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Resumen 

El objetivo general de la investigación es la influencia del uso de Moodle y la 

atención al cliente en una institución educativa de Cusco, 2021. La muestra 

estuvo compuesta por 50 docentes. El método empleado fue el hipotético-

deductivo, el diseño fue no experimental, correlacional causal, se desarrolló la 

técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario diseñado en Google 

formularios que se utilizó para recoger información de los docentes. Para la 

confiabilidad del instrumento se utilizó el alfa de Cronbach, para la variable uso 

de Moodle fue de 0.878 y para la variable Atención al cliente fue de 0.914. Para el 

análisis descriptivo se realizó tablas de distribución de frecuencias y el gráfico de 

barras. De acuerdo al estadístico regresión ordinal (R2) se concluyó la influencia 

de la gestión de Moodle en la atención al cliente en una institución educativa 

Cusco, 2021. (Nagelkerke= 0,124). Esto confirmó la hipótesis y el objetivo general 

del estudio.  

Palabras Clave: Calidad, Cliente, Moodle 
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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.
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I. INTRODUCCIÓN 

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 

más idónea 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 

tecnológicos para ser utilizados como herramientas de aprendizaje por 

estudiantes y educadores; lo cual garantiza la satisfacción de maestros y padres 

de familia. 

El mundo ha tenido grandes cambios que han transformado el aspecto 

social, económico, tecnológico y cultural. Accedemos a las redes de la 

información a través del internet en forma exponencial; también utilizamos 

diversas plataformas multimedia, programas computacionales para la educación, 

etc. Estos nuevos espacios virtuales de enseñanza-aprendizaje o aprendizaje 

electrónico lo llamaremos e-learning; en conclusión, la educación virtual puede 

mejorar el modo de enseñar de los profesores a través de actividades de 

aprendizaje más dinámicas e interactivas (Alonso & Blázquez, 2016). El uso de 

Moodle favorece en el trabajo de los docentes y beneficia a los estudiantes en su 

aprendizaje. Según   López-Tocón, (2021) se han utilizado los cuestionarios de 

Moodle para una evaluación continua y como parte del proceso metodológico en 

la educación. Asimismo, los QUIZZES que contiene Moodle como herramienta 

dinámica han ayudado en materias de ciencias en Suiza y son bastante 

confiables. 

En la actualidad en Latinoamérica se han impulsado mejores alternativas 

de solución para el aprendizaje online para el mundo entero, así permitir a los 

educandos, sobre todo a los más vulnerables, proseguir con su formación a pesar 

de la pandemia. Una de las recomendaciones que da es “Analizar el tipo de 

tecnología con la que se cuenta y elegir la más pertinente”, con ello la UNESCO 

encomienda inclinarse a dar soluciones de algún nivel tecnológico, ante ello 

recomienda diversos recursos tecnológicos como: plataformas de aprendizaje 
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digital, videos, los MOOC e inclusive la propagación de los cursos por medio de la 

radio y televisión ( Picón, 2020). Según Nuñez (2017) es importante el rol que 

desempeñan los clientes de una institución educativa, saber su conducta y sus 

necesidades permiten adaptar lo que ofrecen y así dar una atención a esa 

necesidad del cliente; de ese modo son importantes las encuestas. De esta forma 

la atención al cliente interno que son los docentes es atendida para una 

satisfacción interna y se reflejará en los clientes externos.  

Se han realizado estudios sobre Moodle y la aceptación 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 fácil de usar y es 

intuitivo y les ha sido muy útil en su enseñanza-aprendizaje (Bedregal-Alpaca, 

Tupacyupanqui-Jaén, Cornejo-Aparicio, & Flores-Silva, 2019). En tanto 

Shihuango (2016) realizó una investigación en una institución educativa de 

ecuador donde identificó estrategias para mejorar la atención al cliente, lo cual 

permite la satisfacción de los clientes, mejorando el tiempo, la organización y 

capacitación teniendo como resultado la eficacia y un servicio oportuno 

En el Perú el aprendizaje virtual también aparece a partir de los 

requerimientos de la nueva coyuntura que se está viviendo, la cual se debe por la 

presencia de un virus (COVID 19), según decreto de urgencia. Donde se dispone 

diversas medidas para evitar la distribución del virus y otras referidas a las 

actividades educativas virtuales; así 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, así brinden 

un servicio educativo no presencial o remoto u otro. Sin embargo, para Rojas 

(2017); quien realizó una investigación sobre la calidad de la atención al cliente 

en el sector educativo en el distrito de Satipo, a través de la metodología 

transversal correlacional, aplicando la encuesta, obteniendo como resultado 

importante en la dimensión de calidad educativa un 12.5%, lo cual demuestra un 

índice bajo en atención al cliente y por lo tanto una insatisfacción por parte de los 

clientes. 

https://www.educaweb.com/contenidos/educativos/cursos-gratis/mooc/
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En nuestra ciudad de Cusco tenemos a Rodríguez (2017) quien realizó la 

investigación sobre el uso de Moodle en una institución educativa, enfocando 

Moodle y la capacidad de ser utilizado como herramienta colaborativa de 

aprendizaje. Para Ancori (2017) la atención al cliente en cuanto a dar un servicio 

de calidad en dicha jurisdicción educativa se ha concluido con índices de 

insatisfacción en cuanto a dar un servicio de calidad, por lo tanto, la atención al 

cliente es desaprobatoria. 

Se han incorporado nuevos procesos educativos en la I.E. de nuestro país. 

Una de ellas es Moodle, generando la educación a distancia o aulas virtuales; 

estas plataformas virtuales han sido la oportunidad para tener estos espacios 

virtuales para la educación, la formación de grupos, la colaboración de 

estudiantes y la interacción digital. Sin embargo, no todos los docentes han 

respondido a las nuevas oportunidades en el uso de Moodle para mejorar la 

atención al cliente. 

Ante esta problemática, el problema general es: ¿En qué medida el uso de 

Moodle en docentes influye en la atención del cliente en una institución educativa 

Cusco, 2021?, del cual vamos a desplegar los siguientes problemas específicos: 

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

institución educativa Cusco?2021?, ¿En qué medida el uso de Moodle en 

docentes influye en la respuesta en una institución educativa Cusco, 2021?, ¿En 

qué medida el uso de Moodle en docentes influye en  la seguridad en una 

institución educativa Cusco, 2021?, ¿En qué medida el uso de Moodle en 

docentes influye en la empatía en una institución educativa Cusco, 2021?, ¿En 

qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la tangibilidad en una 

institución educativa Cusco, 2021? 

Esta investigación permite tener fundamentos teóricos y prácticos sobre la 

importancia del uso de Moodle en docentes para la atención de clientes, sean 

estos internos y externos; nos referimos a los profesores, administrativos, 

estudiantes y padres de familia. Esta investigación aportará nuevos 

conocimientos dentro del uso de Moodle como un software de apoyo educativo 

ubicado dentro de la dimensión pedagógica y la atención al cliente, ubicada en la 
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dimensión administrativa. De ese modo ambas dimensiones se fortalecerán 

dentro de una perspectiva organizada que permitirán llenar las necesidades de 

los docentes y los usuarios de la institución educativa. Asimismo, esta 

investigación tiene un valor práctico porque se aboca en hacer una reflexión 

sobre la importancia del uso de Moodle en los docentes a través de una gestión 

educativa que les permita ampliar sus estrategias dentro de la dimensión 

pedagógica – 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 investigación 

se va a desarrollar en instrumentos validados que van a respaldar las teorías y 

obtener conclusiones en base a información certera que se obtienen por pasos 

científicos y procesos estadísticos que llevan a la exactitud y de los resultados 

que van a permitir obtener conclusiones confiables y verídicas. 

