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RESUMEN

La presente tesis sobre Percepcion de la calidad de servicio en la ensefianza
universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica fue sustentada en
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién para la
obtencion del grado de Doctor en Ciencias de la Educacion. Su objetivo fue determinar
la relacion entre las variables objeto de estudio, el enfoque fue cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal, nivel descriptivo correlacional. Su poblacion estuvo
conformada por 104 estudiantes, la muestra cont6 con 82 estudiantes y el muestreo de
tipo probabilistico. La técnica para la recoleccion de datos fue la encuesta, mientras que
el instrumento elegido fue el cuestionario, el autor adapto el primero y elaboré el segundo
de ellos. Ambos instrumentos fueron debidamente validados durante el juicio de expertos
y su confiabilidad, segun el estadigrafo alfa de Cronbach, fue muy fuerte (0,9627 y
0,9720, respectivamente). Los resultados fueron los siguientes: (i) el 67,3% de los
encuestados percibié que la calidad del servicio en la ensefianza universitaria tiene un
nivel alto, (ii) el 67,31% de los encuestados considero6 que la fidelidad de los estudiantes
tiene un nivel alto, (iii) las variables calidad del servicio y fidelidad de los estudiantes
mostraron una correlacion positiva muy alta (rs= 0,999) y significativa (p= 0,000<0,005),
(iv) la dimension actitudes-comportamiento del profesorado mostré una correlacion
positiva alta (rs= 0,827) y significativa (p= 0,000<0,005), (v) la dimension competencias
del profesorado y la fidelidad de los estudiantes mostraron una correlacion positiva alta
(rs= 0,877) y significativa (p= 0,000<0,005), (vi) la dimension contenido del plan de
estudios y la fidelidad de los estudiantes mostraron una correlacion positiva alta (rs=
0,862) y significativa (p= 0,000<0,005), (vii) la dimensidn instalaciones y equipamiento,
y la fidelidad de los estudiantes mostraron una correlacion positiva alta (rs= 0,814) y

significativa (p= 0,000<0,005), (viii) la dimension organizacion de la ensefianza y la



fidelidad de los estudiantes mostraron correlacion positiva alta (rs= 0,880) y significativa
(p= 0,000<0,005). Por tanto, se concluyd que existe una correlacion positiva y
significativa entre las variables objeto de estudio, al igual que entre las dimensiones de
la variable calidad de servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los
estudiantes.

Palabras clave: Calidad de la Educacion; Educacion Universitaria; Marketing

(Tesauro Unesco).



ABSTRACT

This thesis on Perception of the quality of service in university teaching and the
loyalty of Metallurgical Engineering students was supported by the Graduate School of
the Daniel Alcides Carrién National University to obtain the degree of Doctor of
Educational Sciences. Its objective was to determine the relationship between the
variables under study, the approach was quantitative, non-experimental design, cross-
sectional, descriptive correlational level. Its population consisted of 104 students, the
sample had 82 students and the sampling was probabilistic. The technique for data
collection was the survey, while the chosen instrument was the questionnaire, the author
adapted the first and developed the second. Both instruments were duly validated during
the expert judgment and their reliability, according to Cronbach's alpha statistic, was very
strong (0.9627 and 0.9720, respectively). The results were as follows: (i) 67.3% of those
surveyed perceived that the quality of service in university education has a high level,
(i) 67.31% of those surveyed considered that the loyalty of students has a high level, (iii)
the variables quality of service and student fidelity showed a very high (rs= 0.999) and
significant (p= 0.000<0.005) positive correlation, (iv) the attitudes-behavior dimension
of teachers showed a high (rs= 0.408) and significant (p= 0.000<0.005) positive
correlation, (v) the teacher competencies dimension and student fidelity showed a high
(rs= 0.877) and significant (p= 0.000< 0.005), (vi) the content dimension of the
curriculum and student fidelity showed a high (rs= 0.862) and significant (p=
0.000<0.005) positive correlation, (vii) the facilities and equipment dimension, and the
fidelity of the students showed a corre high (rs= 0.814) and significant (p= 0.000<0.005)
positive correlation, (viii) the teaching organization dimension and student fidelity
showed high (rs= 0.880) and significant (p= 0.000<0.005) positive correlation ).

Therefore, it was concluded that there is a positive and significant correlation between



the variables under study, as well as between the dimensions of the variable quality of
service in university education.
Keywords: Quality of Education; University Education; Marketing (Unesco

Thesaurus).
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RIASSUNTO

Questa tesi sulla Percezione della qualita del servizio nell'insegnamento
universitario e la lealta degli studenti di Ingegneria Metallurgica e stata sostenuta presso
la Graduate School dell'Universita Nazionale Daniel Alcides Carridn per ottenere il grado
di Dottore in Scienze dell'Educazione. Il suo obiettivo era determinare la relazione tra le
variabili in studio, l'approccio era quantitativo, disegno non sperimentale, sezione
trasversale, livello di correlazione descrittiva. La sua popolazione era composta da 104
studenti, il campione aveva 82 studenti e un campionamento probabilistico. La tecnica
per la raccolta dei dati € stata I'indagine, mentre lo strumento scelto e stato il questionario,
l'autore ha adattato il primo e sviluppato il secondo di essi. Entrambi gli strumenti sono
stati debitamente convalidati durante la sperimentazione degli esperti e la loro
affidabilita, secondo lo statistico alfa di Cronbach, era molto forte (rispettivamente
0,9627 e 0,9720). | risultati sono stati i seguenti: (i) il 67,3% degli intervistati ritiene che
la qualita del servizio nell'insegnamento universitario abbia un livello elevato, (ii) il
67,31% degli intervistati ritiene che la lealta degli studenti abbia un livello elevato (iii)
le variabili qualita del servizio e fedelta degli studenti hanno mostrato una correlazione
positiva molto elevata (rs= 0,999) e significativa (p= 0,000<0,005), (iv) la dimensione
atteggiamento-comportamento del personale docente ha mostrato un'elevata correlazione
positiva (rs= 0,827) e significativo (p= 0,000<0,005), (v) la dimensione delle competenze
degli insegnanti e la fedelta degli studenti hanno mostrato un'elevata correlazione
positiva (rs= 0,877) e significativa (p= 0,000<0,005), (vi) la dimensione del contenuto
del curriculum e la fedelta degli studenti hanno mostrato una correlazione elevata positiva
(rs= 0,862) e significativa (p= 0,000<0,005), (vii) la dimensione delle strutture e delle
attrezzature e la fedelta degli studenti hanno mostrato un'elevata correlazione positiva

(rs= 0,814) e significativa (p= 0,000<0,005), (viii) la dimensione dell'organizzazione

vii



didattica e la fedelta degli studenti hanno mostrato un'elevata correlazione positiva (rs=
0,880) e significativa (p= 0,000<0,005). Si e pertanto concluso che esiste una
correlazione positiva e significativa tra le variabili oggetto di studio, nonché tra le
dimensioni della variabile qualita del servizio nell'insegnamento universitario e la
fidelizzazione degli studenti.

Parole chiave: Qualita dell'lstruzione; Formazione universitaria; Marketing

(Thesaurus Unesco)
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INTRODUCCION

En laactualidad, las instituciones de educacion superior tienen entre sus objetivos
estratégicos elevar el nivel de la calidad del servicio, al igual que incrementar la fidelidad
0 lealtad de los estudiantes. En este Ultimo caso se reconoce que, en muchas
oportunidades, las buenas referencias o los comentarios positivos de los estudiantes y
padres de familia permitiran llegar a nuevos segmentos del publico objetivo. En ese
sentido, se creyo conveniente indagar acerca del grado de asociacion que existiria entre
la calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes
teniendo como ambito la principal universidad de la regién Pasco.

Esta investigacion descriptiva correlacional tuvo los siguientes capitulos:
Capitulo I: problema de investigacion.
Capitulo I1: marco teorico
Capitulo I11: metodologia y técnicas de investigacion
Capitulo IV: resultados y discusion
Conclusiones y

Recomendaciones.
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1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

En el contexto global, la introduccién de métodos empresariales en la
gestion de la educacion superior es una muestra de la creciente aceptacion que
concepciones un tanto reduccionistas vienen alcanzando entre los ciudadanos
(Unesco, 2015). EI mercado tiene una fuerza y potencia que, por el momento, la
universidad no puede mostrar y esto trae como consecuencia que las
universidades publicas estén orientdndose hacia formas de ser, pensar y actuar
validas en el ambito empresarial, pero discutibles en el ambito educativo (Brunner
y Miranda, 2016; Hoevel, 2015). El cuestionamiento estriba en que la capacidad
adquisitiva puede condicionar la adquisicién de un bien o la contratacién de un
servicio, ¢pero puede ocurrir lo mismo con la educacion? ¢Los ingresos de una
familia deben condicionar su acceso a la educacion superior de calidad?

En América Latina, las expectativas del cliente expresan de forma
anticipada su concepcion de calidad. Dichas expectativas comprenden las

experiencias personales previas como aquellas donde los amigos o allegados al



cliente recomiendan o desacreditan un determinado producto o servicio de
acuerdo con su perspectiva (Olivares et al., 2019). Si bien es cierto, el estudiante
universitario no es en sentido estricto un cliente, puesto que la educacién no es
un servicio mas ni es comparable a comprar combustible o una prenda de vestir,
es indudable que no puede estar al margen de valoraciones economicas como el
costo. Un ejemplo de ello es que hoy esta en boga que las universidades entregan
valor cuando ofrecen una experiencia satisfactoria considerando los mejores
resultados al menor costo posible (Gilfoil y Focht, 2015).

A nivel nacional, los expertos en marquetin han posicionado al valor
percibido como una estrategia de fijacion de precios, de modo tal que un producto
se posiciona en el mercado solo cuando se vuelve unico y distinto para los
potenciales clientes (Universidad ESAN, 2018). Esto ultimo se oferta y se
publicita como una experiencia satisfactoria para un estudiante que aguarda un
elevado nivel de exigencia académica, acreditacion internacional de carreras y
programas, convenios que le faciliten pasantias en el extranjero y la posibilidad
de convivencia intercultural, docentes cualificados capaces de una gestion idonea
del conocimiento, pero a su vez interesados por el lado emocional de sus aulas
(Araya y Bernardo, 2019). En suma, este estudiante promedio desea sentirse
satisfecho y poseedor de un perfil que le asegure una alta empleabilidad laboral.

A nivel local la Universidad Nacional Daniel Alcides Carridén no cuenta
con una base de datos ni con informacion sistematizada acerca de cuales son
exactamente las expectativas de los estudiantes que ingresan a la carrera de
Ingenieria MetalUrgica. Esta situacion merma la capacidad de la universidad para
conocer con antelacién lo que se espera de su formacion profesional y

humanistica, de tal forma que pueda gestionar eficazmente dichas expectativas.



1.2.

Asimismo, el vinculo institucional con los egresados es muy débil con lo que se
pierde la oportunidad de fidelizarlos y de emplearlos positivamente como parte
de su estrategia de posicionamiento en la region y en los andes centrales. Una
universidad debe contar con sus egresados para poder testimoniar ante la sociedad
civil los resultados de su formacion (Serna, 2012). Si no lo hace por mas que esto
sea clave en su planeacion estratégica, perdera irremediablemente una ventaja
competitiva. A su vez, esto constituye también gran parte del valor de la
organizacion, valor incalculable e intangible.

Desde estas perspectivas la presente tesis investigo la relacion entre la
percepcion de la calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad
de los estudiantes, de tal manera que se determine el grado de asociacion entre
estas variables en el dmbito de una carrera profesional como Ingenieria
Metaldrgica en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion en Pasco, 2020.
Delimitacion de la investigacion

Teniendo en cuenta la problematica y el proposito expuestos
anteriormente, la investigacion quedd delimitada de la siguiente manera:

1.2.1. Delimitacion espacial

La presente investigacion se realizo en la ciudad de Cerro de Pasco, region
Pasco, en las instalaciones de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion
(UNDACQC).

1.2.2. Delimitacion temporal
El tiempo en el que se realizo la investigacion es el que corresponde al

segundo semestre académico 2020-I1.



1.3.

1.2.3. Delimitacion del universo
La poblacion o universo estuvo conformada por los estudiantes de

Ingenieria Metalurgica de la UNDAC.

