon de verosimilitud

preta Criterios de
cion ajuste de
[ modelo Pruebas de la razén de verosimilitud
Logaritmo de
n la
respu verosimilitud -
esta 2 de modelo
al Efecto reducido Chi-cuadrado gl Sig.
Intersecci 3,6542 ,000 0
objeti  ¢n
VO Moodle 7,430 3,776 1 ,052
gener
al:

Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la atencién al
cliente en una institucion educativa. Cusco.2021. De la tabla 10, el valor Chi
cuadrado de 3,776y p=052>0.05 siendo de sustento para asumir que la variable
dependiente, atencion al cliente, se vio influenciada por la variable independiente
uso de moodle, asumiendo que ambas variables no se presentaron de manera

autonoma, por lo que se demostré sumisién de una variable sobre la otra.
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Tabla 11. Valores de la bondad de ajuste para el modelo del
objetivo general

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,000 0
Desvianza ,000 0

Interpretacion

De la tabla 11, de acuerdo a la prueba de bondad de ajuste, se
comprobo que la atencion al cliente se ve influenciada por el uso de moodle y
sus dimensiones (p=0.000 y p=0.00<0.05). En cuanto a los parametros
evidenciados en el estudio, se tuvo que hay rasgos, cuando el uso de moodle
es mejor, también se vera favorecida la atencion al cliente. Se concluyé que

existe influencia de la variable independiente sobre la dependiente.
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Hipotesis general

Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la atencién al

cliente en una institucién educativa. Cusco. 2021.

Tabla 12. Coeficiente de determinacion del modelo para la
hipotesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,073
Nagelkerke ,124
McFadden ,086

Interpretacion

De la tabla 12, los resultados indicaron que las estimaciones se
ajustaron al modelo, es decir cuando existe un buen uso de moodle, existird
un nivel adecuado de la atencion al cliente. Arroj6 el valor de
Nagelkerke=0,124, que permite afirmar que el modelo explica un 12,4% a la

variable dependiente.
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Hipotesis especifica 1

Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la fiabilidad en una

institucién educativa publica Cusco, 2021

Tabla 13. Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis especifica 1

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,073
Nagelkerke ,124
McFadden ,086

Interpretacion

De la tabla 13, los resultados expresaron la estimacion de ajuste del modelo,
es decir, se evidencié existencia; cuando se presentan moodle de manera eficiente,
la atencion al cliente se presenta en el mismo nivel. Agregado ello, se tuvo que el
valor de Nagelkerke = 0.010; permiti6 afirmar el modelo que explica un valor del 1% a

la variable dependiente.
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Hipotesis especifica 2
Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la respuesta en una

institucion educativa. Cusco.2021

Tabla 14. Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis especifica 2

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,064
Nagelkerke ,101
McFadden ,066

Interpretacion

De la tabla 14, los resultados expresaron la estimacion de ajuste del modelo,
es decir, se evidencio existencia; cuando se presenta moodle de manera eficiente, la
atencion al cliente se presenta en el mismo nivel. En adicion, el valor de Nagelkerke
= 0.101 permitié afirmar el modelo que explica un valor del 10.1% a la variable

dependiente.
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Hipotesis especifica 3

Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la seguridad

en una institucion educativa. Cusco.2021

Tabla 15. Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis especifica 3

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,068
Nagelkerke , 112
McFadden ,075

Interpretacion

De la tabla 15, se expreso la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se
evidencio existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atencion al
cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.112

permitio afirmar el modelo que explica un valor del 11,2 % a la variable dependiente.
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Hipotesis especifica 4

Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la empatia en

una institucion educativa. Cusco.2021

Tabla 16. Coeficiente de determinacion del modelo para la hipoétesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,051
Nagelkerke ,073
McFadden 044

Interpretacion

De la tabla 16, se expresé la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se
evidenciod existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atencion al
cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.073

permitié afirmar el modelo que explica un valor del 7.3 % a la variable dependiente.
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Hipotesis especifica

Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la tangibilidad en

una institucion educativa. Cusco.2021

Tabla 17. Coeficiente de determinacion del modelo para la hipétesis especifica 5

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,070
Nagelkerke ,102
McFadden ,062

Interpretacion

De la tabla 17, se expresé la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se
evidenciod existencia; cuando se presentan moodle de manera eficiente, la atencion al
cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.102

permitié afirmar el modelo que explica un valor del 10.2 % a la variable dependiente.
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V. DISCUSION

En lo referente a la hipétesis general se demostréo que el uso de Moodle
influye en la atencién al cliente en una institucién educativa Cusco, 2021., de
acuerdo a Nagelkerke=0,124; Este resultado concuerda con las investigaciones de
Anahua (2020), quien concluye que los resultados arrojaron un nivel de conocimiento
de calidad y en cuanto al uso de Moodle de acuerdo al baremo propuesto arroja un

nivel sin calidad.