La investigación tiene por objetivo general: Determinar en qué medida el 

uso de Moodle en docentes influye en la atención al cliente en una institución 

educativa. Cusco.2021.; y sus objetivos específicos son: Determinar en qué 

medida el uso de Moodle en docentes influye en la fiabilidad en una institución 

educativa. Cusco.2021; Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes 

influye en la respuesta en una institución educativa. Cusco.2021; Determinar en 

qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la seguridad en una 

institución educativa. Cusco.2021; Determinar en qué medida el uso de Moodle 

en docentes influye en la empatía en una institución educativa. Cusco.2021.; 

Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la tangibilidad 

en una institución educativa. Cusco.2021 

La Hipótesis General de la investigación: El uso de Moodle en docentes 

influye significativamente en la atención al cliente en una institución educativa. 

Cusco. 2021.Mientras que las hipótesis específicas son: El uso de Moodle en 

docentes influye significativamente en la fiabilidad en una institución educativa. 

Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la 

respuesta en una institución educativa. Cusco.2021; El uso de Moodle en 

docentes influye significativamente en la seguridad en una institución educativa. 

Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la 

empatía en una institución educativa. Cusco.2021; El uso de Moodle en docentes 
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influye significativamente en la tangibilidad en una institución educativa. 

Cusco.2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

La gestión de Softwares educativos para tener un mejor servicio de 

atención al cliente en estos tiempos se ha manifestado como una de las 

necesidades imprescindibles en toda institución educativa, sea esta de índole 

privada o pública. Estas tecnologías contribuyen a una mejor calidad educativa en 

los usuarios y satisfacción en el servicio al cliente.   

En base a estudios realizados a nivel internacional hacemos mención a 

Tzur et ál. (2021)   identifican lo efectivo que son los softwares educativos en la 

enseñanza - 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 concluyó que los que sí utilizaron herramientas 

digitales, lograron obtener mejores resultados en cuanto a comprensión. Esta 

investigación aporta con la importancia del uso de softwares educativos en el 

logro de objetivos pedagógicos. 

Según Mejias (2019) la utilización de Moodle en una institución educativa 

en España ha conseguido resultados satisfactorios en el aspecto tecnológico y 

formativo porque permite iniciar el cómo aprender en forma coherente e idónea; 

contrarrestando el ausentismo escolar. 

Para Maliza et ál (2020) Moodle probó ser eficaz en el aprendizaje 

autónomo por la inclusión en su sistema de diversas herramientas y actividades 

interactivas donde se aplicó métodos de análisis y síntesis e inductivo. Esta 

investigación contribuirá con determinar las características de Moodle en la 

educación.  

Sagredo (2019) plantea que existe una relación entre la forma de realizar 

gestión por los directivos de una institución educativa, la satisfacción, 

compromiso y motivación. Se concluye que la gestión en la educación y el 

liderazgo en las personas que dirigen la institución educativa son el eje principal 

para lograr los lo que se ha enfocado la organización; asimismo es importante 

conocer la percepción de los estudiantes como parte de la institución educativa, 
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en este caso como usuarios. Este estudio nos ayudará a realizar comparaciones 

correlacionales de estudio. 

Guerra (2019) realizó un estudio sobre la revisión de información de los 

usuarios en una empresa o institución educativa es de suma importancia para 

realizar estrategias y retomar medidas convenientes respecto al servicio. Además 

de ello la institución utiliza un software denominado TABLEAU que les permite 

identificar todo el proceso académico de los estudiantes y cómo van siendo 

reemplazado según avanzan de ciclo y saber a ciencia cierta quiénes continúan y 

quienes no; a través de lo cual se tiene un conocimiento amplio de la 

sustentabilidad de la institución educativa como negocio y contribuir en la buena 

gestión y el buen servicio al cliente.  Se concluye que tener una información 

adelantada sobre el cliente es primordial para retomar estrategias en beneficio de 

la satisfacción del cliente. Este estudio aportará en nuestra investigación con la 

importancia de incluir una información sobre el comportamiento y movimiento 

estadístico del usuario en una institución educativa. 

En relación a los estudios realizados en el ámbito nacional se hace 

mención a Salazar (2020), quien afirma que el docente pueda trabajar con ciertas 

innovaciones y dinámica en su labor, debe de centrarse en una buena formación, 

adecuada gestión y sobre todo usar acertadamente la tecnología. Asimismo, en 

estudios comparativos en el uso de tecnologías de forma virtual y presencia en la 

universidad donde se realizó el estudio, centrándose en la participación 

colaborativa de los estudiantes frente a metodologías tradicionales se concluyó 

que la participación de los estudiantes era más alta que la de costumbre. Este 

trabajo nos ayudará a conocer el aspecto de diseño de plataforma educativa y la 

comunidad colaborativa. 

Para Sánchez (2017) el uso de Moodle require de un presupuesto y ciertas 

condiciones para su utilización en las instituciones educativas. Realizó un estudio 

de carácter tecnológico en 30 colegios de Bagua donde utilizaron Moodle como 

plataforma educativa piloto, identificando lo requisitos para su ejecución y uso, 

determinando el presupuesto para la respectiva implementación. 
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Panta et ál, (2020) afirman que la medición de la calidad es sumamente 

importante en la gestión de servicio educativo en una institución educativa, 

porque a través de ella se establecen valores y se identifican los errores para 

proponer alternativas que aseguren la satisfacción del cliente educativo. El 

enfoque que desarrollaron en la investigación es el cuantitativo de corte 

descriptivo. Concluyendo con la utilización de la herramienta SERVQUAL donde 

se midió la satisfacción y calidad. Esta investigación permitirá conocer, describir y 

especificar las características. 

Cueto (2020) la calidad de servicio educativo incluye diferentes 

dimensiones como, cliente satisfecho, liderazgo en la educación, gestión 

educativa, satisfacción del talento institucional, gestión de talento humano. Por lo 

tanto, para conseguir la calidad educativa se combinan diversos factores. El 

enfoque que desarrollaron en la investigación es el cuantitativo de corte 

descriptivo. en conclusión, se realizaron estudios en los clientes internos que son 

los docentes, así como en los externos que son los tutores y estudiantes, 

percibiendo a la institución educativa como un servicio de calidad, acceder a una 

educación integral, competitividad en la organización. Esta investigación permitirá 

conocer, describir y especificar las características del servicio en las instituciones 

educativas. 

Anahua (2020) determinó la relación entre el software de estudio y forma 

de aprender de los estudiantes utilizado por los docentes en un instituto superior, 

donde se aplicó un cuestionario a 59 profesores, donde mostraron su interacción 

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 está vinculado directamente con la calidad 

en el servicio educativo que brindan, con un R2=0,9746, coeficiente de 

correlación 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 capacitación y falta de equipos tecnológicos y estructura 
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adecuada en el logro de objetivos educativos e institucionales. Se aplicó el 

método de enfoque cualitativo. La categoría de estudio fue sobre la gestión en la 

pedagogía. Se concluyó con evidencias que demuestran una desatención en 

diversos aspectos de gestión por falta de capacitación. Este estudio nos permite 

conocer la solución al problema con el fortalecimiento de capacidades de los 

docentes. 

En cuanto a las teorías sobre sobre la variable Moodle se tienen teorías 

pedagógicas como la constructivista Tigse (2019) para César Coll es una 

agrupación 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 dinámico y con el uso de 

herramientas interactivas, logrando desarrollar en el estudiante el interés y 

curiosidad al contrario que la educación tradicional que se preocupa solo en la 

memorización de contenidos. Sin embargo, la teoría constructivista pretende 

realizar la construcción del conocimiento y tener un aprendizaje realmente activo. 