1.2.4 Delimitacion del contenido

La investigacion esta referida a dos variables: (i) Percepcion de la calidad
de servicio en la ensefianza universitaria, (ii) Fidelidad de los estudiantes.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢Existe relacién entre la percepcion de la calidad de servicio en la
ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica
de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020?

1.3.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre las actitudes y comportamiento del profesorado
y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020?

¢Como es la relacion entre las competencias del profesorado y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carridon, Pasco 20207

¢En qué medida estan relacionados el contenido del plan de estudios y la
fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020?

¢ Qué relacidn existe entre las instalaciones y equipamiento, y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la Universidad Nacional Daniel

Alcides Carrién, Pasco 20207?



1.4.

¢Existe relacion entre la organizacion de la ensefianza, y la fidelidad de
los estudiantes de Ingenieria Metaldrgica de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion, Pasco 20207
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Identificar la relacidn entre la percepcion de la calidad del servicio en la
ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica
de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

Establecer la relacion entre las actitudes y comportamiento del
profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

Inferir la relacion entre las competencias del profesorado y la fidelidad de
los estudiantes de Ingenieria Metaldrgica de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2020.

Destacar la relacion entre el contenido del plan de estudios y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién, Pasco 2020.

Esquematizar la relacion entre las instalaciones y equipamiento, y la
fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

Determinar la relacion entre la organizacion de la ensefianza, y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la Universidad Nacional Daniel

Alcides Carrién, Pasco 2020.



1.5.

Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion teorica

La investigacion aporté un mayor conocimiento tedrico acerca del grado
de asociacion entre las variables objeto de estudio. Ese conocimiento se obtuvo a
partir de los métodos de la estadistica descriptiva e inferencial. Asimismo, se
aportd nuevas evidencias al respecto con lo que se contribuye a cubrir
parcialmente una necesidad de mayor conocimiento cientifico.
1.5.2. Justificacién préctica

El anélisis y discusion de resultados, al igual que las conclusiones y
recomendaciones, tuvo como beneficiario directo a los estudiantes de Ingenieria
Metallrgica de la UNDAC. En el caso de los estudiantes, pudieron participar en
los proximos meses en una encuesta de calidad del servicio actualizada y mucho
mMAas cercano a sus expectativas y necesidades. En cuanto a los estudiantes
egresados, posiblemente la UNDAC inicie las primeras gestiones para empezar a
tener un vinculo mucho mas permanente y directo, por ejemplo, los egresados
serian los invitados de honor a las ponencias de los especialistas y/o
personalidades invitadas con motivo de actividades conmemorativas. Asimismo,
pudieron ser parte del panel de profesionales encargados de los talleres de
liderazgo, proyeccion a la comunidad, entre otros.
1.5.3. Justificacion metodoldgica

La investigacién empled un cuestionario validado por revisidn de pares y
publicado en revistas indexadas. El otro instrumento fue elaborado por el autor
de la tesis. De este modo, también se contribuye a que estudios posteriores puedan

interesarse por la misma problematica.



1.6.

Limitaciones de la investigacion

Primero, no fue posible aplicar los instrumentos de medicion de las
variables de forma presencial, puesto que debe cumplirse el distanciamiento
fisico como parte de las medidas de precaucién contra la COVID-19.

Segundo, los trabajos previos nacionales e internacionales de los ultimos
cinco afios no son tan numerosos por tratarse de una tematica relativamente

reciente.



2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales

Sarmiento y Vinueza (2020) en su articulo cientifico de enfoque
cuantitativo titulado “Percepcion estudiantil de la calidad del servicio
universitario: caso de una universidad ecuatoriana” siguieron un disefio no
experimental transversal. Su muestra estuvo compuesta por 3802 estudiantes de
pregrado y 180 de posgrado, todos ellos de la Universidad Estatal de Milagro. Su
técnica fue la encuesta y su instrumento de recoleccion fue un cuestionario
disefiado por los autores en mencién. Al codificar las respuestas, concluyeron que
los criterios mas frecuentes para establecer la calidad del servicio universitario
fueron Las métricas asociadas al término "conocimiento™ (X2=192.6, p<0.0001)
y "comodidad" (X2=135.05, p<0.0001) estan vinculadas a los aspectos de calidad
del servicio en un entorno universitario publico, especialmente a factores como
los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia. Estos elementos se identifican como impulsores esenciales para los



procesos de mejora en el ambito del desarrollo académico universitario. Por
altimo, las percepciones de los encuestados en cuanto a comodidad y crecimiento
son afines a las dimensiones de servicio del modelo de Parasuraman enmarcadas
en la gestion académica y administrativa de una institucion de educacion superior.

Ahmad et al. (2019) en su articulo cientifico titulado “Effect of service
quality on graduate’s satisfaction” siguieron una metodologia cuantitativa. Su
objetivo fue estudiar el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
graduados de la Universidad de Oriente Medio ubicada en Amman (Jordania). Se
traté de un estudio explicativo donde la variable independiente fue la calidad del
servicio y la variable dependiente fue la satisfaccion del egresado. Asimismo, su
muestra estuvo conformada por 399 graduados quienes fueron encuestados acerca
de cuatro pilares de la calidad del servicio: personal docente y administrativo,
servicios de la administracion, aulas, y bibliotecas. Como resultados se obtuvo
que la relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio es fuerte, ya que
rho= 0,64 y 0,73, al igual que la satisfaccion de los graduados oscil6 entre rho=
0,59 y 0,74. Por ultimo, la correlacion entre la calidad total del servicio y la
satisfaccion de los egresados fue fuerte (rho= 0,74). Se concluye que, para los
egresados, la calidad universitaria habia causado los siguientes efectos: redes de
contactos profesionales entre los estudiantes, competencias investigativas;
obtencion de suficientes conocimientos tedricos y conocimientos practicos
durante sus estudios; que habian obtenido suficiente informacion sobre las
habilidades tecnoldgicas durante sus estudios que les permitieron insertarse en el
mercado laboral.

Arciniegas y Mejias (2017) en su articulo cientifico sobre “Percepcion de

la calidad de los servicios prestados por la Universidad Militar Nueva Granada



con base en la escala Servqualing, con andlisis factorial y andlisis de regresion
multiple” siguieron una metodologia cuantitativa, disefio no experimental no
transversal. La muestra estuvo conformada por 239 estudiantes quienes
respondieron a un cuestionario SERVQUAL de 29 preguntasEl andlisis revelo
que la mayoria de los estudiantes se sienten satisfechos con los servicios
proporcionados, como se determind al calcular el promedio de respuestas de los
29 items en la muestra, obteniendo un promedio de cuatro (4). Sin embargo, los
servicios de la Universidad Militar de Nueva Granada (UMNG) aun no alcanzan
un nivel considerado como excelente. Por lo tanto, hay areas especificas en los
servicios que podrian mejorarse. Esto crea una oportunidad para proponer, en el
futuro, acciones y planes destinados a mejorar la gestion de calidad en la UMNG.

Salazar y Cabrera (2016) en su articulo cientifico sobre “Diagnostico de
la calidad de servicio en la atencion al cliente en la Universidad Nacional de
Chimborazo, Ecuador” tuvieron como objetivo establecer el nivel de calidad de
servicio en el proceso de matricula en una universidad ecuatoriana. Su
investigacion descriptivo transversal recolectd informacion acerca de una
muestra conformada por 360 estudiantes de diversas facultades. Ellos
respondieron a un cuestionario tipo el modelo SERVQUAL. Se determiné que
los clientes mostraron descontento con el servicio ofrecido, evidenciando
deficiencias en todas las areas evaluadas. EI promedio general del servicio se sitla
en 3,30, calificado como regular o indiferente, mientras que el indice de calidad
del servicio es negativo, marcando -1,69. Un porcentaje del 33,6% de los
encuestados considera el servicio como indiferente, el 52,5% lo califica como
bueno y solo un 13,9% lo considera excelente, lo cual se relaciona con una plena

satisfaccion del cliente.
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Palominos et al. (2016) en su articulo cientifico sobre “Calidad de los
servicios educativos segun los estudiantes de una universidad publica en Chile”
siguieron un disefio no experimental transversal, nivel correlacional. Su técnica
fue la encuesta, el instrumento fue un cuestionario aplicado a una muestra de 2086
alumnos. En el andlisis de correlaciones més relevantes, se han identificado
aquellas cuyos valores superan el 0.6 (aungue se considera una correlacion fuerte
a partir de 0.75). Se han identificado varias relaciones significativas en el estudio,
tales como la conexidn entre la satisfaccion general del usuario y aspectos como
la satisfaccion con el servicio docente (0.624), la evaluacion de los resultados
(0.631) y la reputacion de la institucién (0.668). Ademas, se resalta la correlacién
entre la evaluacion de los resultados y la reputacion de la institucidn, que mostro
un valor de 0.6009.

Al estudiar por género, se nota que en el caso de las mujeres, la conexion
entre la satisfaccion general del usuario y la reputacion de la institucion aumenta
considerablemente (0.701) y es estadisticamente significativa al nivel del 0.01%.
A pesar de este incremento, no alcanza el nivel requerido para ser etiquetada
como una correlacion positiva fuerte.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Bajafia (2020) sustentd su tesis doctoral en CENTRUM PUCP sobre
“Valor Percibido como Variable Mediadora en la Teoria del Comportamiento
Planificado. Aplicacion a la Intencién de realizar un MBA”, y Se analizo el
impacto del Valor Percibido como un elemento mediador entre los conceptos de
actitud, normas subjetivas, percepcion de control y la intencién de realizar
estudios de posgrado. El estudio se llevd a cabo empleando un enfoque

cuantitativo, a través de un disefio de corte transversal utilizando la técnica
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estadistica multivariante de ecuaciones estructurales. Se utilizd una muestra de
756 encuestas realizadas a estudiantes universitarios de pregrado en
universidades ecuatorianas.

Los hallazgos revelaron que todos los conceptos establecidos en el
modelo estan significativamente relacionados con el proposito de continuar con
estudios de posgrado, se evidencia que el Valor Percibido, al desempefiar su rol
como mediador entre las variables independientes y la intencion (variable
dependiente), ayuda a mejorar la comprension de la intencién de cursar un MBA.

De la Cruz (2017) en su tesis doctoral sobre “Calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad en los estudiantes de la Universidad Peruana Union, 2016”
se propuso determinar el grado de correlacién entre la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion, junto al grado de lealtad de una universidad adventista con
filiales a nivel nacional. Su muestra estuvo conformada por 338 estudiantes de
Lima, Juliaca, y Tarapoto. Concluyé

La conexidn entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes es altamente significativa y directa. Asimismo, la relacion entre el
nivel de satisfaccion y el grado de lealtad se percibe como moderada y directa,
De acuerdo con la percepcion de los estudiantes, estas conclusiones se basan en
los coeficientes de correlacion obtenidos. EI primer resultado general revela un
coeficiente de correlacion r=0.535, indicativo segun la escala de Pearson, una
correlacion moderada y directa. En la segunda correlacién, el coeficiente r=0.41
también muestra, segun la misma tabla, una correlacién moderada y directa.

Inquilla et al. (2017) en su articulo cientifico sobre “La calidad educativa
y administrativa vista desde dentro: caso Universidad Nacional del Altiplano-

Puno-Peru 2017 tuvieron como objetivo identificar el nivel de calidad percibida
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por los usuarios de los servicios académicos y administrativos de una universidad
de Puno. Su muestra estuvo conformada por 285 estudiantes, 35 docentes y 29
empleados administrativos. Concluyeron que el nivel de calidad percibida se
ubica por debajo de los valores de expectativas, el indice de Calidad del Servicio
de la evaluacion utilizando el modelo SERVQUAL arrojé resultados
desfavorables, ya que las puntuaciones por dimensiones mostraron valores
negativos. Esto sugiere que los usuarios tenian expectativas de recibir un servicio
de mayor calidad que el que finalmente obtuvieron.

Turpo y Jaimes (2017) en su articulo sobre “Estudio de los vinculos entre
cultura organizacional y calidad de los servicios educativos en la imagen
institucional de una universidad privada confesional” se propusieron determinar
la relacién entre la calidad de los servicios académicos y la cultura organizacional
en la imagen institucional de una universidad confesional de Lima Metropolitana.
La muestra estuvo conformada por 221 estudiantes de ambos sexos matriculados
en cinco carreras profesionales en dicho centro de estudios. Su conclusion fue
que la cultura organizacional y la calidad de los servicios educativos ofrecidos a
los encuestados del publico tienen un impacto en la imagen institucional de la
Universidad privada confesional.