Por lo tanto, el uso de Moodle por los docentes esté vinculado directamente
con la calidad en el servicio educativo que brindan, con un R?=0,9746, coeficiente de
correlacion de R=0,9872, por tanto 98,72%, sin embargo, se concluye que el uso de
la plataforma es sin calidad por parte de los docentes de acuerdo al baremo
propuesto.

En lo que respecta a la hipotesis especifica 1, se verifico que el uso de Moodle
en docentes influye significativamente en la fiabilidad en una institucién educativa
publica Cusco, 2021; De la tabla 12, los resultados expresaron la estimacién de
ajuste del modelo, es decir, se evidencid existencia; cuando se presentan moodle de

manera eficiente, la atencion al cliente se presenta en el mismo nivel.

En cuanto al valor de Nagelkerke = 0.010; permitié afirmar el modelo que
explica un valor del 1% a la variable dependiente. Tzur et &l. (2021) identifican lo
efectivo que son los softwares educativos en la ensefianza - aprendizaje, poniendo al
docente como una figura mediadora del aprendizaje a través de softwares educativos
y una vez mas concluyendo la importancia de las herramientas digitales en la
educacion de todos los niveles, en dicho estudio se analizaron dos grupos de
estudiantes; uno de los cuales utilizan softwares educativos para el aprendizaje y el

otro grupo no.
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En la hipétesis especifica 1 se coincidio con lo que afirman los autores citados,
de tal manera que se concluyé que los que si utilizaron herramientas digitales,
lograron obtener mejores resultados en cuanto a comprension. Por lo tanto, existe un
nivel de coincidencia con el autor citado previamente al respecto donde se considera

la importancia del uso de softwares educativos en el logro de objetivos pedagdgicos.

En cuanto a la fiabilidad en la atencion al cliente, Sagredo (2019) plantea que
existe una relacion entre la forma de realizar gestion por los directivos de una
institucion educativa, la satisfaccion, compromiso y motivacion. Se concluye que la
gestién en la educacion y el liderazgo en las personas que dirigen la institucion
educativa son el eje principal para lograr los objetivos de la organizacién; asimismo
es importante conocer la percepcién de los estudiantes como parte de la institucion

educativa, en este caso como usuarios.

Con respecto a la hipétesis especifica 2, se verificd que el uso de Moodle en
docentes influye significativamente en la respuesta en una institucion educativa.
Cusco.2021, De la tabla 13, los resultados expresaron la estimacion de ajuste del
modelo, es decir, se evidencid existencia; cuando se presenta Moodle de manera
eficiente, la atencion al cliente se presenta en el mismo nivel. En adicion, el valor de
Nagelkerke = 0.101 permitié afirmar el modelo que explica un valor del 10.1% a la

variable dependiente.

Mejias (2019) afirma que la utilizacion de Moodle en una institucion educativa
en Espafa ha conseguido resultados satisfactorios en el aspecto tecnoldgico y
formativo porque permite llevar a cabo el proceso de aprendizaje en forma coherente
e idonea; contrarrestando el ausentismo escolar. Sobre la atencion al cliente en
cuanto a la respuesta, Guerra (2019) realiz6 un estudio sobre la revision de
informacion de los usuarios en una empresa o institucion educativa es de suma
importancia para realizar estrategias y retomar medidas convenientes respecto al

servicio.
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Tomando en cuenta los resultados que obtuvimos en la hipétesis y comparando
a los autores que mencionamos previamente. Se concluye que tener una
informacion adelantada sobre el cliente es primordial para retomar estrategias en

beneficio de la satisfacciéon del cliente.

En la hipotesis especifica 3, se logré que el uso de Moodle en docentes influye
significativamente en la seguridad en una institucion educativa. Cusco.2021, De la
tabla 14, se expres6 la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se evidencid
existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atencién al cliente
se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.112
permitié afirmar el modelo que explica un valor del 11,2 % a la variable dependiente.
Los resultados coinciden con lo que afirma Sanchez (2017) para quien el uso de
Moodle requiere de un presupuesto y ciertas condiciones para su utilizacién en las
instituciones educativas. Realizé un estudio de caracter tecnoldgico en 30 colegios
de Bagua donde utilizaron Moodle como plataforma educativa piloto, identificando lo
requisitos para su ejecucion y uso, determinando el presupuesto para la respectiva
implementacion.