Los profesores requieren de teorías que les permitan tener las herramientas que 

generen reflexión y análisis, que se aboquen a objetivos con respectiva 

planificación del que enseñar.  

Sobre los paradigmas de Moodle, Martínez (2018) cita a Ferreiro (2008) 

quien considera el constructivismo social, donde el estudiante organiza su 

aprendizaje gracias al entorno social y la participación de profesores, y otros 

estudiantes. También Martínez (2018) cita a Ferreiro (2008), quien afirma que el 

constructivismo involucra un aprendizaje significativo utilizando la tecnología y 

otras situaciones sociales. 

En cuanto a la primera variable Moodle, Roca (2021) afirma que, en una 

educación 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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Buzón (2021) es importante incluir a los docentes en el mejor uso de 

Moodle, familiarizando asimismo a los estudiantes en su uso y ejecución en la 

universidad, la competencia virtual se consolida con los cursos de actualización y 

profesionalización. Así se establecen políticas importantes en la institución 

educativa que coadyuven a ingresar en la virtualización y tener éxito en la 

educación. 

Las dimensiones de la variable Moodle son: aula virtual y enseñanza – 

aprendizaje. 

En su dimensión sobre aula virtual, Gross (2017) afirma que el aula virtual 

incorpora ciertas herramientas de fácil adaptación para el usuario, de uso 

pedagógico y tecnología asequible. Sin embargo, los estudiantes deben de 

poseer una autonomía o regulación que le permita ser exitoso en el aprendizaje. 

Las aulas virtuales durante la pandemia covid-19 tuvieron un interés exponencial 

en la educación, así como en el teletrabajo. Las aulas virtuales se denominaron 

educación a distancia, reconocido como una forma electrónica de aprender a 

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

En referencia a la dimensión de la enseñanza – aprendizaje tenemos a 

Guillén-Gámez et ál (2021) afirma que Moodle ayudó a mejorar el aprendizaje de 

los estudiantes, asimismo desarrollaron diversas habilidades, teniendo un 96% de 

valoraciones positivas gracias a su estructura intuitiva y de fácil uso la propuesta 

de enseñanza – aprendizaje es posible. 

Las teorías sobre la segunda variable: atención al cliente, es la agrupación 

de actividades que realizan las organizaciones para encontrar las necesidades 

primordiales de los clientes se lleve a cabo la fidelización y la repetición de tomar 

el servicio de forma continua. La atención al cliente va de la mano con la calidad 

de servicio (Gil López, 2020). 

No es lo mismo la atención con el servicio, aunque ambas palabras sean 

sinónimos, por ejemplo, se puede recibir un magnifico servicio, pero con una mala 

atención o viceversa. Lo importante es que ambos satisfagan al cliente. Ósea el 

modo en que se ofrece el servicio va a definir la atención. La atención es 
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netamente humana, brindado por personas a personas. (Ladrón 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. 

Cantú, (2001) citado por Esparza Humanchumo, (2018)  manifiesta que 

que la percepción del usuario de fuera acerca del servicio o producto ofrecido es 

un indicador de conformidad y satisfacción 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 

percepción del cliente nos da a conocer si el servicio es óptimo. La calidad es  

medible por medio de la compración de lo que desea el cliente y lo que recibe. 

Nos da a conocer diferentes estados de satisfacción: exitación, irritación, 

insatisfacción, enfado y satisfacción. 

Martínez, 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 clasificación de satisfacción considerando 

las reacciones del usuario y sus diversas características, estas son: contento, 

placer, novedad y sorpresa. 

Las dimensiones de la variable atención al cliente son: seguridad, empatía, 

fiabilidad, respuesta y tangibilidad. 

Molinillo (2020) quien cita a Zeithaml et ál (2010) afirma que el cliente es la 

figura principal en los negocios. Asimismo, las empresas tienen por objetivo 

principal la satisfacción 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 basarán en la buena atención que recibirán. 

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

Respecto a las dimensiones de atención al cliente, Molinillo (2020) quien 

cita a Zeithaml et ál (2010) desarrolló un modelo en cuanto a la calidad y atención 
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al cliente llamado SERVQUAL. Es un modelo que tiene una acción de evaluar el 

servicio a través de una encuesta, un cuestionario que busca medir sus 

dimensiones a través de ítems 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 empatía 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 rápido 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 característica ofrecer un servicio puntual y 

rápido, seguridad es como atiende los trabajadores con conocimiento de sus 

funciones dando confianza al cliente, empatía se refiere a la atención 

individualizada y detallada a los usuarios, tangible se refiere a los recursos 

tangibles, materiales de una empresa. 
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III. MÉTODOLOGÍA 

 3.1 Tipo y diseño de investigación 

Es de enfoque cuantitativo, mediante lo cual juntamos y analizamos datos 

y responder ciertas interrogantes de investigación y respaldar las hipótesis 

propuestas, por lo tanto, se respalda en la medición en variables y los 

instrumentos de investigación, aplicando la estadística tanto descriptiva e 

inferencial, la prueba de hipótesis; el diseño formalizado de los tipos de 

investigación (Ñaupas et al., 2018). 

El Este trabajo fue no experimental, según Hernández (2018) porque se 

describen otros estudios previos. Es decir, este tipo de estudio no experimental 

se dedica solo a observar los fenómenos tal y como se dan en su entorno natural, 

para después describirlos y medirlos. 

Finalmente, será Transversal Correlacional, los resultados se tienen en un 

momento dado, se necesita de analizar los pasos estadísticos y tener resultados 

(Hernández-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).  

Figura 1. Modelo de investigación 

 

 

 

 

    Donde: 

    M: Muestra: Profesores del colegio. 

    V1: Variable Independiente: Moodle. 

M 

V1 

V2 

r 
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    V2: Variable dependiente: Atención al cliente. 

    R: Influencia de las variables. 

3.2 Variables y operacionalización 

Donde moodle,  es un programa o software para el aprendizaje virtual, 

posibilita la creación de asignaturas en linea, contando con diversos recursos y 

herramientas para la enseñanza-aprendizaje. Pruneda et ál (2020).Es un 

programa o software de aprendizaje de acceso libre, a través del cual se puede 

realizar aprendizaje en línea 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 enseñanza-

Aprendizaje.Sobre la dimensión aula virtual, tenemos el siguiente concepto : Es la 

configuración para la creación de aulas virtuales, dentro de ellas se crean las 

categorías que se comportan como las asignaturas. Asimismo se activa la opción 

de inscribir a los profesor y matricular estudiantes en las respectivas asignaturas. 

Y el concepto de enseñanza-aprendizaje: Es importante tener conocimientos 

básicos en pedagogía y realizar los diseños para las instrucciones de 

aprendizaje, donde la plataforma Moodle será un gran aliado para el proceso de 

enseñanza aprendizaje. En este proceso los docentes seleccionan sus recursos, 

actividades de aprendizaje y evaluaciones. Logrando establecer una planificación 

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

Tabla 1. Dimensiones de Moodle. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

  Información   Likert 

Aula Virtual Contenidos 1,2,3,4,5,6,7 1 = Malo 

 
Comunicación 

 
2 = Regular 

 Recursos 
 

3 = Bueno 

 
Actividades 8,9,10,11,12 

 
Enseñanza-
Aprendizaje 

Evaluación     



 

17 

 

 

 

Por otro lado, la variable dependiente Atención al cliente, conceptualmente 

La atención al cliente es un concepto que en los últimos años se extendido 

además del cliente externo; ahora se toma en consideración a áreas de la misma 

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

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

actividad direccionada a satisfacer al cliente para lograr aumentar la productividad 

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

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

et ál, 2010) 

Tabla 2. Dimensiones de Atención al cliente 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población es la agrupación de los objetos a estudiar, tendrán ciertas 

cualidades y especificaciones, características propias. Esta investigación 

presenta como centro de estudio a los profesores de la i.e.  