Suarez (2016) en su articulo “Nivel de calidad del servicio aplicando el
modelo SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del
Callao” se propuso determinar las percepciones de los usuarios respecto a los
servicios brindados por el Centro de Idiomas de una universidad publica del
Callao. Su muestra se compuso de 374 personas, ellos respondieron a un
cuestionario de 22 items con escala del tipo Likert, y adaptado del modelo

SERVQUAL. Concluyé que el promedio ponderado de 3,39 expresa un nivel
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2.2

medio de satisfaccion, un 55% se mostro de acuerdo con que sus preguntas y

reclamos son atendidos con prontitud, y un 45% opind que el compromiso del

personal administrativo era el esperado. Asimismo, un 48% de usuarios del

servicio manifestd no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la rapidez del

servicio.

Bases teoricas - cientificas

2.2.1. Percepcion de la calidad del servicio en la ensefianza universitaria
Definicion

Originalmente se entiende la calidad de servicio como la reflexion
del cliente en relacion a los productos y servicios procedentes de una
marca o institucion, esta cualidad generara un determinado grado de
confianza en el consumidor e incluso la posibilidad de mantener un
comportamiento prospero (Lien et al., 2014). Para el logro de esta ultima
condicion se debe incidir en que los servicios y productos ofrecidos
satisfagan las expectativas de los clientes. En esta orientacion, Vargas et
al. (2020) plantean que de forma periddica el cliente evalia de manera
general el desempefio de a quien eligié como proveedor de servicios.
Segun Modrofio (2019) la calidad es entendida como el eje en una

economia sana debido a que las mejoras en este aspecto permiten una
reaccién en cadena produciendo un aumento en el nivel de empleabilidad
en su entender a mayor calidad y menores costos produce como resultado
mayor productividad. A su vez mejora el circulo de calidad analizando
cada parte del proceso para encontrar la problematica y resolverla de

forma inmediata mediante cuatro etapas: Planear, Hacer, Verificar y
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Actuar, evitando equivocaciones posteriores y una vez alcanzada la meta
continuar con su aplicacién para una mejora continua.

Mora (2011) ha planteado como supuesto que cada integrante de
una empresay el entorno en general se involucran para alcanzar la ptima
calidad de los servicios. De alli deduce que si cada servidor se interesa en
por la mejora continua en cada actividad ejecutada se obtendrd como
resultado una mejor calidad organizativa, es decir, se pasa de solo pensar
en la calidad en el servicio o en el producto para extenderlo a todos los
aspectos que conforman la empresa.

Dentro de los conceptos relacionados a la calidad de servicio se
destaca con mayor precision el de satisfaccion del cliente. Para Schneider
y White (2004) los encargados deben tener claridad sobre las
percepciones del cliente y gue se generaron mediante la experiencia, el
proceso Y el resultado obtenido por sus interacciones; por ello entienden
que la calidad de servicio es una habilidad para la busqueda de la
excelencia en los procesos ejecutados tomando en consideracion la
estandarizacién de las especificaciones y lineamientos. En este sentido,
Park et al. (2004) explican que después de experimentado
satisfactoriamente el servicio, los clientes contribuiran con la difusion de
boca a boca sobre sus exitosas percepciones a los potenciales clientes.
Segun Swindell y Kelly (2005), este tipo de publicidad le permite a la
marca mejorar su popularidad y escalar a una mejor posicion frente a sus
agresivos competidores. Surdez et al et al. (2018) indica que si los

servicios proporcionados por una institucion o marca ofrece una calidad
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elevada o por encima de otros obtendra una amplia ventaja competitiva
en relacion a sus adversarios.

En distintos paises del mundo, incluido el nuestro, la competencia
que se evalla principalmente es la calidad de servicios y esto a cargo de
las empresas privadas. Ai et al. (2004) expuso que el sector privado es
quien se preocupa por la calidad de servicio para mejorar el rendimiento
de la institucion y alcanzar sus metas a largo plazo considerandose este
aspecto crucial para el avance del negocio. Pina et al. (2014) informa la
necesidad de mantener la competencia intensa o un alto nivel competitivo
entorno a la calidad de servicio (Pina et al.). En la actualidad, existe una
competencia permanente que ha beneficiado a instituciones en la
identificacion de los distintos segmentos brindando en los resultados
servicios de calidad 6ptimos a favor de sus clientes.

Luego de exponer las definiciones mas destacadas al respecto, es
imprescindible que se elabore una definicion conceptual de la variable
Calidad de servicio. Para ello, el principal fundamento proviene de Kotler
y Armstrong (2012) quienes sostuvieron que ese concepto consiste en las
caracteristicas de un servicio capaces de satisfacer las necesidades
implicitas o explicitas del cliente.

Teorias sobre calidad de servicio en la ensefianza universitaria

La Escuela Nérdica comprende cuatro modelos importantes que a
continuacion se presenta y de los cuales solo se resaltara el de mayor
relacion con el presente estudio: (i) Modelo de la calidad en el servicio de

Gronroos, (i) Modelo de la calidad en el servicio de Gronroos y
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Gummesson, (iii) Modelo de gestion del producto-servicio, (iv) Modelo
de servuccion de calidad de Eiglier y Langeard.

El modelo de calidad en el servicio de Gronroos permite la
comprension entre lo que realmente necesita el cliente y los aspectos que
evaluara después del servicio percibido, en otras palabras, identificé el
nexo entre la calidad y la imagen de la corporacion mediante dos
definiciones principales, el de calidad técnica o disefio del servicio, donde
se evidencia la expectativa real del usuario, que se evaluara en el resultado
general del servicio brindado; vy, el de calidad funcional o proceso de la
calidad del servicio resumido en la forma en que se brindara el servicio.

Para Gronroos la calidad funcional repercute en la calidad técnica,
por ello cada aspecto relacionado al servicio prestado tendra repercusion
en el resultado general del mismo y se manifestara en la evaluacion del
cliente, quien generard una imagen de la institucion. El primero de ellos
alude a cinco factores especificos en el orden siguiente: la capacidad
técnica de los servidores, el dominio cognitivo de los empleados, las
soluciones técnicas, los sistemas computarizados y la calidad de la
maquinaria (Sabbir et al., 2012). A razén de la interaccién entre estos
elementos a través de un proceso los servidores ofrecen soluciones en el
aspecto técnico a los clientes de una institucion; los empleados
interiorizan los conocimientos por su desempefio cotidiano y a los talleres
ofrecidos por la empresa; los sistemas de informacién, como parte de la
estructura interna institucional, tienen como funcion principal vincular a

los clientes y el publico con los beneficios ofrecidos por la empresa; y por
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altimo, los equipos y la maquinaria contribuyen a ofrecer un servicio de
calidad (Monroy, 2015).

En contraste, la calidad funcional evidencia la secuenciacion
general del servicio, en otras palabras, las interacciones
interinstitucionales revelan un mejor trato a los clientes durante la
prestacion del servicio. Para Akhtar (2011), este aspecto esta conformado
por siete factores como el comportamiento, la actitud, la accesibilidad, la
apariencia, el contacto con el cliente, la interaccién interna y la mentalidad
de servicio. Como parte de este modelo se debe incluir la imagen de la
organizacion de servicios. La imagen mantiene una relacién directa y
cercana con la calidad del servicio, con mas arraigo en una institucion que
ofrece sus servicios (Grénroos, 1990; Lehtinen y Lehtinen, 1991). En
sintesis, el modelo de calidad de servicio de Gronroos prioriza el vinculo
estrecho entre las cualidades funcionales y técnicas con la imagen de una
empresa de servicios.

En lo que se refiere a la escuela estadounidense, sin lugar a dudas
el modelo mas empleado en diversas investigaciones ha sido el de
Parasuraman, Zeithmal y Berry. Precisamente, Parasuraman et al. (1985,
1988) proponen de manera inédita el modelo de calidad de servicio
sosteniendo que la medicion de la calidad del servicio se puede realizar
mediante la dimension de la calidad funcional, la cual consta de cinco
elementos como son la tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia. En este modelo se logra la
identificacion de las fisuras que establecen las diferencias en la calidad

del servicio en una empresa de este rubro desde la expectativa del cliente
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antes de la adquisicion del mismo hasta la ejecucion real del servicio
(Sabbir et al., 2012).

La primera fisura encontrada en este sistema se encuentra en que
la empresa como proveedora del servicio desconoce las expectativas de
los receptores en relacién al tipo de servicio que obtendran. La segunda
fisura es el servicio en si mismo, porque la empresa no identifica el nivel
promedio de servicio que espera el cliente. Como tercera fisura se
encuentran las especificidades del servicio que se brindara y la entrega del
mismo. La cuarta fisura se relaciona con el servicio prestado. Y la tltima
fisura se encuentra en las expectativas del receptor sobre el servicio en si
Yy su ejecucion.

Con la finalidad de asimilar la forma en que los clientes
recepcionan y evaltan la calidad del servicio, Morais et al. (2013) elabord
en 1985 un estudio con doce grupos focalizados, tres en cada uno de los
cuatro servicios a investigar: banca por menor, tarjetas de crédito,
corretaje de valores y reparaciones y mantenimientos. Teniendo en cuenta
las ideas en comun en dichos grupos, los investigadores alcanzaron a
definir la calidad de servicio la relacion entre el grado y la clase de
discrepancia entre lo que percibe y lo esperado por el cliente,
determinando que todos, en lineas generales, presentaban semejanzas en
varios aspectos del servicio a través de las que se pudo evaluar la calidad
(Parasuraman et al., 1985).

Segun Morais et al. (2013) los resultados encontrados como parte
de este estudio de grupos focalizados confirmaron que los clientes se

influenciaron por los diversos aspectos del proceso y no exclusivamente
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por los resultados de la evaluacion de la calidad del servicio. Durante la
investigacion, las secuencias de respuestas permitieron encontrar diez
criterios evaluativos a través de los cuales el cliente puede juzgar, ademas
del servicio percibido, aspectos divididos en los siguientes aspectos: la
tangibilidad a traves de la estructura fisica de la empresa, el equipo, el
marco para los empleados y la normatividad; la fiabilidad mediante la
habilidad para ejecutar de manera efectiva y eficaz el servicio ofrecido; la
capacidad de respuesta como la forma de ayuda directa y rapida a los
clientes; la competencia mediante la interiorizacion de los elementos
cognitivos y las capacidades requeridas para la ejecucion del servicio; la
cordialidad entendida como las formas de cortesia, respeto y amabilidad
de los aplicadores del servicio; la credibilidad medidos mediante los
valores de confiabilidad, veracidad y honestidad; la seguridad expresada
como la erradicacion del sentimiento de peligro, riesgo o duda de parte
del usuario; la accesibilidad a través de la cercania y la empatia entre
cliente y servidor; la comunicacion que permite el flui de la informacion
con un lenguaje estandar acorde a las necesidades; y, la comprension
entendida como la forma en que la empresa y sus servidores asumen las
expectativas del cliente y sus necesidades.

Luego de analizar estadisticamente los resultados con la finalidad
de explicitar las relaciones internas entre los aspectos anteriormente
mencionados, se encontrd que tres de ellos se mantuvieron sin alteracion,
estas fueron la tangibilidad, la confiabilidad y la capacidad de respuesta.
Los otros aspectos sobrantes fueron absorbidos en los rublos de garantia

y empatia (Parasuraman et al., 1985). Frente a la informacion obtenida en
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torno a estos cinco aspectos se dedujo que los clientes los utilizaban como
criterios para evaluar la calidad del servicio. Los aspectos analizados no
deben ser entendidos como excluyentes, sino que permiten en un marco
general entender las expectativas de los clientes y las problematicas que
haya quienes lo evaluaran. (Zeithmal & Parasuraman, 1990).