En cuanto a la atencién al cliente en el aspecto de seguridad Panta et al, (2020)
afirman que la medicién de la calidad es sumamente importante en la gestion de
servicio educativo en una institucién educativa, porque a través de ella se establecen
valores y se identifican los errores para proponer alternativas que aseguren la
satisfaccion del cliente educativo. El enfoque que desarrollaron en la investigacion es
el cuantitativo de corte descriptivo. Concluyendo con la utilizacién de la herramienta
SERVQUAL donde se midié la satisfaccion y calidad. Esta investigacion permite
conocer, describir y especificar las caracteristicas de la calidad de servicio en las

instituciones educativas.
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En la hipotesis especifica 4, se logré que el uso de Moodle en docentes influye
significativamente en la empatia en una institucion educativa. Cusco.2021, De la
tabla 15, se expresd la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se evidencid
existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atencion al cliente se
presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.073 permitio
afirmar el modelo que explica un valor del 7.3 % a la variable dependiente. Asimismo,
Guillén-Gamez et al (2021) afirma que Moodle ayudd a mejorar el aprendizaje de los
estudiantes, asimismo desarrollaron diversas habilidades, teniendo un 96% de
valoraciones positivas gracias a su estructura intuitiva y de facil uso la propuesta de

ensefianza — aprendizaje es posible.

Sobre la empatia en la atencion al cliente, Cueto (2020) afirma que la calidad de
servicio educativo incluye diferentes dimensiones como, cliente satisfecho, liderazgo
en la educacion, gestion educativa, satisfaccion del talento institucional, gestion de
talento humano. Por lo tanto, para conseguir la calidad educativa se combinan
diversos factores. El enfoque que desarrollaron en la investigacién es el cuantitativo
de corte descriptivo. en conclusion, se realizaron estudios en los clientes internos
que son los docentes, asi como en los externos que son los padres de familia y
estudiantes, percibiendo a la institucion educativa como un servicio de calidad,

acceder a una educacion integral y una competitividad en la organizacion.

En la hipotesis especifica 5, se logré que el uso de Moodle en docentes influye
significativamente en la tangibilidad en una institucion educativa. Cusco.2021, De la
tabla 16, se expresd la estimacion de ajuste del modelo, es decir, se evidencio
existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atencién al cliente se
presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.102 permitié
afirmar el modelo que explica un valor del 10.2 % a la variable dependiente. Al

respecto Luca (2020) lleg6 a la conclusion sobre Moodle y las aulas virtuales durante
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la pandemia covid-19 tuvieron un interés exponencial en la educacioén, asi como en el

teletrabajo.

Las aulas virtuales se denominaron educacion a distancia, reconocidos como
una forma electronica de aprender a través de aulas virtuales o lugares tecnolégicos.
En cuanto a la tangibilidad en la atencion al cliente Espinoza (2021) identifica en las
instituciones educativas peruanas un desinterés en la capacitacion y falta de equipos
tecnologicos y estructura adecuada en el logro de objetivos educativos e
institucionales. Se aplicé el método de enfoque cualitativo. La categoria de estudio
fue sobre la gestidn en la pedagogia. Se concluyé con evidencias que demuestran

una desatencién en diversos aspectos de gestion por falta de capacitacion.

Para realizar esta investigacion tuvimos algunos escollos que saltar: La
virtualidad para obtener informacién de respaldo y alimentar nuestra base de datos,
por vivir una etapa de emergencia sanitaria por el COVID 19. Asi como dificultades
para obtener informacion electrénica y fisica como son los textos de soporte para

nuestra investigacion

37



VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontré la
influencia de Moodle y la Atencién al Cliente en una institucion
educativa Cusco, 2021. (Nagelkerke= 0,124). Se confirmé la
hipotesis y objetivo general del estudio. Por lo tanto, existe una
influencia en el uso de Moodle sobre la variable atencion al

cliente.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontré la
influencia de Moodle y fiabilidad en una institucién educativa
Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,124). Se confirm6 la hipétesis
especifica 1 y objetivo especifico 1 del estudio. El uso de Moodle
tiene cierta influencia sobre la fiabilidad como parte de la atencién

al cliente.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontré la
influencia de Moodle y respuesta en una institucion educativa
Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,101). Se confirmé la hipotesis
especifica 2 y objetivo especifico 2 del estudio. De tal modo que
existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como

parte de la atencion al cliente.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontré la
influencia de Moodle y seguridad en una institucion educativa
Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,112). Se confirm6 la hipétesis
especifica 3 y objetivo especifico 3 del estudio. De tal modo que
existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como

parte de la atencién al cliente.
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Quinta.