Tabla 3. Población. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

 
Profesionalidad 1,2,3,4,5,6 

 

Fiabilidad Puntualidad 7,8,9,10,11,12,13,14 Likert 

Respuesta Rapidez 15,16,17,18,19 1 = Malo 

Seguridad Conocimiento 20,21,22,23,24 2 = Regular 

Empatía Fidelidad 25,26,27,28,29,30 3 = Bueno 

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

N° Institución educativa Total 
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Nuestro estudio es censal.  

  

1 Institución educativa en Cusco. 50 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de investigación: Se define a los procedimientos disponibles para el 

investigador, los mismos que le permiten obtener datos e información específica 

respecto a un tema determinado, en ese sentido, aplicamos la encuesta para 

ambas variables.  

La encuesta según Díaz et ál (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 investigación. Su 

instrumento favorito es la técnica del cuestionario, el cual aportará con la recogida 

de datos para la investigación. 

Tabla 4. Variables de estudio 

Variable 

Variable Independiente Variable dependiente 

Uso de Moodle         Servicio al cliente 

Técnica Encuesta Encuesta 

 

 

Instrumento de investigación: los instrumentos pueden ser: entrevista, 

cuestionario, test, pruebas objetivas, etc. El investigador escogerá el instrumento 

que se adecue más al diseño de investigación. (Gil Pascual, 2016) 

Tabla 5. Instrumento y Variables 

Variables  

Variable Independiente Variable dependiente 

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 investigación es confiable, las variables se relacionan 

e influyen, cuanto más preguntas o ítems es mayor la confiabilidad y validez. La 

del investigador debe ser precisa para que otro investigador más adelante tome 

sus apreciaciones con seriedad, es así que los resultados serán objetivos. 

En cuanto a la validez; realizó un juicio de 03 expertos en materia de 

investigación educativa.   

            En referencia a la confiabilidad se determinó la confiabilidad del 

instrumento, se utilizó Alfa de Cronbach, donde realizó una prueba previa a 10 

docentes. 

3.5 Procedimientos 

Para obtener los resultados, se realizó la encuesta y como instrumento un 

cuestionario. Se aplicó una Escala de Likert, la cual según Rodríguez et al 

(2021)es una escala donde los ítems van siendo ordenado de mayor a menor 

ósea de manera ordinal permitiendo realizar ciertos cálculos correlacionales. 

El cuestionario será enviado a los docentes a través de Google form, 

previo envío del link con una previa sensibilización. Luego de recibir la 

información se procesará en la base de datos estadísticamente donde 

realizaremos el análisis de relación de las variables principales. 

3.6 Método de análisis de datos 

Se procesó con el software SPSS versión 26 utilizando el Croan Bach 

Alpha, el cual arrojó un coeficiente de 0.878 para la variable Moodle y para la 

variable Servicio al cliente de 0.914, esta se convierte en el cálculo y análisis de 

estadísticas inferenciales para probar hipótesis. Los resultados de las variables 

en estudio se procesan para luego proceder con su análisis descriptivo. 
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3.6.1. Validación y confiabilidad del instrumento 

Figura 2. Coeficiente de confiabilidad de variable: moodle 

 

 

 

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

 

 

 

 

3.7 Aspectos Éticos 

  Se tomó en cuenta la privacidad, la independencia en los encuestados, así 

como la identidad, además, se enfatizó en la veracidad de lo obtenido.. Según 

Borrel et al (2017) quien investiga tiene un afán de contribuir a la humanidad con 

sus esfuerzos científicos. Domingo (2017) en cuanto a la ética de la investigación 

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. 

 

  



 

22 

 

 IV.  RESULTADOS  

a.  Resultados descriptivos  

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

 

 

Interpretación  

  

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 institución educativa presenta un 

adecuado uso de Moodle. 

  

Variable Docentes Porcentaje  

Moodle Bajo 0 0,0% 

Regular 1 2,0% 

Alto 49 98,0% 

Total 50 100,0% 
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Tabla 7. Niveles de las dimensiones de Moodle. 

 

 

 

Interpretación  

  

De la tabla 7; de la dimensión aulas virtuales, ninguna persona lo consideró 

como bajo, el 2% opinó que es regular, y el 98%, alto. En el caso de 

enseñanza-aprendizaje, ninguna persona considera que es bajo, el 2% la 

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

            

  

  

Variable Docentes Porcentaje 

Aulas Virtuales Bajo 0 0,0% 

Regular 1 2,0% 

Alto 49 98,0% 

Total 50 100,0% 

Enseñanza 

Aprendizaje 

Bajo 0 0,0% 

Regular 1 2,0% 

Alto 49 98,0% 

Total 50 100,0% 
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Tabla 8. Niveles de la atención al cliente 

 

Variable Docentes Porcentaje 

Atención al 

cliente 

Bajo 0 0,0% 

Regular 8 16,0% 

Alto 42 84,0% 

Total 50 100,0% 

 

 

Interpretación  

  

De la tabla 8, sobre la atención al cliente, ninguna la considera de nivel 

bajo, el 16%% la ubicó como regular, y el 84%% la encontró en un nivel alto. De 

lo anterior, se puede indicar que la atención al cliente se presentó de manera 

eficiente en la institución educativa. 
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Tabla 9. Niveles de las dimensiones de atención al cliente 

 

 

 

 

Int

erp

ret

aci

ón  

  

D

e la 

tabl

a 

9, 

en 

fiab

ilid

ad, 

na

die 

con

sidera en un nivel bajo, el 16% opinó que es regular, y el 84% señaló un nivel 

alto. En cuanto a la dimensión respuesta, ninguna persona mencionó nivel 

bajo, el 20% la consideró regular, y el 80% la evaluó como alto. De acuerdo a 

la seguridad, resultó que ninguno la consideró bajo, el 18% opinó que es 

regular, y el 82 % la percibió alto. Para la empatía, se tuvo que ninguna 

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

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

regular, mientras que un 73% como alto. 

  

Variable Docentes Porcentaje 

Fiabilidad Bajo 0 0,0% 

Regular 8 16,0% 

Alto 42 84,0% 

Total 50 100,0% 

Respuesta Bajo 0 0,0% 

Regular 10 20,0% 

Alto 40 80,0% 

Total 50 100,0% 

Seguridad Bajo 0 0,0% 

Regular 9 18,0% 

Alto 41 82,0% 

Total 50 100,0% 

Empatía Bajo 0 0,0% 

Regular 14 28,0% 

Alto 36 72,0% 

Total 50 100,0% 

Tangibilidad Bajo 0 0,0% 

Regular 10 27,0% 

Alto 27 73,0% 

Total 37 100,0% 
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b.  Resultados inferenciales  

 

En respuesta al objetivo general: El uso de Moodle en docentes influye 

significativamente en la atención al cliente en una institución educativa. 

Cusco. 2021. 

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

Inter

preta

ción  
  

E

n 

respu

esta 

al 

objeti

vo 

gener

al: 

Determinar en qué medida el uso de Moodle en docentes influye en la atención al 

cliente en una institución 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, atención al cliente, se vio influenciada por la variable independiente 

uso de moodle, asumiendo que ambas variables no se presentaron de manera 

autónoma, por lo que se demostró sumisión de una variable sobre la otra.  