Las dimensiones de la calidad del servicio de Parasuraman et al.
(1988) son mundialmente conocidas. La confianza se evidencia en la
habilidad del servidor para garantizar un desarrollo del servicio
manteniendo los parametros de seguridad y eficiencia. Permite explicitar
al cliente, la constancia en el rendimiento y la fiabilidad en el
cumplimiento del servicio. La empresa cumple con lo prometido, evitando
deficiencias en el servicio inicial que deban ser subsanadas
posteriormente. La seguridad se expresa a través del trato cortés, de los
altos niveles de conocimientos de los servidores y de la capacidad con la
que cuentan para transmitir confianza a los usuarios. La tangibilidad
entendida como la evidencia real refiere a las instalaciones fisicas de la
empresa, a los equipos usados, al personal que brindara el servicio y a los
materiales concretos a utilizarse en pro del servicio. La capacidad de
respuesta se expresa en la disposicion del servidor para brindar
voluntariamente la atencion al cliente logrando un servicio 6ptimo donde
destaque la precision y la rapidez. En otras palabras, esta dimension se
entiende como la disposicion de los servidores de una empresa que ayudan
a los clientes proporcionandoles pronta asistencia. La empatia se expresa
en términos de la preocupacion de la empresa por el cliente y en la

asistencia que realiza basandose en el interés y en la atencion
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personalizada. Al mencionar la dimension de la empatia se incluyen
aspectos como accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo por entender las
necesidades reales del cliente.

Sin embargo, dichas dimensiones no son aplicables al estudio de
todos los servicios como lo argumentaron Adil et al. (2013) luego de
revisar criticamente los modelos SERVQUAL y SERVPERF. Ellos
advirtieron que, por ejemplo, en el sector de servicios de la industria
automovilistica solo se tomaban en cuenta tres factores, mientras que en
el sector textil retail solo se identificaron cuatro factores. Era necesario
entonces que la calidad de servicio de la ensefianza universitaria cuente
con un instrumento contextualizado. Asi lo hicieron Capelleras y Veciana
(2013) desarrollando un instrumento de cinco dimensiones: (a) actitudes
y comportamiento del profesorado, (b) competencia del profesorado, (c)
contenido del plan de estudios, (d) instalaciones y equipamiento, (d)
organizacion de la ensefianza. Dicho instrumento ha sido aplicado en el
ambito nacional por Frisancho (2013) en una investigacion comparada
realizada en algunos programas profesionales de la Facultad de Educacién
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Enfoques de evaluacidn sobre calidad de servicio en la educacion
superior

Es importante para las instituciones de educacidén superior
proporcionar un servicio adecuado en todas las dimensiones que incluya
la calidad del servicio, aspectos no académicos, aspectos académicos,
reputacién, programas que se ofrecen, infraestructura, entre otros. Por

ello, es relevante para estas instituciones proporcionar un Servicio
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adecuado en todas las dimensiones, y luego determinar qué dimensiones
requieren mayor atencion (Andrey et al., 2020). En los enfoques de
estudios propiamente aplicados en la educacion superior se evidencia una
linea de coincidencia, en la cual posiciona al destinatario final como
aspecto clave de evaluacion.

Para Mejias y Martinez (2009) un enfoque de evaluacion para
conocer la calidad en la educacion superior se basa en la percepcién del
estudiante, ya que es la garantia de la existencia y la permanencia de estas
instituciones, son ellos los destinarios finales de un servicio que es
valorado de forma objetiva o subjetiva, pero al fin al cabo, son referentes
que se toman en cuenta. Sefialan que la evaluacion se hace en los
siguientes aspectos: gestion administrativa, el cual incluye la atencion y
conocimiento que evidencia el personal para inspirar confianza y
credibilidad, al igual que la predisposicion que muestran; los aspectos
administrativos, integra las actividades metodoldgicas y las técnicas que
emplea el personal docente en la ensefianza; empatia, resulta en la
atencion y cuidado personalizado que ofrece cada escuela estudiantil;
oferta académica, se relaciona con las facilidades de desarrollo y progreso
profesional que ofrece la universidad y, gestion docente, el cual se
relaciona con las destrezas de ensefianza que cada maestro demuestra en
su actividad profesional.

Un enfoque similar de estudio para conocer la calidad del servicio
en el &mbito de la educacidn superior, es el propuesto por Surdez et al.
(2018) quienes expresan que la calidad de la educacion superior esta

expresamente vinculada con el progreso de una nacién, donde la
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satisfaccion de los alumnos es un indicador para conocer dicho panorama.
Para estos autores la calidad recae en seis componentes; el docente como
centro de la calidad educativa, lo que implica contar con programas o
politicas que potencien sus metodologias, formacion y bienestar; un
soporte idoneo de infraestructura adecuada y suficientes recursos; una
filosofia de mejor continua en los procesos de aprendizaje; una relacion
coherente con la mision, vision y resultados que se obtienen; formacion
de estudiantes autobnomos y pertinencia entre la realidad social y los
estudios que se ofrecen. En su enfogue plantean cuatro dimensiones de
calidad que se relaciona con la satisfaccion del alumno, entre se explican
los siguientes: ensefianza y aprendizaje, refiere a la satisfaccion que
advierten los alumnos que interfieren en la adquisicion de conocimiento;
trato respetuoso, corresponde a la satisfaccion por el trato respetuoso que
reciben del personal que trabaja en la universidad; infraestructura, se
relaciona con los equipos y espacios que alberga la universidad vy, la
autorrealizacion, refiere a la satisfaccion que perciben los alumnos de las
oportunidades que se ofrecen, siendo posibles guias para el desarrollo y
futuro profesional.

La educacion superior es impulsada hacia los entornos de
competencia comercial impuestas por las fuerzas econdémicas que exigen
una evaluacion que sobrepase las habilidades y destrezas de los
graduados. Por ello, muchas evaluaciones de la calidad de la educacién se
basan de los estudios de marketing y rentabilidad que se obtiene como
empresa (Jiménez et al., 2020). Si bien es un punto generalmente

aceptado, donde el principio de mercadeo sugiere que la estrategia
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corporativa debe influir en las necesidades del consumidor, las
orientaciones mas amplias concuerdan en abordar la experiencia del
estudiante como tema clave. Por lo tanto, se vuelve importante identificar
determinantes o factores criticos del servicio de calidad desde el punto de
vista de los estudiantes, como los principales clientes.

En este sentido, Abdala (2005) sefiala que un enfoque de la calidad
educativa superior se basa en determinar cualitativamente los factores
criticos de la calidad del servicio a partir de la experiencia de los
estudiantes, puesto que es importante desarrollar una nueva escala de
medida que incorpore no sélo los componentes académicos, sino también
aspectos del entorno de servicio total segun lo experimentado por el
estudiante. El autor explica las dimensiones claves de calidad: factor 1:
aspectos no académicos, este factor consiste en los elementos que son
esenciales para permitir que los estudiantes cumplan sus obligaciones de
estudio y se relaciona con funciones realizadas por personal no
académico; factor 2: aspectos académicos, incluye elementos que son
responsabilidad exclusiva de area académica; factor 3: reputacion, este
factor estd cargado de elementos que sugieren la importancia de las
instituciones de educacion superior en la proyeccion de una imagen
profesional; factor 4: acceso, consta de elementos que se relacionan con
cuestiones tales como la accesibilidad, la facilidad de contacto, la
disponibilidad y la comodidad; factor 5: cuestiones de programas, enfatiza
en la importancia de ofrecer programas y especializaciones académicas
amplias y de buena reputacion con estructura y plan de estudios flexibles

y factor 6: comprensién, se trata de elementos relacionados con la
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comprension de necesidades especificas de los estudiantes en términos de
asesoramiento y servicios de salud.

La ensefianza universitaria es una de las actividades esenciales que
realiza la universidad, la cual se complementa por la gestion universitaria
y las actividades de investigacion. De acuerdo a Molina y Vega (2017)
hablar de calidad educativa universitaria abarca evaluar como los
docentes imparten ensefianza a los estudiantes, en tal sentido, se incluyen
aspectos a ser estudiados en los docentes como sus acciones que influyen
en el desarrollo de sus clases, las actitudes, el caracter, la experiencia, el
conocimiento, la motivacion al estudiante, y la comunicacion grupal o
personal del docente con sus alumnos.

La calidad es un término asociado al &mbito empresarial, que
debido a su importancia se encuentra también en el &mbito educativo con
el fin de mejorar la funcion principal que tiene la universidad, que es la
formacion profesional pertinente de sus estudiantes (Garcia-Sanchis et al.,
2014). Como parte de esta formacion profesional, se encuentra el
desarrollo de cuatro actividades institucionales que son: los métodos de
ensefianza, los procesos de evaluacion del aprendizaje, el disefio de cursos
y los programas de desarrollo del docente, aspectos que integran la calidad
de servicio de ensefianza en el &mbito de educacion superior (Tumino y
Poitevin, 2014).

En la actualidad, la calidad en la educacion superior debe asegurar
una adecuada ensefianza y aprendizaje de sus estudiantes, ya que esto
permite el progreso profesional que asegura el logro intelectual, social,

moral y emocional; esto es parte un sistema educativo eficaz que optimiza
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la capacidad de servicio de las instituciones para asegurar mejores
resultados, en por esta razon, es que se propone el estudio de la calidad de
servicio de ensefianza universitaria (Tumino y Poitevin, 2014).

Capelleras y Veciana (2001) indican que la evaluacion de la
calidad de servicio de la ensefianza no debe centrarse, exclusivamente, en
la labor que desempefia el maestro, sino que debe comprender al modo en
que la entidad brinda el servicio de ensefianza, integrando aspectos como
el equipamiento de la universidad, servicios de apoyo al estudio y
servicios integrales como cultura, vivencial y deportivo. En este sentido,
Senlle y Gutierrez, citados por Tumino y Poitevin (2014) afirman que la
evaluacion de la calidad de servicio de ensefianza debe considerar la
estructura y gestion del proceso de ensefianza y aprendizaje, la
metodologia o estrategia que utilizan para desarrollar el proceso educativo
y las competencias en el estudiante, la pedagogia y la didactica que
consiste en la forma en cémo el docente desarrolla su clase y los recursos
que utiliza, el contenido de conocimiento y el desarrollo de habilidades
sociales que permiten a los estudiantes integrarse a grupos sociales y
laborales.
Elementos de la Calidad de servicio en la ensefianza universitaria

De acuerdo con Capelleras y Veciana (2013) para poder
determinar si en una entidad educativa superior existe calidad de servicio
de su ensefianza, se debe considerar el enfoque de calidad total, dentro del
cual es importante definir los siguientes términos: i) producto, asociado
con la ensefianza que es el proceso de adquisicién de conocimiento o el

fortalecimiento de los mismos que permitan el desarrollo personal del
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estudiante; ii) actividades, acciones que realiza la entidad educativa
superior y que afecta a la calidad, estas acciones son: el método de
ensefianza, el proceso de evaluacion del estudiante, los cursos y los
programas de desarrollo del maestro; vy iii) cliente, que son los usuarios o
beneficiarios sociales, es decir, aquellos empleadores que contrataran los
servicios de los estudiantes cuando culminen la carrera, también se
encuentra en este elemento a la sociedad que sera beneficiada porque
mediante la ensefianza en las universidades sus ciudadanos tendran
responsabilidad cientifica, cultural y social.

Para Garcia-Sanchis et al (2014) sefiala que bajo el
enfoque de marketing la importancia de la calidad del servicio de la
ensefianza universitaria repercute en el valor percibido, en la satisfaccion
y la lealtad del estudiante hacia la universidad. Para lograr esto, se
requiere el servicio de ensefianza considera los siguientes elementos.

- Tangibilidad, que las instalaciones en donde se brinda el servicio
estén adecuadamente equipadas, ademas de que se encuentre el
ambiente limpio y estético.

- Fiabilidad, que la prestacion del servicio de ensefianza se de en el
tiempo acordado, que se cumpla con las promesas de formacién
determinadas y que el trato sea amable y segura.

- Capacidad de respuesta: refiere a la informacién sobre el modo y
propdsitos de ensefianza son compartidas de manera oportuna al
estudiante, si se realizan cambios en el desarrollo del proceso de
aprendizaje o en aspectos de matricula, programacion, también se

informa con anticipaciéon, también, contiene al proceso de
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retroalimentacion eficaz donde se realiza un refuerzo académico de
lo aprendido.

- Competenciay seguridad: refiere a la capacidad de generar confianza
con el cliente en que el servicio brindado es adecuado, en que el
personal que trabaja desarrollando el proceso de ensefianza, que son
los docentes, se encuentran calificados para el puesto.