Sexta.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontro la
influencia de Moodle y empatia en una institucion educativa
Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,073). Se confirm6 la hipoétesis
especifica 4 y objetivo especifico 4 del estudio. De tal modo que
existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como

parte de la atencion al cliente.

De los resultados estadisticos de regresion ordinal se encontré la
influencia de Moodle y tangibilidad en una institucion educativa
Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,102). Se confirmé la hipotesis
especifica 5 y objetivo especifico 5 del estudio. De tal modo que
existe una influencia en el uso de Moodle y la tangibilidad como

parte de la atencién al cliente.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la atencion
al cliente para que puedan mejorar el servicio educativo dirigido a los
clientes internos y externos; como también mejorar la labor pedagdgica

de manera eficiente y en equipo colaborativo.

Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la
fiabilidad como parte de la atencion al cliente para que puedan mejorar

el servicio educativo.

Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la
seguridad como parte de la atencidon al cliente para que puedan

mejorar el servicio educativo.

Se recomienda brindar una atencion al cliente tomando en cuenta la
empatia y un buen uso de Moodle, asimismo organizar capacitaciones
sobre las Moodle y la empatia como parte de la atencién al cliente para

gue puedan mejorar el servicio educativo.

Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la rapidez
de respuesta al brindar el servicio educativo, tanto al cliente interno y
externo como parte de la atencion al cliente para que puedan mejorar

el servicio educativo.

Se recomienda dotar a la institucion educativa de una adecuada
infraestructura en lo referente a aulas, plataforma Moodle, acceso a
internet como parte de la atencion al cliente y asi puedan mejorar el

servicio educativo.
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ANEXOS

No 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Uso de Moodle en docentes para la mejora de la atencion al cliente en una institucion educativa, Cusco

AUTOR: Henrry Efrain Choquenaira Medina

Problema general:

¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la atencion del
cliente en una instituciéon

educativa Cusco, 2021?

Objetivo general:

Determinar en qué
medida el uso de
Moodle en docentes
influye en la atencion al
cliente en una
institucién educativa.
Cusco.2021.

Hipotesis general

El uso de Moodle en
docentes influye
significativamente en la
atencion al cliente en
una institucion

educativa. Cusco.2021

VARIABLES
Variable 1: Moodle
Nivele
i items Sy
Dimensiones Indicado Escalay rango
res valores s
Aulas Informaci | 1,2,3, | Ordinal: Nivel
virtuales on 4,5,6, Bajo
7, Nunca (1)
Contenid CasiNunca | Nivel
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Problemas especificos:

¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la fiabilidad en
una institucion

educativa? Cusco.2021

¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la respuesta en
una institucion educativa
Cusco, 20217

Objetivos especificos:

Determinar en  qué
medida el uso de
Moodle en docentes

influye en la fiabilidad

en una institucion

educativa. Cusco.2021

Determinar en qué
medida el uso de
Moodle en docentes

influye en la respuesta

en una institucion

Hipodtesis especificas:

El uso de Moodle en
docentes influye

significativamente en la

fiabilidad en una
institucion educativa.
Cusco.2021

El uso de Moodle en
docentes influye
significativamente en la
respuesta

en una

institucion educativa.

0S. (2) Regula
r
- A veces (3)
Ensefanza Comunic
aprendizaje acion.
P : ) 89,1 | Casi
0,11, | Siempre (4) | Nivel
Recursos 19 Alto
Siempre (5)
Actividad
es de
aprendiza
je.
Evaluacio
n
Variable 2: Atencidn al cliente
Nivele
Dimensiones | N91°8d0 | o | Escalay Y
res valores rango
S
Fiabilidad Profesion | 1,23, | Ordinal: Nivel
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¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la seguridad
en una institucion

educativa Cusco, 2021?

¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la empatia en
una institucion educativa
Cusco, 2021?

¢En qué medida el uso
de Moodle en docentes
influye en la tangibilidad
institucion

en una

educativa Cusco, 20217

educativa. Cusco.2021.

Determinar en  qué
medida el uso de
Moodle en docentes

influye en la seguridad

en una institucion

educativa. Cusco.2021

Determinar en  qué
medida el uso de
Moodle en docentes

influye en la empatia en
una institucion

educativa. Cusco.2021.

Determinar en qué
medida el uso de
Moodle en docentes

influye en la tangibilidad

en una institucion

educativa. Cusco.2021

Cusco.2021

El uso de Moodle en
docentes influye

significativamente en la

seguridad en una
institucion educativa.
Cusco.2021

El uso de Moodle en
docentes influye

significativamente en la

empatia en una
institucion educativa.
Cusco.2021

El uso de Moodle en
docentes influye
significativamente en la
tangibilidad en una

institucion educativa.