  

Pruebas de la razón de verosimilitud 

Efecto 

Criterios de 

ajuste de 

modelo Pruebas de la razón de verosimilitud 

Logaritmo de 

la 

verosimilitud -

2 de modelo 

reducido Chi-cuadrado gl Sig. 

Intersecci

ón 

3,654a ,000 0 . 

Moodle 7,430 3,776 1 ,052 
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Tabla 11. Valores de la bondad de ajuste para el modelo del 
objetivo general  

  

  

 

 

  

 

Interpretación  

De la tabla 11, de acuerdo a la prueba de bondad de ajuste, se 

comprobó que la atención 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 parámetros 

evidenciados en el estudio, se tuvo que hay rasgos, cuando el uso de moodle 

es mejor, también se verá favorecida la atención al cliente. Se concluyó que 

existe influencia de la variable independiente sobre la dependiente.  

  

  

  

  

  

  

  

Bondad de ajuste 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson ,000 0 . 

Desvianza ,000 0 . 
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Hipótesis general  

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

cliente en una institución educativa. Cusco. 2021. 

Tabla 12. Coeficiente de determinación del modelo para la 
hipótesis general 

 

 

 

 

 

Interpretación  

  
De la tabla 12, los resultados indicaron que las estimaciones se 

ajustaron al modelo, es decir cuando existe un buen uso de moodle, existirá 

un nivel adecuado de la atención al cliente. Arrojó el valor de 

Nagelkerke=0,124, que permite afirmar que el modelo explica un 12,4% a la 

variable dependiente.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,073 

Nagelkerke ,124 

McFadden ,086 
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Hipótesis especifica 1 

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

institución educativa pública Cusco, 2021  

Tabla 13. Coeficiente de determinación del modelo para la hipótesis especifica 1 

 

 

Interpretación  

  

De la tabla 13, los resultados expresaron la estimación de ajuste del modelo, 

es decir, se evidenció existencia; cuando se presentan moodle de manera eficiente, 

la atención al cliente se presenta en el mismo nivel. Agregado ello, se tuvo que el 

valor de Nagelkerke = 0.010; permitió afirmar el modelo que explica un valor del 1% a 

la variable dependiente.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,073 

Nagelkerke ,124 

McFadden ,086 
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Hipótesis especifica 2 
Ha: El uso de Moodle en docentes influye significativamente en la respuesta en una 

institución educativa. Cusco.2021 

Tabla 14. Coeficiente de determinación del modelo para la hipótesis especifica 2  

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación  

    

De la tabla 14, los resultados expresaron la estimación de ajuste del modelo, 

es decir, se evidenció existencia; cuando se presenta moodle de manera eficiente, la 

atención al cliente se presenta en el mismo nivel. En adición, el valor de Nagelkerke 

= 0.101 permitió afirmar el modelo que explica un valor del 10.1% a la variable 

dependiente.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,064 

Nagelkerke ,101 

McFadden ,066 
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Hipótesis especifica 3 

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

en una institución educativa. Cusco.2021 

Tabla 15.  Coeficiente de determinación del modelo para la hipótesis especifica 3  

 

 

Interpretación  

    

De la tabla 15, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se 

evidenció existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atención al 

cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.112 

permitió afirmar el modelo que explica un valor del 11,2 % a la variable dependiente.  

  

  

  

  

  

  

  

  

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,068 

Nagelkerke ,112 

McFadden ,075 
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Hipótesis especifica 4 

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

una institución educativa. Cusco.2021  

Tabla 16. Coeficiente de determinación del modelo para la hipótesis especifica 4  

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación  

    

De la tabla 16, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se 

evidenció existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atención al 

cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.073 

permitió afirmar el modelo que explica un valor del 7.3 % a la variable dependiente.  

 

  

  

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,051 

Nagelkerke ,073 

McFadden ,044 
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Hipótesis especifica 5 

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

una institución educativa. Cusco.2021  

Tabla 17. Coeficiente de determinación del modelo para la hipótesis especifica 5 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,070 

Nagelkerke ,102 

McFadden ,062 

 

 

Interpretación  

    

De la tabla 17, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se 

evidenció existencia; cuando se presentan moodle de manera eficiente, la atención al 

cliente se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.102 

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

En lo referente a la hipótesis general se demostró que el uso de Moodle 

influye en la atención al cliente en una institución 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 está vinculado directamente 

con la calidad en el servicio educativo que brindan, con un R2=0,9746, coeficiente de 

correlación 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 hipótesis específica 1, se verificó que el uso de Moodle 

en docentes influye significativamente en la fiabilidad en una institución educativa 

pública Cusco, 2021; De la tabla 12, los resultados expresaron la estimación de 

ajuste del modelo, es decir, se evidenció existencia; cuando se presentan moodle de 

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

 

En cuanto al valor de Nagelkerke = 0.010; permitió afirmar el modelo que 

explica un valor del 1% a la variable dependiente. Tzur et ál. (2021)   identifican lo 

efectivo que son los softwares educativos en la enseñanza - aprendizaje, poniendo al 

docente como una figura mediadora del aprendizaje a través de softwares educativos 

y una vez más concluyendo la importancia de las herramientas digitales en la 

educación 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 hipótesis especifica 1 se coincidió con lo que afirman los autores citados, 

de tal manera que se concluyó que los que sí utilizaron herramientas digitales, 

lograron obtener mejores resultados en cuanto a comprensión. 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 pedagógicos.  

 

En cuanto a la fiabilidad en la atención al cliente, Sagredo (2019) plantea que 

existe una relación entre la forma de realizar gestión por los directivos de una 

institución educativa, la satisfacción, compromiso y motivación. Se concluye que la 

gestión en la educación y el liderazgo en las personas que dirigen la institución 

educativa son el eje principal para lograr los objetivos de la organización; asimismo 

es importante conocer la percepción de los estudiantes como parte de la institución 

educativa, en este caso como usuarios.  

 

Con respecto a la hipótesis específica 2, se verificó que el uso de Moodle en 

docentes influye significativamente en la respuesta en una institución educativa. 

Cusco.2021, De la tabla 13, los resultados expresaron la estimación de ajuste del 

modelo, es decir, se evidenció existencia; cuando se presenta Moodle de manera 

eficiente, la atención al cliente se presenta en el mismo nivel. En adición, el valor de 

Nagelkerke = 0.101 permitió afirmar el modelo que explica un valor del 10.1% a la 

variable dependiente.  

 

Mejias (2019) afirma que la utilización de Moodle en una institución educativa 

en España ha conseguido resultados satisfactorios en el aspecto tecnológico y 

formativo porque permite llevar a cabo el proceso de aprendizaje en forma coherente 

e idónea; contrarrestando el ausentismo escolar. Sobre la atención al cliente en 

cuanto a la respuesta, Guerra (2019) realizó un estudio sobre la revisión de 

información de los usuarios en una empresa o institución 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 hipótesis y comparando 

a los autores que mencionamos previamente. Se concluye que tener una 

información adelantada sobre el cliente es primordial para retomar estrategias en 

beneficio de la satisfacción del cliente.  

 

En la hipótesis específica 3, se logró que el uso de Moodle en docentes influye 

significativamente en la seguridad en una institución educativa. Cusco.2021, De la 

tabla 14, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se evidenció 

existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atención al cliente 

se presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.112 

permitió afirmar el modelo que explica un valor del 11,2 % a la variable dependiente. 