- Empatia, es la atencion que realiza el docente, de manera
individualizada y personalizada, al estudiante de acuerdo a sus
necesidades y caracteristicas especificas, en este proceso, el docente
muestra una actitud positiva y una comunicacién asertiva que le
permite entender a los estudiantes.

- Contenido, refiere a lo plasmado en el curriculo, las competencias,
conocimientos y habilidades a desarrollar, las cuales son
determinadas de acuerdo a lo que se requiere en el campo laboral.

- Tecnoldgico, asociado a la disponibilidad y uso de las nuevas
herramientas tecnologicas (TIC) dentro del proceso de ensefianza por
parte de los docentes.

Medicion de la calidad de servicio en la ensefianza universitaria

Considerando los aportes de la escala de SERVQUAL y la escala
de SERVPERF (ambos elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry),
las entidades universitarias han medido su calidad de servicio, estas
escalas, con el aporte de diversas investigaciones se han adecuado,
también, para medir la calidad de servicio de ensefianza enfocandose al
estudio de los contenidos del curso, a la evaluacion de los materiales que

se comparten al estudiante para aprender, a la revision de los resultados
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de aprendizaje, la evaluacion del plan de estudio, a la evaluacion del
desempefio realizado por los trabajadores directos que intervienen en la
ensefianza como son los docentes, la evaluacion de las instalaciones donde
se brinda el servicio de ensefianza, al estudio de las actividades extra
curriculares que sirven para fortalecer lo aprendido en clase, al contacto
con el mercado laboral y al servicio de on-line que abarca la informacion
que se encuentra en la web las cuales ayudan al proceso de ensefianza
aprendizaje (Araya, 2017).

Por otro lado, Bartolomé et al. (2006) indican que existen
referentes informativos para determinar el grado de calidad de servicio de
ensefianza en las universidades las cuales estan asociadas a la satisfaccion
del clima escolar que influye de manera positiva a la formacion
profesional, el garantizar el cumplimiento de los planes y proyectos
institucionales, tener un curriculo acorde a las necesidades reales de las
sociedad actual, contar con una estructura organizativa que permita el
desarrollo de la ensefianza, la profesionalizacion de los docentes,
disponibilidad de recursos materiales para el proceso académico, la
existencia de redes institucionales que garanticen la internacionalizacién
del conocimiento, el intercambio estudiantes para favorecer su formacion
académica y el desarrollo de habilidades y actitudes en el estudiante que
le permitan aprender a aprender durante toda la vida.

Asimismo, Bigne et al. (1997) indican que la ensefianza
universitaria es un aspecto que ha sido estudiando para determinar la
calidad de este servicio, el andlisis de este tema, se ha realizado

considerando un nivel académico gue integra tres factores que influyen la
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calidad de ensefianza: profesorado (asociados al buen maestro), trato al
estudiante y preocupacidon por la ensefianza, y recursos que influyen en la
enseflanza como biblioteca e informatica, y las actividades institucionales
asociados a aspectos culturales y medios modernos de ensefianza.

Tumino y Poitevin (2014) mencionan que medir la calidad de
servicio de ensefianza es posible mediante la percepcion que el estudiante
tiene sobre el sistema educativo universitario en donde se encuentra, sin
embargo, esta percepcion puede estar influenciada por la expectativa de
servicio que tiene y la experiencia que vive dentro de la entidad
universitaria, asimismo, es necesario que la informacion obtenida por
parte de los estudiantes sea complementada con la de los docentes,
expertos y egresados, para ello, se requiere del disefio de cuestionarios
como instrumentos de recojo de informacion sobre la percepcién de la
calidad de servicio de ensefianza y datos como afio cursado, género y
edad, para el caso de estudiantes; y, para el caso de docentes, considerar
las horas de ensefianza, edad y la carrera en la que ensefia.

Alvarez et al. (1991) mencionan que la calidad de la ensefianza
universitaria se puede medir tomando como referencia que los estudiantes
realizan sobre el desempefio de los docentes donde mencionan como
desarrollan los siguientes aspectos: i) la profesionalidad del docentes, en
donde se evalla el dominio que tiene de los conocimientos de la materia
que ensefia, la dedicacion o cantidad de tiempo que brinda al estudiante
para responder sus dudas, preparacion de las clases, e innovacion de la
enseflanza que imparte, ii) conocimiento de las caracteristicas y

necesidades del alumnado, en base a la evaluacidn que realiza sobre como
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aprender sus estudiantes y en qué nivel de logro de aprendizaje se
encuentran, imparte su ensefianza, y iii) destrezas docentes, que contiene
la claridad de ensefianza, utilizacion de recursos didacticos, habilidades
de comunicacion con los estudiantes y el modo de desarrollo de clase.

Este tipo de medicion que se centra en la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de servicio de ensefianza asociada al
desempefio docente, es un tipo de evaluacidon donde se debe de precisar
en qué medida los estudiantes estan calificados para opinar sobre la
capacidad de ensefianza del docente. De esta manera, se obtendra un
concepto de docencia y de calidad de servicio de ensefianza considerado
desde una dimension colectiva, es decir, construido a partir del
intercambio de opiniones en una situacion de interaccion entre docentes y
estudiantes Alvarez et al. (1991).

Por lo expuesto, se evidencia que existen diversas maneras de
medir la calidad de servicio de la ensefianza universitaria, cada uno tiene
procesos particulares que deben de desarrollarse, sin embargo, es
importante que a esta informacion se pueda agregar la opinion de los
graduados que se encuentran en el campo laborar y que conocen de
manera directa si lo aprendido en la universidad les sirve en el trabajo,
asimismo, se debe considerar estos aportes de los graduados para
reformular los planes de estudio y la forma de la prestacion de servicio de
ensefianza que se brinda, a fin de que los estudiantes universitarios se
especialicen acorde a las exigencias del mercado laboral actual

(Capelleras y Veciana, 2001).
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Dimensiones de la calidad de servicio en la ensefianza universitaria

De acuerdo con los aportes de Capelleras y Veciana (2013),
existen cinco factores que intervienen de manera positiva y significativa
en la calidad de servicio en la ensefianza en entidades universitarias, las
cuales se describen a continuacion, sin embargo, es importante indicar que
existen aspectos propios del estudiante, como la experiencia con el
servicio o el grado de implicancia que recibe de la entidad, que influyen
en la valoracion de la calidad de la ensefianza.

Actitudes y comportamiento del profesorado. Segun Capelleras y
Veciana (2013), recoge aspectos como “preocuparse por su aprendizaje,
fomentar su interés por la materia, estimular su participacion, estar
disponible para orientarle, evaluarle apropiadamente y fomentar la
comunicacion entre ambos” (p. 19).

Competencia del profesorado. De acuerdo con Capelleras y
Veciana (2013), engloba “aspectos relativos al nivel de conocimientos
tedricos, practicos y actualizados que posee el profesorado, a su capacidad
para transmitirlos, asi como la claridad con que lo hace” (p. 19).

Contenido del plan de estudios. Segun Capelleras y Veciana
(2013), “retine elementos que hacen referencia al grado de orientacion
tedrico-préactica de los estudios, al grado en que se potencia el desarrollo
de las capacidades de los estudiantes, a la combinacion entre asignaturas
obligatorias y optativas, al interés que ofrecen estas Ultimas y a la utilidad
del material docente” (pp. 19-20).

Instalaciones y equipamiento. Se refiere a los elementos tangibles

del servicio, ya que aqui se incluyen instalaciones fisicas, aulas,
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2.2.2.

equipamientos y fondos bibliograficos disponibles (Capelleras y Veciana,
2013).

Organizacién de la ensefianza. Se refiere a la idoneidad de los
horarios de clase y el nimero de estudiantes por aula (Capelleras y
Veciana, 2013).

Fidelidad de los estudiantes
Definicion

En el contexto actual las grandes empresas buscan mantenerse en
el mercado, esto conlleva a que desplieguen un conjunto de estrategias
para lograr que sus clientes las elijan y no solo ello, sino también puedan
mantener esa fidelidad a lo largo del tiempo. Frente a esta postura,
Vilddsola (2009) plantea que la experiencia positiva de cualquier cliente
determinara su predileccidn por cualquier servicio o producto, es decir, el
papel de las empresas hoy es establecer y promover una ventaja
competitiva que les permita mantenerse en el mercado. Para ello, las
empresas deben desplegar acciones concretas que vinculen a todos los
miembros de la organizacion sin distinciones. EIl cliente no es un ente
pasivo, todo lo contrario, antes de elegir desarrolla un proceso de analisis
que consiste en comparar el valor percibido (prestaciones tangibles e
intangibles) y los esfuerzos que debe realizar para recibir el servicio, es
decir, los costos e incomodidades.

En esas circunstancias habrd clientes muy exigentes, quienes
demandan cada dia més satisfacer sus necesidades, esto trae como
consecuencia que las empresas busquen novedosas y creativas formas de

generar fidelizacion en los clientes. En tal sentido, Olivares et al. (2019)
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explica que dentro del ambito del marketing se tiene el denominado
marketing relacional, que consiste en encauzar un conjunto de acciones
para garantizar que las relaciones sean de mutuo beneficio entre las
empresas y sus clientes, donde el punto clave consiste en captar, mantener
y fidelizar a los clientes dentro de un periodo de tiempo. Conseguirlo
demanda una capacitacion constante del personal, promover la
orientacion, monitorear la calidad del servicio y recoger de manera
asertiva las quejas.

Segun Kumar et al. (2020), fidelizar presupone establecer un
vinculo solido entre el cliente y la empresa a lo largo del tiempo. Esto
también requiere que concentremos nuestros esfuerzos en los clientes mas
lucrativos para equilibrar el costo asociado con la implementacion de la
estrategia de retencién. Ademas, indica que el proceso del cliente
atraviesa diversas etapas antes de alcanzar la fidelizacion, que incluyen:
cliente prospectivo, cliente potencial, cliente que realiza la primera
compra, cliente recurrente y, por Gltimo, cliente fiel o leal.

En cambio, para Jiménez et al. (2020) el término implica la
compra del producto o servicio frente a las marcas de la competencia.
Asimismo, Sanz et al. (2017) sostiene que la fidelidad es la disposicion
recurrente por la misma marca en base a aspectos como: la experiencia, la
imagen vy la calidad percibida. Por su lado Inquilla et al. (2017), plantean
que el término lealtad no solo implica el consumo del mismo producto o
la visita al mismo establecimiento por parte del cliente, sino la
recomendacion al entorno inmediato, es decir, la familia y amistades. Para

lograr la fidelidad sefiala los siguientes pasos: (i) establecer una base para
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la lealtad, seleccionando adecuadamente el segmento de mercado y
prestando un servicio de calidad, (ii) elaborar un sistema de recompensas
al cliente fiel y la personalizacion del servicio prestado, (iii) reducir las
deserciones a traves de un seguimiento, monitoreo y atencion de las quejas
de los clientes.

Por tanto, en el presente estudio Fidelidad es definida, segln
Zeithmal et al. (1996), a través de sus valores que implican: (i) Hago
comentarios positivos sobre la Escuela, (ii) Recomiendo estudiar en la
Escuela cuando me lo consultan, (iii) Aconsejo a mis familiares y amigos
estudiar en la Escuela. Asimismo, un término afin es lealtad de marca; al
igual que en fidelidad, se trata de un proceso gradual que evidencia las
preferencias del cliente por una marca en particular e incluye como fases
de su decision de compra a las fases cognitiva, afectiva y comportamental
(Vargas et al., 2020).

Teorias sobre fidelizacion

Los tres enfoques teoricos acerca de fidelizacidon han tenido a la
unidad dialéctica actitudes-comportamientos como el fundamento para
explicar su carécter. En ese sentido, el primer enfoque sostiene que la
lealtad (fidelidad) es un comportamiento que se concreta en sucesivas
adquisiciones del producto o en la contratacion del servicio sin
problematizar o intentar explicar las razones que tendria el cliente para
futuras compras, ya que el grado de ocurrencia solo podria ser abordado
mediante un razonamiento inductivo y observacional de este (Flores et al.,

2021).
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El segundo enfoque concentra la comprension de la fidelizacion
en la actitud o en un compromiso psicologico del consumidor, donde esta
involucrado el sentimiento y el afecto por una marca y/o producto siempre
que esté responsa a sus necesidades. Este abordaje conceptual brinda
argumentos tedricos y deductivos acerca del significado de la lealtad
concediéndole una naturaleza determinista (Modrofio, 2019).