Respuesta

Seguridad

Empatia

Tangibilidad

alidad

Puntuali
ad

Rapidez
de

d
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Conocimi

ento

Fidelidad

Infraestr
ctura

u

4,5,6

7,8,9,
10,11
12,1
3,14

15,16
17,1
8,19,
20,21
22,2
3,24

25,26
27,2
8,29,
30

31,32
,34,3
5,36,

Nunca (1)

Casi Nunca

(2)
A veces (3)

Casi
Siempre (4)

Siempre (5)

Bajo

Nivel
Regula

Nivel
Alto
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Cusco.2021 37
Tipo y Disefio de Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica
Investigacion
Tipo: Aplicada Poblacion: 50 Variable 1: Uso de Moodle Descriptiva
Disefio: No Experimental Técnica: Encuesta
Transversal, correlacional ) . .
Instrumento: Cuestionario Inferencial

causal

Nivel: Explicativo

Variable 2: Atencién al cliente

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
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Anexo No 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA NIVELES O
RANGOS
Informacion Ordinal:
Aulas virtuales Nivel Bajo
Contenidos. 1,2,3,4,5,6,7
Nunca (1) _ _
Nivel Promedio
Uso de Moodle Comunicacion. Casi Nunca (2)
A veces (3)
Recursos.
Casi Siempre Nivel Alto
(4)
Ensefanza- Actividades de
aprendizaje aprendizaje.
Siempre (5)
8,9.10.11.12
Evaluacion
Atiende con 1,2,3,4,5,6 Ordinal: Nivel Bajo
eficiencia.
Fiabilidad
Nivel Regular
Respuesta atencion de forma | 7,8,9,10,11,12,13,14 Nunca (1)

rapida y efectiva
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Atencioén al cliente

Seguridad

Transmite
confianza y
seguridad.

15,16,17.18.19.20.21.22.23.24

Empatia

Brinda atencién
individualizada,

25,26,27,28,29,30

Tangibilidad

Implementa
personal, equipos
y materiales

31,,32,33,34,35,36,37

Casi Nunca (2)
A veces (3)

Casi Siempre

(4)

Siempre (5)

Nivel Alto
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Anexo No 3: Instrumento de Evaluacién

Variablel: Uso de Moodle

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre
siempre
1 2 3 4 5
Variable 1: Uso de moodle Valoracion
Dimensidn: Aulas virtuales 1 2 3 4 5
Nunca | Casi A Casi siempre
Nunca | veces | siempre

Crea sus cursos en plataforma moodle

Organiza sus cursos

Organiza sus contenidos.

Matricula a sus estudiantes en la plataforma

Aplicacién y participacion en tareas

Agrega enlaces

Navega rapidamente en carpetas
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Variable 1: Uso de Moodle

Valoracion

Dimensidén: Ensefianza - Aprendizaje 1 2 3 4 5
Nunca | Casi Aveces | Casi siempre
Nunca siempre
8 | Realiza Actividades de aprendizaje en
la plataforma
9 | Crea tareas
10 | Crea cuestionarios
11 | Aplica Rubricas de evaluacién
12 | Crea foros
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Variable2: Servicio al Cliente

Nunca Casi Nunca A veces

Casi
siempre

siempre

4

Variable 2: Servicio al cliente

Dimension: Fiabilidad

Valoracion

3

4

5

Nunca

Casi
Nunca

A
vece

Casi
siempre

siempre

La institucion educativa cuenta con centro de
computo

La practica de las tareas docentes se realiza con
honestidad y eficiencia.

La institucién educativa es considerada significativa
y confiable para la ciudad.

La institucién educativa brinda los servicios
educativos de acuerdo a lo esperado por los clientes
educativos.

La institucién educativa muestra interés para evitar
hasta el minimos error.

La institucién educativa cumple con el horario de
atencidn al cliente educativo.

Dimensién: Capacidad de respuesta

Los problemas que se susciten son atendidos de
forma inmediata

Se invierte en la capacitacidn y formacién
profesional para un buen educador.

Se cuida el desarrollo de estrategias para las
relaciones humanas de todos los docentes.

10

Los docentes de la institucion educativa cuentan con
informacién necesaria para solucionar problemas de
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forma eficiente y oportuna.

11 | En la institucién educativa emplea recursos
tecnoldgicos para brindar un servicio educativo de
manera eficiente y oportuna.

12 | Lainstitucidn educativa muestra interés para
resolver los problemas que se presentan en la
atencion a los clientes.