Los resultados coinciden con lo que afirma Sánchez (2017) para quien el uso de 

Moodle requiere de un presupuesto y ciertas condiciones para su utilización en las 

instituciones educativas. Realizó un estudio de carácter tecnológico en 30 colegios 

de Bagua donde utilizaron Moodle como plataforma educativa piloto, identificando lo 

requisitos para su ejecución y uso, determinando el presupuesto para la respectiva 

implementación.  

 

En cuanto a la atención al cliente en el aspecto de seguridad Panta et ál, (2020) 

afirman que la medición de la calidad es sumamente importante en la gestión de 

servicio educativo en una institución educativa, porque a través de ella se establecen 

valores y se identifican los errores para proponer alternativas que aseguren la 

satisfacción del cliente educativo. El enfoque que desarrollaron en la investigación es 

el cuantitativo de corte descriptivo. Concluyendo con la utilización de la herramienta 

SERVQUAL donde se midió la satisfacción y calidad. Esta investigación permite 

conocer, describir y especificar las características de la calidad de servicio en las 

instituciones educativas. 
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En la hipótesis específica 4, se logró que el uso de Moodle en docentes influye 

significativamente en la empatía en una institución educativa. Cusco.2021, De la 

tabla 15, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se evidenció 

existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atención al cliente se 

presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.073 permitió 

afirmar el modelo que explica un valor del 7.3 % a la variable dependiente. Asimismo, 

Guillén-Gámez et ál  (2021) afirma que Moodle ayudó a mejorar el aprendizaje de los 

estudiantes, asimismo desarrollaron diversas habilidades, teniendo un 96% de 

valoraciones positivas gracias a su estructura intuitiva y de fácil uso la propuesta de 

enseñanza – aprendizaje es posible.  

 

Sobre la empatía en la atención al cliente, Cueto (2020) afirma que la calidad de 

servicio educativo incluye diferentes dimensiones como, cliente satisfecho, liderazgo 

en la educación, gestión educativa, satisfacción del talento institucional, gestión de 

talento humano. Por lo tanto, para conseguir la calidad educativa se combinan 

diversos factores. El enfoque que desarrollaron en la investigación es el cuantitativo 

de corte descriptivo. en conclusión, se realizaron estudios en los clientes internos 

que son los docentes, así como en los externos que son los padres de familia y 

estudiantes, percibiendo a la institución educativa como un servicio de calidad, 

acceder a una educación integral y una competitividad en la organización.  

 

En la hipótesis específica 5, se logró que el uso de Moodle en docentes influye 

significativamente en la tangibilidad en una institución educativa. Cusco.2021, De la 

tabla 16, se expresó la estimación de ajuste del modelo, es decir, se evidenció 

existencia; cuando se presentan Moodle de manera eficiente, la atención al cliente se 

presenta en el mismo nivel. Sumado a ello, el valor de Nagelkerke = 0.102 permitió 

afirmar el modelo que explica un valor del 10.2 % a la variable dependiente. Al 

respecto Luca (2020) llegó a la conclusión sobre Moodle y las aulas virtuales durante 
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la pandemia covid-19 tuvieron un interés exponencial en la educación, así como en el 

teletrabajo.  

Las aulas virtuales se denominaron educación a distancia, reconocidos como 

una forma electrónica de aprender a través de aulas virtuales o lugares tecnológicos. 

En cuanto a la tangibilidad en la atención al cliente Espinoza (2021) identifica en las 

instituciones educativas peruanas un desinterés en la capacitación y falta de equipos 

tecnológicos y estructura adecuada en el logro de objetivos educativos e 

institucionales. Se aplicó el método de enfoque cualitativo. La categoría de estudio 

fue sobre la gestión en la pedagogía. Se concluyó con evidencias que demuestran 

una desatención en diversos aspectos de gestión por falta de capacitación.  

Para realizar esta investigación tuvimos algunos escollos que saltar: La 

virtualidad para obtener información de respaldo y alimentar nuestra base de datos, 

por vivir una etapa de emergencia sanitaria por el COVID 19. Así como dificultades 

para obtener información electrónica y física como son los textos de soporte para 

nuestra investigación 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y la Atención al Cliente en una institución 

educativa Cusco, 2021. (Nagelkerke= 0,124). Se confirmó la 

hipótesis y objetivo general del estudio. Por lo tanto, existe una 

influencia en el uso de Moodle sobre la variable atención al 

cliente. 

  

Segunda.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y fiabilidad en una institución educativa 

Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,124). Se confirmó la hipótesis 

especifica 1 y objetivo específico 1 del estudio. El uso de Moodle 

tiene cierta influencia sobre la fiabilidad como parte de la atención 

al cliente. 

  

Tercera.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y respuesta en una institución educativa 

Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,101). Se confirmó la hipótesis 

especifica 2 y objetivo específico 2 del estudio. De tal modo que 

existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como 

parte de la atención al cliente. 

  

Cuarta.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y seguridad en una institución educativa 

Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,112). Se confirmó la hipótesis 

especifica 3 y objetivo específico 3 del estudio. De tal modo que 

existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como 

parte de la atención al cliente. 
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Quinta.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y empatía en una institución educativa 

Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,073). Se confirmó la hipótesis 

especifica 4 y objetivo específico 4 del estudio. De tal modo que 

existe una influencia en el uso de Moodle y la respuesta como 

parte de la atención al cliente. 

. 

Sexta.  De los resultados estadísticos de regresión ordinal se encontró la 

influencia de Moodle y tangibilidad en una institución educativa 

Cusco,2021. (Nagelkerke= 0,102). Se confirmó la hipótesis 

especifica 5 y objetivo específico 5 del estudio. De tal modo que 

existe una influencia en el uso de Moodle y la tangibilidad como 

parte de la atención al cliente. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

Primera. Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la atención 

al cliente para que puedan mejorar el servicio educativo dirigido a los 

clientes internos y externos; como también mejorar la labor pedagógica 

de manera eficiente y en equipo colaborativo. 

 

Segunda.   Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la 

fiabilidad como parte de la atención al cliente para que puedan mejorar 

el servicio educativo. 

  

Tercera.  Se recomienda organizar capacitaciones sobre las Moodle y la 

seguridad como parte de la atención al cliente para que puedan 

mejorar el servicio educativo. 

 

Cuarta.  Se recomienda brindar una atención al cliente tomando en cuenta la 

empatía y un buen uso de Moodle, asimismo organizar capacitaciones 

sobre las Moodle y la empatía como parte de la atención al cliente para 

que puedan mejorar el servicio educativo. 

 

Quinta.  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 atención al cliente para que puedan mejorar 

el servicio educativo. 

 

Sexta.  Se recomienda dotar a la institución educativa de una adecuada 

infraestructura en lo referente a aulas, plataforma Moodle, acceso a 

internet como parte de la atención al cliente y así puedan mejorar el 

servicio educativo. 
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ANEXOS 

 No 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

TÍTULO:  

Uso de Moodle en docentes para la mejora de la atención al cliente en una institución educativa, Cusco 

. 

AUTOR: Henrry Efraín Choquenaira Medina 

Problema general:  

 

¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en la atención del 

cliente en una institución 

educativa Cusco, 2021? 

 

 

 

Objetivo general: 

 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la atención al 

cliente en una 

institución educativa. 

Cusco.2021.  