Por otro lado, en el tercer enfoque se ha producido una sintesis, es
decir, la fidelidad a la marca ya no es solo un comportamiento o un
compromiso sino es ambos, puesto que los tedricos asumieron que la
lealtad se va transformando en un compromiso psicolégico del
consumidor con la marca y que se va traduciendo en una actitud positiva
y en una intension de recompra real (Kumar et al., 2020).

Araya et al. (2019), explican que la fidelidad es la afinidad con
respecto a un producto o servicio de una determinada empresa, ademas
sostiene que existen dos tipos de afinidad: global y especifica. Andrey et
al. (2020), sostiene que las estrategias de fidelizacion de las
organizaciones son importantes e identifica diferencias sustanciales entre
la fidelizaciéon del producto y la fidelizacion del servicio, donde la
fidelizacién del sector servicio es mayor que la del sector productos, ya
que el primero establece vinculos porque existe una mayor interaccion
entre el cliente y el proveedor. Dick y Basu (1994), plantean una
clasificacion de los clientes basada en sus comportamientos, estos son:

e Fidelidad: Cuando el cliente muestra una actitud positiva hacia la

empresa y refiere el producto o servicio a su entorno inmediato.
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e Fidelidad Latente: cuando el cliente muestra una actitud positiva, pero
no una lealtad relevante. Su comportamiento frente al producto o
servicio puede variar.

e Fidelidad Falsa: Cuando el cliente adquiere el producto o servicio,
pero con una actitud negativa, pues se encuentra imposibilitado de
cambiar de proveedor por diversos factores.

¢ No Fidelidad: Cuando el cliente adquiere de manera esporadica el
producto o servicio y lo hace con una actitud negativa.

Puede resultar polémico utilizar el término cliente al referirnos a
los estudiantes universitarios, sin embargo, las universidades al igual que
cualquier empresa brindan servicios, obviamente nos referimos al campo
educativo como bien sefiala Ahmad et al. (2019) quien sostiene que la
universidad brinda una serie de servicios, al igual que cualquier empresa,
por ende, se puede aplicar el término cliente. Ademas, plantea que toda
institucion busca satisfacer a sus clientes, garantizar altos niveles de
satisfaccion, pero también fidelizarlos a través de un conjunto de
acciones. Ademas, la permanencia de los estudiantes en la universidad
establece un vinculo positivo o negativo con la misma. Por ello, la
importancia de promover un conjunto de acciones para garantizar que la
experiencia sea positiva.

Esta percepcion positiva de los estudiantes implica muchos
aspectos como: la exigencia académica, las relaciones democraticas con
los docentes, los sistemas e instrumentos de evaluacion, asi como tambiéen
la infraestructura de la universidad. El marketing debe adaptar sus

estrategias para utilizarlos en el campo educativo universitario a fin de
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garantizar la satisfaccion de los estudiantes, donde su tarea no solo
signifique captar y retener estudiantes, sino lograr la fidelizacion a lo largo
del tiempo (Surdez et al., 2019).
Dimensiones de la variable Fidelidad
Para definir la variable y sus dimensiones se adaptaron los
planteamientos de Kotler y Armstrong (2003) respecto a fidelizacion del
cliente.
- Fidelidad como comportamiento
Comportamiento del estudiante dirigido a una marca especifica en el
tiempo, en este caso la universidad Daniel Alcides Carridn (Kotler y
Armstrong, 2003). Lo anterior incluye la matricula en sus seminarios,
especializaciones, entre otros. Aqui la fortaleza del vinculo entre el
consumidor (estudiante) y la marca (universidad) se basa en una
relacién fuerte reforzada por experiencias positivas o por referencias
de grupos de influencia como autoridades, egresados, profesionales
exitosos.
- Fidelidad actitudinal
Consiste en el deseo de recomendar a terceros la posibilidad de contar
con los servicios de la universidad (Kotler y Armstrong, 2003), estos
terceros pueden ser sus familiares y amigos a partir de la percepcion
de que la marca es superior y Unica en el mercado. A su vez, esto
genera un fuerte sentido de preferencia derivado de la actitud del
cliente, lo que se apoya en factores cognitivos, afectivos y

evaluativos.
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2.3.

- Fidelidad cognitiva
Se evidencia en el comportamiento de compra o el compromiso del
cliente, el cual responde a un comportamiento repetitivo donde la
existencia de varias razones por las que la marca agradé al usuario es
el fundamento (Kotler y Armstrong, 2003).

- Programa de fidelizacion
Conjunto de tareas y actividades con el proposito de reforzar la lealtad
de los usuarios del servicio (Kotler y Armstrong, 2003), incluye
ofertas, descuentos, etc.

- Marketing relacional

Consiste en una serie de estrategias con las que no solo se busca que
los clientes se fidelicen con la marca o servicio, Sino que estos se
conviertan en defensores y promotores de aquello (Kotler vy
Armstrong, 2003).

Definicion de términos bésicos

Calidad. Grado en el que una serie de caracteristicas inherentes al
producto o servicio cumple con las necesidades o expectativas del cliente (norma
ISO-9000: 2005).

Percepcion. Proceso en el que el individuo realiza la seleccion,
organizacion e interpretacion de los estimulos para conformar una imagen
coherente y significativa de su mundo.

Servicio. Actividad encaminada a dar satisfaccion a alguna necesidad de

terceros.
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2.4.

Valor percibido. Segin Zeithmal (1988) “el valor percibido es la
evaluacion global del consumidor de la utilidad de un producto, basada en la
percepcion de lo que se recibe y de lo que entrega” (p. 14).

Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion de la
calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes
de Ingenieria Metalurgica de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion,
Pasco 2020.

2.4.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion estadisticamente significativa entre las actitudes y
comportamiento del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carridn, Pasco 2020.

Existe una relacién estadisticamente significativa entre las competencias
del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre el contenido del
plan de estudios y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre las instalaciones y
equipamiento y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la organizacion de
la ensefianza y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la

Universidad Nacional Daniel Alcides Carridon, Pasco 2020.
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2.5. ldentificacion de variables
Variable 1: Calidad de servicio en la enseflanza universitaria.

Variable 2: Fidelidad de los estudiantes
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2.6.  Definicion operacional de variables e indicadores

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores
Percepcion de calidad del o '
servicio en_la enseflanza Actitudes y comportamiento del Interés por el aprendizaje cooperativo
universitaria. Consiste en las profesorado o )
caracteristicas de un servicio Comunicacion fluida con el educando
capaces de satisfacer las
necesidades implicitas o L .

- . Competencias intelectuales y profesionales
explicitas del cliente (Kotler
y Armstrong, 2012). Competencia del profesorado Competencias interpersonales e
V1 intrapersonales
Calidad del . . i
. Relacion entre teoria y préctica
servicio en la . i
~ Contenido del plan de estudios
ensefianza

universitaria

Instalaciones y equipamientos

Organizacion de la ensefianza
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Posibles aplicaciones en la vida cotidiana

Infraestructura material

Recursos didacticos y bibliogréaficos

Horarios idoneos

Ratio por aula



V 2:

Fidelidad de
los
estudiantes

Se explica a través de los
valores de la dimensién
lealtad que suponen hablar
bien del servicio,
recomendarlo a quien solicite
un consejo al respecto, y
animar o persuadir a
familiares y amigos a
contratar el servicio
(Zeithmal et al., 1996).

Fidelidad conductual

Fidelidad actitudinal

Fidelidad cognitiva

Programas de fidelizacion
Marketing

Relacional

Habitualidad de compra

Adaptabilidad al cliente

Diferenciacion del producto
Preferencia del producto

Duracion del servicio de atencion al cliente
Satisfaccién con la atencion al cliente

Beneficios que otorga al cliente
Interés de la EP hacia el cliente

Confianza
Satisfaccion
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3.1.

3.2

3.3.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion
Por las caracteristicas de los problemas y objetivos formulados, la
presente investigacion fue del tipo béasica o pura, de alcance correlacional
descriptivo.
Nivel de investigacion
Es basica porque se realizd con el propdsito de acrecentar los
conocimientos tedricos para el progreso de una determinada ciencia, aumentando
el acervo de conocimientos de una teoria (Concytec, 2018).
Meétodos de investigacion
Se emplearon tres métodos propios de la investigacion cientifica:
e Maétodo deductivo: se siguié como ruta metodoldgica para la recoleccion de
datos y la contrastacion de hipotesis
e Método analitico: se le utilizé sobre todo en el abordaje conceptual de las
variables y en la discusion de resultados en base a los antecedentes y las bases

tedricas.
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34.

e Meétodo sintético: se le empled para la comprension y reescritura de citas
indirectas, al igual que para la formulacion de conclusiones.

Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental de tipo transeccional, puesto que las
variables solo seran observadas y medidas a través de sus manifestaciones
cotidianas (Fiallo et al, 2016), y porque el acopio de datos se hizo en un unico
momento, a diferencia de los estudios longitudinales (Arias, 2012). Se desarrolla
en base a la pregunta ;Coémo se va a investigar? planteando una ruta para ir desde
las preguntas hacia el resultado concentrandose en la construccion de un derrotero
0 camino que sera seguido durante el estudio comprendiendo la informacién que
se necesita, donde se encuentra esta informacion y con qué herramientas se
recogera esta informacion.

El alcance correlacional de una investigacion consiste en que se buscé
determinar la relacion entre dos variables describiendo sus caracteristicas

(Hernandez y Mendoza, 2018), cuya representacion grafica es como sigue:

Donde:

M: representa la muestra de estudio

Ox: representa la medicion de la variable Percepcion de la calidad del
servicio

Oy: representa la medicion de la variable Fidelidad de los estudiantes
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3.5.

Poblacion y muestra

La poblacion estard compuesta por 104 estudiantes. El universo o
poblacion es el conjunto de todos los elementos estudiados en relacion a una serie
de factores en comun (Bernal, 2010).

La muestra es un grupo representativo de la poblacién dado que es poco
factible estudiar a la poblacion completa (Carrasco, 2019). Si se elige una muestra
finita (Hernandez et al, 2014) entonces el muestreo fue de tipo probabilistico, ya
que respondio a criterios estadisticos (Guevara, 2016).

Para el calculo de tamafio muestral se aplicé la siguiente formula:

3 Z? pq.N
T E2(N—-1)+ Z2.pq
(1.96)2 x (0.5)x(0.5)x(104)

n

"= 0.05)2x(104 — 1) + (1.96)2x(0.5)x(0.5)
_0.9604x104
"= 0.2575 + 0.9604

~99.8816

1.2179

n =82.011

Donde:

n= muestra

Z= nivel de confianza, 95% equivale a 1.96
p= probabilidad de éxito: 50% (0.5)

= probabilidad de fracaso: 50% (0.5)

E= nivel de error 5% (0,05)

N= poblacion (104)

47



3.6.

La muestra sera de 82 estudiantes de Ingenieria Metalurgica.

a. Muestreo

Se utilizara EI método de muestreo probabilistico estratificado proporcional

se basa en la subdivision de la poblacion en diferentes grupos segun el

numero total de docentes y se garantiza la proporcionalidad, ya que el tamafio

de cada subgrupo se determina considerando la cantidad de docentes en cada

uno de ellos.

El calculo del factor de la proporcién:
f=n/N

f=82/104

f=0.78846

Muestra estratificada proporcional de los docentes

Estrato Identificacion N de sujetos  Determinacion del Muestra
por estrato tamano de los del
estratos muestrales estrato
1 VIl ciclo 54 0.78846 x 54 43
2 IX ciclo 50 0.78846 x 50 39
Total 104 - 82

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnicas

Las técnicas e instrumentos varian segun se trate de una investigacion

cuantitativa o cualitativa. En el primer caso, la técnica mas usada es la encuesta.

En el segundo caso, lo es la entrevista abierta 0 no estructurada, la observacion

etnografica y los grupos focales.
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3.7.

En la presente investigacion, la técnica sera la encuesta. Esta puede
definirse como la aplicacion de un procedimiento estandarizado para recabar
informacion (oral o escrita) de una muestra amplia de sujetos (Ander-Egg, 1993).
La informacion es recabada mediante la observacion indirecta, a través de las
respuestas verbales de los sujetos encuestados, siendo representativa de la
poblaciéon en interés y la informacion se delimita por las preguntas que se
compone para su defecto (Tovar, 2018).