13 | En la institucién educativa los docentes estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

14 | Se cuida el desarrollo de estrategias para las
relaciones humanas de todos los docentes.
Dimensién: Seguridad

15 | Existe el proyecto educativo institucional.

16 | El proyecto educativo institucional es conocido por
toda la comunidad educativa.

17 | Hay continuidad en los procesos que se inician
previa evaluacion.

18 | Los profesores cuentan con titulo pedagdgico.

19 | El personal que labora tiene formacién en valores.

20 | El personal desempefia adecuadamente su labor.

21 | El proyecto educativo institucional es conocido por
toda la comunidad educativa.

22 | En lainstitucion educativa los docentes ofrecen un
servicio con un trato amable.

23 | Los clientes sienten seguridad en la atencién que
recibiran de la institucion educativa.

24 | El personal desempefia adecuadamente su labor
teniendo conocimiento de sus funciones.
Dimensién: Empatia

25 | Existe un clima laboral favorable.

26 | Hay materiales pedagdgicos y de ultima tecnologia

27 | Los docentes escuchan y generan un dialogo fluido
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con los estudiantes.

28 | Lainstitucion educativa brinda una atencién
individualizada de los servicios.

29 | Se tiene una actitud reflexiva ante situaciones
imprevistas.

30 | La institucion educativa comprende las necesidades
del cliente.

Dimensién: Tangibilidad

31 | Se cuenta con una infraestructura adecuada

32 | Lainstitucion educativa esta situada en una zona de
mayor demanda.

33 | Hay acceso a internet en la institucion educativa

34 | Se cuenta con una infraestructura adecuada para la
poblacién estudiantil.

35 | Lainstitucidon educativa cuenta con aulas, con
laboratorios y centro de informatica
pedagdgicamente implementados y en un buen
estado.

36 | La institucion educativa cuenta con internet
permanente y los docentes tienen acceso a ello.

37 | Los docentes y trabajadores administrativos

muestran una buena presentacion personal.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo No 4: Certificados de Validez del instrumento.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: MOODLE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad®
DIMENSION 1 : AULA VIRTUAL Si | No | Si| No Si | No SUETEEE
1 | Crea sus cursos en plataforma moodle X X X
2 | Organiza sus cursos X X X
3 Organiza sus contenidos. X X X
4 Matricula a sus estudiantes en la plataforma X X X
5 Aplicacidn y participacién en tareas X X X
6 | Agrega enlaces X X X
7 Navega rdpidamente en carpetas X X X
DIMENSION 2 : ENSENANZA-APRENDIZAJE Si No Si No Si No
8 | Realiza Actividades de aprendizaje en la plataforma X X X
9 | Crea tareas X X X
10 | Crea cuestionarios X X X
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11

Aplica Rubricas de evaluacion X X X

12

Crea foros X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Quispe, Virginia DNI: 23837303

Especialidad del validador: Magister en Administracién de la Educacion

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: Elitem es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad?®
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No SUgErEnles
1 | Lainstitucidn educativa cuenta con centro de cdmputo X X X
2 | La practica de las tareas docentes se realiza con honestidad y| X X X
eficiencia.
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
3 Los problemas que se susciten son atendidos de forma inmediata X X X
4 Se invierte en la capacitacién y formacién profesional para un buen X X X
educador.
5 | Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas de| X X X
todos los docentes.
6 El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de| X X X
estudios superiores y tecnolégicos.
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
7 | Existe el proyecto educativo institucional. X X X
8 | El proyecto educativo institucional es conocido por toda la X X X
comunidad educativa.
9 | Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacién. X X X
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10 | Los profesores cuentan con titulo pedagdgico. X X X

11 | El personal que labora tiene formacion en valores. X X X

12 | El personal desempefia adecuadamente su labor. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No

13 | Existe un clima laboral favorable. X X X

14 | Hay materiales pedagdgicos y de Ultima tecnologia X X X
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No

15 | Se cuenta con una infraestructura adecuada X X X

16 | La institucién educativa esta situada en una zona de mayor X X X
demanda.