 

 

Hipótesis general 

 

El uso de Moodle en 

docentes influye 

significativamente en la 

atención al cliente en 

una institución 

educativa. Cusco.2021  

 

 

 

VARIABLES  

Variable 1: Moodle 

Dimensiones 
Indicado

res 

ítems 

 

Escala y 

valores 

Nivele

s y 

rango

s 

 

 

 Aulas 

virtuales 

 

 

 

Informaci

ón 

 

Contenid

 

1,2,3,

4,5,6,

7, 

 

 

Ordinal: 

Nunca (1) 

Casi Nunca 

 

Nivel 

Bajo 

 

Nivel 
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Problemas específicos:  

 

¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en la fiabilidad en 

una institución 

educativa? Cusco.2021 

 

 

¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en la respuesta en 

una institución educativa 

Cusco, 2021? 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivos específicos: 

 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la fiabilidad 

en una institución 

educativa. Cusco.2021 

 

 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la respuesta 

en una institución 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis específicas: 

 

El uso de Moodle en 

docentes influye  

significativamente en la 

fiabilidad en una 

institución educativa. 

Cusco.2021  

. 

 

El uso de Moodle en 

docentes influye 

significativamente en la 

respuesta en una 

institución educativa. 

 

 

Enseñanza-

aprendizaje 

os. 

-

Comunic

ación. 

-

Recursos

. 

 

-

Actividad

es de 

aprendiza

je. 

-

Evaluació

n 

 

 

 

8,9,1

0,11,

12 

(2) 

A veces (3) 

 

Casi 

Siempre (4) 

 

Siempre (5) 

 

 

Regula

r 

 

 

Nivel 

Alto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 2: Atención al cliente 

Dimensiones 
Indicado

res 
Ítems 

Escala y 

valores 

Nivele

s y 

rango

s 

Fiabilidad Profesion 1,2,3, Ordinal: Nivel 
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¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en  la seguridad 

en una institución 

educativa Cusco, 2021? 

 

 

¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en la empatía en 

una institución educativa 

Cusco, 2021? 

 

¿En qué medida el uso 

de Moodle en docentes 

influye en la tangibilidad 

en una institución 

educativa Cusco, 2021? 

educativa. Cusco.2021. 

 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la seguridad 

en una institución 

educativa. Cusco.2021 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la empatía en 

una institución 

educativa. Cusco.2021. 

Determinar en qué 

medida el uso de 

Moodle en docentes 

influye en la tangibilidad 

en una institución 

educativa. Cusco.2021 

Cusco.2021  

 

El uso de Moodle en 

docentes influye 

significativamente en la 

seguridad en una 

institución educativa. 

Cusco.2021  

 

El uso de Moodle en 

docentes influye 

significativamente en la 

empatía en una 

institución educativa. 

Cusco.2021  

El uso de Moodle en 

docentes influye 

significativamente en la 

tangibilidad en una 

institución educativa. 

 

 

Respuesta 

 

 

 

 

 

Seguridad 

 

 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

Tangibilidad 

alidad 

Puntualid

ad 

 

Rapidez 

de 

respuesta 

 

 

Conocimi

ento 

 

 

 

 

Fidelidad 

 

 

 

Infraestru

ctura 

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

r 

 

 

Nivel 

Alto 
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Tipo y Diseño de 

Investigación 

 

Población y muestra 

 

Técnicas e instrumentos 

 

Estadística 

 

Tipo: Aplicada 

Diseño: No Experimental 

Transversal, correlacional 

causal 

Nivel: Explicativo 

Población:  50 

 

Variable 1: Uso de Moodle 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Variable 2: Atención al cliente 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Descriptiva 

 

Inferencial 

 

 

  

 

Cusco.2021  

 

37 
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Anexo No 2:  MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES  ÍTEMS ESCALA NÍVELES O 

RANGOS 

 

 

 

 

Uso de Moodle 

 

Aulas virtuales 

 

Información 

 

Contenidos. 

 

Comunicación. 

 

Recursos. 

 

 

 

1,2,3,4,5,6,7 

Ordinal: 

 

Nunca (1) 

Casi Nunca (2) 

A veces (3) 

 

Casi Siempre 

(4) 

 

Siempre (5) 

 

 

Nivel Bajo 

 

Nivel Promedio 

 

 

 

Nivel Alto 

 Enseñanza-

aprendizaje  

Actividades de 

aprendizaje. 

 

Evaluación 

 

 

 

8,9.10.11.12 

 

 

 

 

 

Fiabilidad 

Atiende con 

eficiencia. 

1,2,3,4,5,6 Ordinal: 

 

Nunca (1) 

Nivel Bajo 

 

Nivel Regular 

 
Respuesta 

 

atención de forma 

rápida y efectiva 

7,8,9,10,11,12,13,14 
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Atención al cliente  Casi Nunca (2) 

A veces (3) 

 

Casi Siempre 

(4) 

 

Siempre (5) 

 

 

Nivel Alto 

 

 

 

Seguridad 

 

Transmite 

confianza y 

seguridad. 

15,16,17.18.19.20.21.22.23.24 

Empatía Brinda atención 

individualizada, 

25,26,27,28,29,30 

Tangibilidad 

 

Implementa 

personal, equipos 

y materiales  

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

 



 

  54  

Anexo No 3:  Instrumento de Evaluación 

Variable1: Uso de Moodle 

Nunca Casi Nunca A veces Casi 

siempre 

siempre 

1 2 3 4 5 

 

 Variable 1: Uso de moodle 

Dimensión: Aulas virtuales 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi 

Nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre 

siempre 

1 Crea sus cursos en plataforma moodle       

2 Organiza sus cursos      

3 Organiza sus contenidos.      

4 Matricula a sus estudiantes en la plataforma      

5 Aplicación y participación en tareas      

6 Agrega enlaces      

7 Navega rápidamente en carpetas       
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 Variable 1: Uso de Moodle 

Dimensión: Enseñanza - Aprendizaje 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi 

Nunca 

A veces Casi 

siempre 

siempre 

8 Realiza Actividades de aprendizaje en 

la plataforma 

     

9 Crea tareas      

10 Crea cuestionarios      

11 Aplica Rúbricas de evaluación      

12 Crea foros      
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Variable2: Servicio al Cliente 

Nunca Casi Nunca A veces Casi 

siempre 

siempre 

1 2 3 4 5 

 

 Variable 2: Servicio al cliente 

Dimensión: Fiabilidad 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi 

Nunca 

A 

vece

s 

Casi 

siempre 

siempre 

1 La institución educativa cuenta con centro de 

cómputo 

     

2 La práctica de las tareas docentes se realiza con 

honestidad y eficiencia. 

     

3 La institución educativa es considerada significativa 

y confiable para la ciudad. 

     

4 La institución educativa brinda los servicios 

educativos de acuerdo a lo esperado por los clientes 

educativos.  

     

5 La institución educativa muestra interés para evitar 

hasta el mínimos error.  

     

6 La institución educativa cumple con el horario de 

atención al cliente educativo. 

     

 Dimensión: Capacidad de respuesta      

7 Los problemas que se susciten son atendidos de 

forma inmediata  

     

8 Se invierte en la capacitación y formación 

profesional para un buen educador. 

     

9 Se cuida el desarrollo de estrategias para las 

relaciones humanas de todos los docentes. 

     

10 Los docentes de la institución educativa cuentan con 

información necesaria para solucionar problemas de 
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forma eficiente y oportuna. 

11 En la institución educativa emplea recursos 

tecnológicos para brindar un servicio educativo de 

manera eficiente y oportuna. 

     

12 La institución educativa muestra interés para 

resolver los problemas que se presentan en la 

atención a los clientes. 

     

13 En la institución educativa los docentes están 

dispuestos a ayudar a sus clientes. 