3.6.2. Instrumentos

Por su parte, el instrumento serd el cuestionario. De acuerdo con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), un instrumento de medicién es el
“recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las
variables gque tiene en mente” (p. 199).

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Se aplico la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, su
propdsito es obtener informacion del grupo o muestra que se ha determinado en
relacion al tema estudiado (Arias, 2012). También se emple6 un cuestionario
como herramienta, el cual consistio en un conjunto estructurado de elementos o
interrogantes acerca de las variables Calidad del servicio en la ensefianza
universitaria y Fidelidad de los estudiantes. EI primer instrumento provino de una

adaptacion que conto con el juicio favorable de los expertos.
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Validez de los instrumentos

Tabla 2 Juicio de expertos informantes

Expertos Grado académico Calificacion
Mayorca Baldoceda Eduardo Doctor Aplicable
JesUs
Borja Contreras, Dionicio Doctor Aplicable
Alejandro
Lucas Cabello, Adalberto Doctor Aplicable

Percepcién de calidad del servicio en la ensefianza universitaria
Nombre: Cuestionario sobre Calidad del servicio en la ensefianza universitaria
Adaptacién: Osmer Ignacio Blanco Campos
Pais y afio: Peru, 2020
Autores del instrumento original: J. Capelleras y M. Veciana (Espafia, 2001)
Procedencia: Universidad Autonoma de Barcelona
Ambito de aplicacion: educacion superior
Forma de administracién: individual
items: 30
Descripcion: escala tipo Likert
Duracion: 20 minutos
Niveles de respuesta: 1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = Aveces
4 = Casi siempre
5 = Siempre
Cuestionario de fidelidad de los egresados

Nombre: Cuestionario sobre Fidelidad del estudiante
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3.8.

Adaptacion: Osmer Ignacio Blanco Campos
Pais y afio: Peru, 2020
Ambito de aplicacion: educacion superior
Forma de administracion: individual
items: 30
Descripcion: escala tipo Likert
Duracion: 20 minutos
Niveles de respuesta: 1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad

Cuestionario N° de elementos Alfa de Cronbach
Calidad del servicio 30 0,9627
Fidelidad de los estudiantes 30 0,9720

Por tanto, se aprecia que los instrumentos de medicion tienen una
confiabilidad muy fuerte.
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se muestran los hallazgos mediante tablas y graficos estadisticos
organizados para facilitar su comprension. Estos resultados fueron analizados
mediante técnicas de estadistica descriptiva empleando el software estadistico
SPSS version 25.0 en espafiol. Esta metodologia contribuyé a alcanzar los

objetivos especificos de la investigacién mediante el tratamiento estadistico.
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3.9.

3.10.

Para asegurar la fiabilidad de las herramientas desarrolladas para este
estudio, se utilizo la formula estadistica de Alfa de Cronbach, con la asistencia
del software estadistico SPSS en su version 25.0 en idioma espafiol en castellano.

Para realizar inferencias estadisticas en este estudio social, se optd por un
nivel de significancia del 5% (o= 0,05 de dos colas). Para comprobar las hip6tesis
se aplico la prueba de correlacion de Spearman la misma que oriento el logro de
las hipotesis de la investigacion
Tratamiento Estadistico.

De acuerdo al caracter experimental de la presente investigacion, los datos
obtenidos seran analizados mediante la estadistica descriptiva: media aritmética
(X), varianza (S?), desviacion tipica (S) y el coeficiente de variacion (C.V) y la
estadistica inferencial donde se aplicar la “t de student” para determinar la validez
de la hipdtesis planteada.

Orientacion ética filosofica y epistémica

La recoleccidon de datos se realizara atendiendo las consideraciones éticas
del proceso de investigacion cientifica. En ese sentido, se aplicaran los principios
de beneficencia (blUsqueda del bienestar general), no maleficencia (ningun
participante saldrd perjudicado), justicia (los primeros beneficiarios seran los
participantes de la muestra y la institucion que brindd las facilidades del caso) y
autonomia (se solicitara el consentimiento informado a todos los participantes

que responderan a los cuestionarios).
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4.1.

4.2

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

El trabajo de campo implico la realizacién de una prueba piloto con el
30% minimo de la muestra. Lo que se busco fue obtener la consistencia interna
de los dos cuestionarios de medicién. Una vez que se garantizé la elevada
confiabilidad se procedié a recolectar datos cuantitativos de la muestra
propiamente dicha. Se organiz6 una matriz de datos que fue ingresada al software
SPSS v23 para obtener resultados descriptivos e inferenciales.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados.

Tabla 4. Distribucion de frecuencias y porcentajes de calidad de servicio

Percepcién de Calidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Valido

Baja 1 1,2 1,2 1,2
Media 24 29,3 29,3 30,5
Alta 57 69,5 69,5 100,0
Total 82 100,0 100,0
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Figura 1. Distribucion porcentual segun el nivel de calidad de servicio
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Percepcion de Calidad

Se evidencia que en la percepcion de la calidad de servicio de la ensefianza
universitaria predomin6 el nivel alto (69,51%), seguido del nivel medio
(29,27%). Esta tendencia se deberia a que los usuarios del servicio sienten que

fueron o gque son bien atendidos y que sus expectativas fueron satisfechas.

Tabla 5. Distribucion de frecuencias y porcentajes de fidelidad de los

estudiantes.

Fidelidad
. . . Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Media 25 30,5 30,5 30,5
Vaélido
Alta 57 69,5 69,5 100,0

Total 82 100,0 100,0
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Figura 2. Distribucion porcentual de fidelidad de estudiantes

Porcentaje

Alta

Fidelizacion

Se evidencia que en la fidelidad de los estudiantes prevalecio el nivel alto
(69,51%), seguido del nivel medio (30,49%). Este fendmeno podria indicar que

los usuarios del servicio volverian a contratarlo.

Tabla 6. Distribucion de frecuencias y porcentajes de actitudes y

comportamientos

Actitudes y comportamientos

. . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido Medio o5 30,5 305 30,5
Alto 57 69,5 69,5 100,0
Total

82 100,0 100,0
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Figura 3. Distribucion porcentual de nivel de actitudes y comportamientos
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Actitudes y comportamientos

Se evidencia que en la dimensién actitudes y comportamientos de la
variable percepcion de la calidad de servicio ha predominado el nivel alto
(69,51%), seguido del nivel medio (30,49%). Este fendbmeno podria indicar que
los usuarios del servicio corroboraron en la practica que los docentes de
Ingenieria Metallrgica se caracterizan por su interés por el aprendizaje
cooperativo y la comunicacion fluida con el educando.

Tabla 7. Distribucion de frecuencias y porcentajes de competencias del

profesorado

Competencias del profesorado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 1 1,2 1,2 1,2
Medio 22 26,8 26,8 28,0
Vilido
Alto 59 72,0 72,0 100,0
Total 82 100,0 100,0
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Figura 4. Distribucion porcentual de nivel de competencias del profesorado
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Competencias del profesorado

Se evidencia que en la dimension actitudes y comportamientos de la
variable percepcion de la calidad de servicio ha predominado el nivel alto
(71,95%), seguido del nivel medio (26,83%). Esta tendencia se deberia a que los
usuarios del servicio corroboraron en la practica que los docentes de Ingenieria
Metallrgica se caracterizan por su buen nivel de formacion pedagogica, en
especial por sus competencias intelectuales y profesionales y competencias
interpersonales e intrapersonales.

Tabla 8. Distribucion de frecuencias y porcentajes de contenido del plan de

estudios

Contenidos del Plan de estudio

) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 1 1,2 1,2 1,2
Medio 21 25,6 25,6 26,8
Alto 60 73,2 73,2 100,0
Total 82 100,0 100,0
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Se evidencia en tabla 8 y figura 5 que en la dimension contenido del plan
de estudios de la variable percepcion de la calidad de servicio ha predominado el
nivel alto (73,2%), seguido del nivel medio (25,6%). Esta tendencia se deberia a
que los usuarios del servicio corroboraron en la practica que lo aprendido en las
aulas de Ingenieria Metallrgica tiene como premisas la relacion entre teoria y
practica, ademas de las posibles aplicaciones en la vida cotidiana.

Figura 5. Distribucion porcentual de nivel de contenido del plan de estudios
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Contenidos del Plan de estudio

Tabla 9. Distribucion de frecuencias y porcentajes de instalaciones y

equipamiento

Instalaciones y equipamiento

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo 8 9,8 9,8 9,8
Medio 45 54,9 54,9 64,6
Alto 29 35,4 35,4 100,0
Total 82 100,0 100,0
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Se muestra en tabla 9 y figura 6 que en la dimension instalaciones y
equipamiento de la variable percepcion de la calidad de servicio ha predominado
el nivel medio (54,9%), seguido del nivel alto (35,4%). Esta tendencia se deberia
a que los usuarios del servicio consideran que deben implementarse ciertas
mejoras en la infraestructura material y sus recursos didacticos y bibliograficos
de Ingenieria Metalurgica.

Figura 6. Distribucion porcentual de nivel de instalaciones y equipamiento
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Instalaciones y equipamiento

Tabla 10. Distribucién de frecuencias y porcentajes de organizacion de la

ensefanza

Organizacién de la Ensefianza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 8 9,8 9,8 9,8
Medio 45 54,9 54,9 64,6
Alto 29 35,4 35,4 100,0
Total 82 100,0 100,0
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4.3.

Se muestra en tabla 10 y figura 7 que en la dimensidn organizacion de la
ensefianza de la variable percepcion de la calidad de servicio ha predominado el
nivel medio (54,9%), seguido del nivel alto (35,4%). Esta tendencia se deberia a
que los usuarios del servicio consideran que deben implementarse ciertas mejoras
en los horarios disponibles, sobre todo para los que deben estudiar y trabajar a la
vez, al igual que la cantidad de estudiantes por aula en la carrera profesional de
Ingenieria Metalurgica.

Figura 7. Distribucion porcentual de nivel de organizacion de la ensefianza
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Organizacion de la Ensefianza

Prueba de hipdtesis

Para evaluar las hip6tesis planteadas, se ha optado por utilizar el método
de correlacion de Spearman, ya que los instrumentos poseen atributos cualitativos
ordenados.

El nivel de significancia seleccionado es 0=0.05 (5%).

Regla de decision: Si “p” (sig.) < 0,05, se rechaza Ho y acepta Ha

Si “p” (sig.) > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Ha
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion de la
calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.

Hi.: Existe relacion estadisticamente significativa entre la percepcion de la
calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.

Tabla 11. Prueba de correlacion entre calidad del servicio en la ensefianza
universitaria y la fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Calidad Fidelidad

Rh l fici -
o de Calidad ~ Coeficiente 4 1 000 999
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 82 82
Fidelidad Coef|C|e.r1te de 999™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De acuerdo al coeficiente rho de Spearman, se observa una correlacion
altamente positiva (rho = 0,999) y significativa (p-valor = 0,000, siendo menor
que 0,05). Como resultado, la hipotesis nula es rechazada, lo que conduce a la
conclusion de que hay una relacién estadisticamente significativa entre las

variables V1y V2.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre las actitudes y
comportamiento del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre
comportamiento del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de

Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.

las actitudes y

Tabla 12. Prueba de correlacion entre actitudes-comportamiento del

profesorado y la fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Fidelidad Actitudes

Rho de Spearman  Fidelidad Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

Actitudes Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

82

827

,000

82

827

,000

82

1,000

82

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De acuerdo con el coeficiente rho de Spearman, se revela una correlacion
positiva significativa y alta (rho = 0,827) entre las actitudes y el comportamiento
del profesorado, y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria MetalUrgica de la
UNDAC, Pasco 2020 (p-valor = 0,000, siendo menor que 0,05). Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula, concluyendo que hay una relacién estadisticamente

significativa entre estas variables.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre las competencias del
profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria MetalUrgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Hi:: Existe relacion estadisticamente significativa entre las competencias del
profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Tabla 13. Prueba de correlacion entre competencias del profesorado y la

fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Competencia

Fidelidad s
Rho de Spearman Fidelidad Coeficiente de »
- 1,000 877
correlacion
Sig. (bilateral) . 1000
N 82 82
Competencias Coeficiente de N
., 877 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 82 82

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De acuerdo al coeficiente rho de Spearman, se observa una correlacion
significativa y alta (rho= 0,877) entre las variables, indicando un valor de p
(p_valor = 0,000, siendo menor que 0,05). Dado este resultado, se rechaza la
hipbtesis nula, lo que lleva a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre las competencias del profesorado y la

fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metaltrgica de la UNDAC, Pasco 2020.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre el contenido del plan
de estudios y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre el contenido del plan de
estudios y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Tabla 14. Prueba de correlacion entre el contenido del plan de estudios y la

fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Fidelidad Contenido

Rho de Spearman  Fidelidad Coeficiente de

3 1,000 862"
correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 82 82
Contenido Coeficiente de -
y ,862 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente rho de Spearman revela una fuerte y significativa
correlacion positiva (rho= 0,862), evidenciada por un valor de p (p_valor = 0,000,
inferior a 0,05). Por consiguiente, se rechaza la hipdtesis nula, lo que demuestra
una relacion estadisticamente significativa entre el contenido del plan de estudios
y la lealtad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco

2020.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre las instalaciones y
equipamiento y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metaldrgica de
la UNDAC, Pasco 2020.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre las instalaciones y
equipamiento y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metaldrgica de
la UNDAC, Pasco 2020.