17 | Hay acceso a internet en la institucién educativa X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Quispe, Virginia DNI: DNI: 23837303

Especialidad del validador: Maestria en Administracion de la Educacién

No aplicable [ ]
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!pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: Elitem es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

63



ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo No 4: Certificados de Validez del instrumento.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: MOODLE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad®
DIMENSION 1 : AULA VIRTUAL Si | No | Si| No Si | No SUETEEE
1 | Crea sus cursos en plataforma moodle X X X
2 | Organiza sus cursos X X X
3 Organiza sus contenidos. X X X
4 Matricula a sus estudiantes en la plataforma X X X
5 Aplicacidn y participacién en tareas X X X
6 | Agrega enlaces X X X
7 Navega rdpidamente en carpetas X X X
DIMENSION 2 : ENSENANZA-APRENDIZAJE Si No Si No Si No
9 | Crea tareas X X X
10 | Crea cuestionarios X X X
11 | Aplica Rubricas de evaluacion X X X
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12

Crea foros

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Pinedo Noriega, Dianith DNI: 23983631

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Maestria en Administracién de la Educacién

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 202:

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

No aplicable [ ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad®
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No Sl ErEe sl
1 | Lainstitucién educativa cuenta con centro de cémputo X X X
2 | La practica de las tareas docentes se realiza con honestidad y| X X X
eficiencia.
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
3 Los problemas que se susciten son atendidos de forma inmediata X X X
4 | Seinvierte en la capacitacién y formacién profesional para un buen X X X
educador.
5 | Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas de| X X X
todos los docentes.
6 El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de| X X X
estudios superiores y tecnoldgicos.
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
7 | Existe el proyecto educativo institucional. X X X
8 | El proyecto educativo institucional es conocido por toda la X X X
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comunidad educativa.

9 | Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacion. X X X

10 | Los profesores cuentan con titulo pedagdgico. X X X

11 | El personal que labora tiene formacion en valores. X X X

12 | El personal desempefia adecuadamente su labor. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No

13 | Existe un clima laboral favorable. X

14 | Hay materiales pedagdgicos y de Ultima tecnologia X
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No

15 | Se cuenta con una infraestructura adecuada X X X

16 | La institucién educativa esta situada en una zona de mayor X X X
demanda.

17 | Hay acceso a internet en la institucién educativa X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Pinedo Noriega, Dianith

Especialidad del validador: Maestria en Administracion de la Educacién

Aplicable después de corregir [ ]

DNI:

No aplicable [ ]

23983631
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!pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: Elitem es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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W 2EY

ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo No 4: Certificados de Validez del instrumento.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: MOODLE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad?®
DIMENSION 1 : AULA VIRTUAL Si No | Si No Si | No Sugerencias
1 | Crea sus cursos en plataforma moodle X X X
2 | Organiza sus cursos X X X
3 Organiza sus contenidos. X X X
4 Matricula a sus estudiantes en la plataforma X X X
5 | Aplicacién y participacion en tareas X X X
6 | Agrega enlaces X X X
7 Navega rdpidamente en carpetas X X X
DIMENSION 2 : ENSENANZA-APRENDIZAJE Si No Si No Si No
9 | Crea tareas X X X
10 | Crea cuestionarios X X X
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11

Aplica Rubricas de evaluacion X X X

12

Crea foros X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ortiz Florez Maria Soledad DNI: 23852958

Especialidad del validador: Maestria en Administracion de la Educacion

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

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad?®
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No SUgErEnles
1 | Lainstitucidn educativa cuenta con centro de cdmputo X X X
2 | La practica de las tareas docentes se realiza con honestidad y| X X X
eficiencia.
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
3 Los problemas que se susciten son atendidos de forma inmediata X X X
4 Se invierte en la capacitacién y formacién profesional para un buen X X X
educador.
5 | Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas de| X X X
todos los docentes.
6 El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de| X X X
estudios superiores y tecnoldgicos.
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No Si No
7 | Existe el proyecto educativo institucional. X X X
8 | El proyecto educativo institucional es conocido por toda la X X X
comunidad educativa.
9 | Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacién. X X X
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10 | Los profesores cuentan con titulo pedagdgico. X X X

11 | El personal que labora tiene formacién en valores. X X X

12 | El personal desempefia adecuadamente su labor. X X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No

13 | Existe un clima laboral favorable. X X X

14 | Hay materiales pedagdgicos y de Ultima tecnologia X X X
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No

15 | Se cuenta con una infraestructura adecuada X X X

16 | La institucién educativa esta situada en una zona de mayor X X X
demanda.

17 | Hay acceso a internet en la institucién educativa X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ortiz Florez Maria Soledad

Especialidad del validador: Maestria en Administracion de la Educacion

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable[ ]

DNI: 23852958
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!pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: Elitem es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.