     

14 Se cuida el desarrollo de estrategias para las 

relaciones humanas de todos los docentes. 

     

 Dimensión: 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 evaluación. 

     

18 Los profesores cuentan con título pedagógico.      

19 El personal que labora tiene formación en valores.      

20 El personal desempeña adecuadamente su labor.      

21 El proyecto educativo institucional es conocido por 

toda la comunidad educativa. 

     

22 En la institución educativa los docentes ofrecen un 

servicio con un trato amable. 

     

23 Los clientes sienten seguridad en la atención que 

recibirán de la institución educativa. 

     

24 El personal desempeña adecuadamente su labor 

teniendo conocimiento de sus funciones. 

     

 Dimensión: Empatía      

25 Existe un clima laboral favorable.       

26 Hay materiales pedagógicos y de última tecnología      

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

28 La institución educativa brinda una atención 

individualizada de los servicios. 

     

29 Se tiene una actitud reflexiva ante situaciones 

imprevistas. 

     

30 La institución educativa comprende las necesidades 

del cliente. 

     

 Dimensión: Tangibilidad      

31 Se cuenta con una infraestructura adecuada       

32 La institución educativa está situada en una zona de 

mayor demanda. 

     

33 Hay acceso a internet en la institución educativa      

34 Se cuenta con una infraestructura adecuada para la 

población estudiantil.   

     

35 La institución educativa cuenta con aulas, con 

laboratorios y centro de informática 

pedagógicamente implementados y en un buen 

estado. 

     

36 La institución educativa cuenta con internet 

permanente y los docentes tienen acceso a ello. 

     

37 Los docentes y trabajadores administrativos 

muestran una buena presentación personal. 
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     Anexo No 4:  Certificados de Validez del instrumento. 

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

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1 : AULA VIRTUAL Si  No  Si  No  Si  No  

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  Aplicación y participación en tareas X    X    X      

6  Agrega enlaces X    X    X      

7  Navega rápidamente en carpetas  X    X    X      

  DIMENSIÓN 2 : ENSEÑANZA-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 Rúbricas de evaluación X  X  X   

12 Crea foros X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

Opinión 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 Administración de la Educación 

                                                                                                                                               

 

 

                                                                                                                                                                

                                                                                                                                           

27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE 

 

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1: Fiabilidad Si  No  Si  No  Si  No  

1  La institución educativa cuenta con centro de cómputo X    X    X      

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

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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 capacitación y formación profesional para un buen 
educador. 

X    X    X      

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

X    X    X      

6  El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de 
estudios superiores y tecnológicos. 

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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 

comunidad educativa. 

X  X  X   

9 Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluación. X  X  X   
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10 Los profesores cuentan con título pedagógico. X  X  X   

11 El personal que labora tiene formación en valores. X  X  X   

12 El personal desempeña adecuadamente su labor. X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía  Si  No  Si  No  Si  No    

13 Existe un clima laboral favorable.  X  X  X   

14 Hay materiales pedagógicos y de última tecnología X  X  X   

 DIMENSIÓN 5: Tangibilidad Si  No  Si  No  Si  No   

15 Se cuenta con una infraestructura adecuada  X  X  X   

16 La institución educativa está situada en una zona de mayor 
demanda. 

X  X  X   

17 Hay acceso a internet en la institución educativa X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

  

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]   

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

Especialidad del validador: Maestría en Administración de la Educación 
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27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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     Anexo No 4:  Certificados de Validez del instrumento. 

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

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1 : AULA VIRTUAL Si  No  Si  No  Si  No  

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  Aplicación y participación en tareas X    X    X      

6  Agrega enlaces X    X    X      

7  Navega rápidamente en carpetas  X    X    X      

  DIMENSIÓN 2 : ENSEÑANZA-APRENDIZAJE  Si  No  Si  No  Si  No    

9 Crea tareas X  X  X   

10 Crea cuestionarios X  X  X   

11 Aplica Rúbricas de evaluación X  X  X   
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12 Crea foros X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]   

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

Especialidad del validador: Maestría en Administración de la Educación 

                                                                                                                                               

 

 

                                                                                                                                                                

                                                                                                                                           

27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE 

 

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1: Fiabilidad Si  No  Si  No  Si  No  

1  La institución educativa cuenta con centro de cómputo X    X    X      

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

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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 capacitación y formación profesional para un buen 
educador. 

X    X    X      

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

X    X    X      

6  El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de 
estudios superiores y tecnológicos. 

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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   



 

  67  

comunidad educativa. 

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

10 Los profesores cuentan con título pedagógico. X  X  X   

11 El personal que labora tiene formación en valores. X  X  X   

12 El personal desempeña adecuadamente su labor. X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía  Si  No  Si  No  Si  No    

13 Existe un clima laboral favorable.  X       

14 Hay materiales pedagógicos y de última tecnología X       

 DIMENSIÓN 5: Tangibilidad Si  No  Si  No  Si  No   

15 Se cuenta con una infraestructura adecuada  X  X  X   

16 La institución educativa está situada en una zona de mayor 
demanda. 

X  X  X   

17 Hay acceso a internet en la institución educativa X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

  

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]   

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

Especialidad del validador: Maestría en Administración de la Educación 
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27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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     Anexo No 4:  Certificados de Validez del instrumento. 

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

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1 : AULA VIRTUAL Si  No  Si  No  Si  No  

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  Aplicación y participación en tareas X    X    X      

6  Agrega enlaces X    X    X      

7  Navega rápidamente en carpetas  X    X    X      

  DIMENSIÓN 2 : ENSEÑANZA-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 Rúbricas de evaluación X  X  X   

12 Crea foros X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]   

Apellidos y nombres del juez validador:   Ortíz Florez María Soledad         DNI: 23852958 

Especialidad del validador: Maestría en Administración de la Educación 

                                                                                                                                               

 

 

                                                                                                                                                                

                                                                                                                                           

27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE 

 

Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1
  Relevancia2

  Claridad3    

Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1: Fiabilidad Si  No  Si  No  Si  No  

1  La institución educativa cuenta con centro de cómputo X    X    X      

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

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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 capacitación y formación profesional para un buen 
educador. 

X    X    X      

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

X    X    X      

6  El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros de 
estudios superiores y tecnológicos. 

X    X    X      

  DIMENSIÓN 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 

comunidad educativa. 

X  X  X   

9 Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluación. X  X  X   
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10 Los profesores cuentan con título pedagógico. X  X  X   

11 El personal que labora tiene formación en valores. X  X  X   

12 El personal desempeña adecuadamente su labor. X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía  Si  No  Si  No  Si  No    

13 Existe un clima laboral favorable.  X  X  X   

14 Hay materiales pedagógicos y de última tecnología X  X  X   

 DIMENSIÓN 5: Tangibilidad Si  No  Si  No  Si  No   

15 Se cuenta con una infraestructura adecuada  X  X  X   

16 La institución educativa está situada en una zona de mayor 
demanda. 

X  X  X   

17 Hay acceso a internet en la institución educativa X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

  

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  SI EXISTE SUFICIENCIA  

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ]   

Apellidos y nombres del juez validador:   Ortíz Florez María Soledad         DNI: 23852958 

Especialidad del validador: Maestría en Administración de la Educación 
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27 de octubre del 2021           

  

  

 _____________________________________   

 FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE       

 

 

 

 

 

 

 

 

1
Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2
Relevancia:  El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión específica del constructo.   
3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo.  

Nota: Se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión.  
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Anexo No 5:  Fiabilidad de instrumentos 

Fiabilidad de la Variable: Moodle 
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Fiabilidad de la Variable: Servicio al cliente 
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