27 de octubre del 2021

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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Anexo No 5: Fiabilidad de instrumentos

Fiabilidad de la Variable: Moodle

Q 12 variables de 1 a 3 oksav [ConjuntoDates1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar Wer Datos  Transformar

Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

==

—

LIS

- MLl A BE 9

[ allpt [ allp2

<l p3

alps | allpto | a1t |

=
%

oll p ol p5 ol p7 ol p8

4l p12

o=l ;& wira] =

affalfl=ll=
wim||=|=|w

LR R R R R W L
WM R R W R M P MW

LR R R ) R R R N
WM R R W R M P MW
LR R R R R W N R
WM R R R R L
LR L R R R R W N R
WM L R W R W
WL W L W W oW R W
WM L R W R W
[N RN SRR SR SR CR R

ﬂa *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar  Insertar Formato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

W R R R R R M R

SHEQ IO e v JABEH =»

B+ {E] Resultado
@ Registro

L[ Estadisticas

GET

FILE='C:\Users\LUCIELO\Downloads\12 wariables de 1 a 3 ok.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

/VARIRBLES=pl p2 p3 pd4 p5 pé p7 p8 pd pl0 pll pl2

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=RLPHA

/ SUMMARY=TOTAL.

% Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\LUCIELO\Downloads\12 wvariables de 1 a 3 ock.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
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a *Resultadol [Documentol] - IBM SPS5 Statistics Visor

wchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Insertar Farmato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Wentana

SHeQ OB e JEins] 25 He

TOOor o T ¥ ST T T

2+ ] Resultado procedimienta,
@ Registro
B+ {E] Fiabilidad
H rl- - B .
+T|tu|o Estadisticas de
Hotas fiabilidad
Conjunto de datos
=] E Escala: ALL VARIF Alfa de Mde
i - Titulo Cronbach elementos
L& Resumen de 78 17
- Estadisticas
‘. LH Estadisticas
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Yarianza de Caorrelacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
pl 27.00 11,333 T51 BA6
p2 27,20 11,289 B4 851
p3 27,20 11,289 848 Ba1
pd 27,20 11,289 844 851
ps 27,20 12178 5ad JBARD
Al 27,00 12,444 a8 878
p7 27,20 13,289 215 Bag
p8 26,80 12,400 483 B73
pa 26,60 14,267 -,037 B3
p10 26,80 12,400 4a3 B73
pl1 27,10 11,211 810 853
p12 27,20 12178 5ad JBARD
Fiabilidad de la Variable: Servicio al cliente
a 17 variables de 1 3 3.5av [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos - X

srchivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHO M~ BHEFAE B BE 06

I |visible: 17 de 17 variable

vt | allve |l [ ol | allvs | gl | allvy | ale [ allve | allvio | allvi1 | allviz | allviz | allvia [ allvis | allvie | allvir | v |

WOR N R W RN W W W
LR R R W R R R R W
LR R R W R R R R W
Lo R R W R R R W W
WR R R W RN W NN
WOR W R R R N W W W
WoR W R R R N W NN
LMW W W R W R W W
Lo W R W W W kW W
LMW W W R W R W W
WR R R W R NN W W
WR R R W RN W NN
WOR W R R R N W W W
Lo W W W R W R W W
Lo R R W R R R W W
Lok R R W R R W R R
WOR W R R R N W W W
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a *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

4rchive  Editar  Ver Datos

Transformar

Insertar

Formato

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

BHE QA

|T'L

®

=

B {E] Resultado
.. [[B] Reqistro
£+ {E] Fiabilidad
() Titulo
Motas
Conjunto de datos
{E] Escala: ALL VARI
[ Titulo
(& Resumen de
(& Estadisticas |
(& Estadisticas |

RELIABILITY

) @ = = 5 s =

FILE='C:\Users\LUCIELO\Downloads\17 variables de 1 a 3.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.

JVERIZABLES=v] v2 v3 w4 v5 vé& v7 v8 v0 vl0 vll wl2 w13 w14 w15 wlé w17
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALFHRA

/ SUMMRRY=TOTAL.

% Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\LUCIELO\Downloads\1l7 variables de 1 a 3.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0
a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variahles del
pracedimiento.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
a14 17
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Yarianza de Correlacidn Cronbach si

escala siel escala siel total de el elemento

elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida sUprimido
v 3950 24 944 823 4902
v2 3970 25 567 764 904
v3 3970 25 BET 764 804
vd 3960 24933 845 901
va 3970 26 678 530 911
Vi 3950 26,056 5849 909
vy 3970 27,788 ,301 17
v 3930 26,900 483 12
v 3920 28622 67 414
vi0 3930 26,900 483 912
vl 3960 24933 845 901
vi2 3970 26 678 530 911
v13 3950 26,056 584 9049
vid 3920 28178 268 a7
vih 3960 24933 845 901
V16 3970 26 678 530 911

vi7 38,50 26,056 549 908