Tabla 15. Prueba de correlacion entre las instalaciones y equipamiento y la

fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Instalaciones y

Fidelidad equipamiento

Rho de Spearman  Fidelidad Coeficiente de »
. 1,000 ,814
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82
Instalaciones y Coeficiente de "
N ., ,814 1,000
equipamiento  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El coeficiente rho de Spearman indica una correlacion significativa y alta
entre las variables (rho = 0,814), evidenciada por un valor de p (p_valor = 0,000,
menor que 0,05). Por consiguiente, se descarta la hipétesis nula, lo que indica una
relacion estadisticamente significativa entre las instalaciones y el equipamiento,
y la lealtad de los estudiantes de Ingenieria MetalUrgica de la UNDAC, Pasco

2020.
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la organizacion de la
ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la organizacion de la
ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020.
Tabla 16. Prueba de correlacion entre la organizacion de la ensefianza

universitaria y la fidelidad de los estudiantes

Correlaciones

Organizacion de

Fidelidad la ensefianza

Rho de Spearman  Fidelizacion Coeficiente

» 1,000 ,.880™
de correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82
Organizacion ~ Coeficiente N
» ,880 1,000
de la ensefianza de correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 82 82

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De acuerdo con el coeficiente rho de Spearman, se observa una
correlacion significativa y alta entre las variables (rho = 0,880), como se indica
por el valor de p (p_valor = 0,000, menor que 0,05). En consecuencia, se rechaza
la hipdtesis nula, concluyendo que hay una relacion estadisticamente significativa
entre la organizacion de la ensefianza universitaria y la lealtad de los estudiantes

de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.
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4.4.

Discusion de resultados

Los resultados de la presente investigacion establecieron en cuanto a la
variable niveles de calidad de servicio de los estudiantes un 67,3% de nivel alto,
y se muestra en tabla 4, lo que demuestra una alta calidad de servicio en la facultad
de Ingenieria Metalurgia de la UNDAC; por otro lado, en todas sus dimensiones
prevalecieron niveles altos en porcentajes, resaltando contenido del plan de
estudio con un 71,2%. En cuanto a la variable fidelidad de los estudiantes de
ingenieria, en el 67,3% de ellos se obtuvo un nivel alto, lo que significa que hay
un alto porcentaje de estudiantes que presentan fidelidad a la carrera profesional
elegida de la UNDAC, lo que se muestra en la tabla 5. Estos resultados han sido
similares al trabajo desarrollado por De la Cruz (2017). En su andlisis sobre la
calidad de servicio segun la percepcion de los estudiantes en una universidad de
Lima, el autor, Ha deducido que la mayoria de los estudiantes se encuentran en
la categoria de calificacion "regular” en cuanto al servicio educativo, seguido por
la categoria de "excelente"; por lo tanto, la cantidad de estudiantes que aprueban
el servicio es alto, entonces se considera que hay una buena satisfaccion, fidelidad
y empatia, por el servicio recibido por parte de la universidad.

En cuanto a la correlacion de las dos variables hipétesis se ha utilizado la
correlacion de Spearman, con un nivel de significancia de o=0.05 (5%). La
hipotesis general fue “existe una relacion entre la percepcion de la calidad del
servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 20207, el resultado ha sido, De
acuerdo al coeficiente rho de Spearman, se ha identificado una correlacion muy
alta y significativa (rho = 0,999, p_valor = 0,000, siendo menor que 0,05) entre

las variables analizadas. Por lo tanto, se descarta la hipdtesis nula, concluyendo
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que hay una correlacion significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metallrgica de la UNDAC, Pasco 2020. Estos resultados han sido comparados
con el trabajo de Bajafia (2020) quien en su tesis ha considerado la teoria del
modelo de comportamiento planificado (TPB por sus siglas en inglés) por Ajzen,
la cual permite conocer los distintos factores que inciden en los individuos para
realizar determinados comportamientos. En esa investigacion se ha propuesto
evaluar la variable valor percibido (actitud, normas subjetivas y percepcién de
control) y la Intencion de realizar un MBA, dando como resultado alta
significancia, entre los constructos evaluados. De acuerdo a esta teoria del TPB,
segun Park (2004) se explica que la calidad de servicio se relaciona con mayor
precision con la satisfaccion del cliente. En este sentido, Kumar et al. (2020)
indica que, si los servicios prestados por una institucion son de una calidad
elevada por encima de otros, obtendra una mayor ventaja competitiva.

En la hipdtesis especifica 1: Existe una relacion significativa entre las
actitudes y comportamiento del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria MetalUrgica de la UNDAC, Pasco 2020, Se ha observado que, a través
del coeficiente rho de Spearman, se demuestra una correlacién positiva
significativa y alta (rho = 0,827; p_valor = 0,000, siendo menor que 0,05). En
consecuencia, se descarta la hip6tesis nula, indicando que existe una correlacion
significativa entre las actitudes y el comportamiento del profesorado y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020. En el
trabajo desarrollado por Sarmiento y Vinueza (2020) los criterios mas frecuentes
para establecer la calidad del servicio universitario fueron las palabras

conocimiento (X2=192.6, p<0.0001) y comodidad (X2=135.05, p<0.0001), estas
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se refieren a la necesidad del estudiante para sentirse comodo y adaptado en el
espacio universitario; ademas relacionadas a las dimensiones de calidad del
servicio, cuyos elementos visibles en la percepcion del cliente son: empatia,
fiabilidad y capacidad de respuesta, que impulsan procesos de mejora para el
desarrollo académico universitario publico. Para Capelleras y Veciana (2013), las
actitudes del docente se relacionan con la preocupacion, la disposicion y la
comunicacion empatica entre el estudiante y los maestros. En consecuencia, es
importante la actuacion responsable de la alta direccion y profesorado, para
implementar un plan de perfeccionamiento en mejora de las percepciones, en
cuanto a comodidad y satisfaccion del servicio universitario. Para Akhtar (2011),
el modelo de la calidad funcional (Parasurman et al. 1985), esta conformado por
siete factores como el comportamiento, la actitud, la accesibilidad, la apariencia,
el contacto con el cliente, la interaccion interna y la mentalidad de servicio.
Ademas, se incluye la calidad del servicio, segin Grénroos (1990) este modelo
prioriza el vinculo estrecho entre las cualidades funcionales y técnicas con la
imagen de una empresa de servicios. Segln estas investigaciones se deben tener
en cuenta las expectativas del cliente, analizar qué producto (ensefianza) desea
recibir los estudiantes de una universidad, para elevar la calidad del servicio
prestado.

En la hipdtesis especifica 2: Existe una relacion significativa entre las
competencias del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020,

Se ha constatado que, mediante el coeficiente rho de Spearman, se
presenta una correlacion significativa y alta (rho = 0,387; p_valor = 0,000, siendo

menor que 0,05). Por tanto, se descarta la hipdtesis nula, indicando que existe una
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correlacion significativa entre competencias del profesorado y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020. Este resultado
se relaciona con el trabajo desarrollado por Arciniegas y Mejias (2017) quienes
Sefialan que la gran mayoria de los estudiantes estan satisfechos con los servicios
proporcionados en el programa de Ingenieria Industrial. Este analisis se realizé al
calcular el promedio de las respuestas de los 29 elementos en la totalidad de los
participantes, obteniendo un promedio de cuatro (4) como valor promedio, esto
significa que la percepcion de los estudiantes es buena con respecto a la calidad
del servicio, es decir, hay confianza en el servicio recibido, los docentes estan
dispuestos a ayudar y se preocupan por los intereses de los estudiantes. No
obstante, aun los servicios prestados por la Universidad Militar de Nueva Granada
(UMNG) no son catalogados como excelentes. En consecuencia, existen puntos
del servicio prestado, sujetos a ser mejorados.

Ese estudio sobre la percepcion del estudiante sobre la calidad educativa
Posibilita extraer conclusiones significativas que ayudan en la creacion e
instauracion de mejoras en las estrategias actuales para la calidad de la educacion
universitaria.

Segun Mejias y Martinez (2009) las entidades privadas como
gubernamentales deben asumir la calidad de servicio con suma importancia para
el éxito de la misma; es asi que uno de los aspectos de esta calidad del servicio es
la competencia docente que tendréa relacidn con la satisfaccion del cliente, en este
caso de los estudiantes de una universidad (Parasuraman et al., 1985). La calidad
de las competencias docentes hace referencia a aspectos de conocimientos
tedricos, practicos y actualizados, asi mismo a la capacidad de transmitirlo con

claridad a los estudiantes (Capelleras y Veciana, 2013). Por lo tanto, para conocer
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la calidad del producto recibido, el estudiante espera una buena calidad de
ensefianza, pero esta se conocera luego de recibirla, esto se conoce como calidad
real, entonces la diferencia entre calidad real y la esperada da como resultado la
calidad percibida. Segun Zeithmal et al. (1996) la fidelidad de los estudiantes se
explica a través de los valores de la lealtad, cuando un estudiante esta satisfecho
con el servicio educativo, se mantiene en la institucion, realiza comentarios
positivos, recomienda la escuela y aconseja a sus conocidos a estudiar en esta
universidad.

En la hipdtesis especifica 3: Existe una relacion significativa entre el
contenido del plan de estudios y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metallrgica de la UNDAC, Pasco 2020; se evidencié que, De acuerdo al
coeficiente rho de Spearman, se identifica una correlacion significativa y fuerte
(rho = 0,862; p_valor = 0,000, siendo menor que 0,05). Por consiguiente, se
descarta la hipotesis nula, concluyendo la existencia de una correlacién
significativa entre el contenido del plan de estudios y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la UNDAC, Pasco 2020. Estos
resultados se relacionan con el trabajo desarrollado por Ahmad et al. (2019) un
estudio explicativo donde la variable independiente fue la calidad del servicio y
la variable dependiente fue la satisfaccion del egresado, los autores obtuvieron
como resultados que la relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio
es fuerte, al igual que la satisfaccion de los graduados. Por altimo, la correlacién
entre la calidad total del servicio y la satisfaccidn de los egresados fue fuerte (rho=
0,74), de esta manera, los autores concluyeron que, para los egresados, la calidad
universitaria habia causado los siguientes efectos: redes de contactos

profesionales entre los estudiantes, competencias investigativas; obtencion de
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suficientes conocimientos teodricos Yy conocimientos practicos durante sus
estudios.

Ese estudio tiene una implicancia practica puesto que la calidad del
servicio es un factor clave para la competitividad sostenible de las universidades.
Por lo tanto, las dimensiones de la calidad del servicio deben incluirse dentro del
plan, las estrategias y las actividades diarias. Las altas demandas y expectativas
de los estudiantes sobre la calidad de su servicio, obliga a las institucions a
considerar en sus programas de estudio una exigente calidad para obtener una
ventaja competitiva. En el caso de Liverpool John Moore University en el Reino
Unido, se relacion0 la calidad de servicio con la satisfaccion de los estudiantes en
relacion a los procesos de ensefianza, aprendizaje (Andrey et al. 2019). Otros
autores han utiilizado ocho dimensiones para medir la calidad del servicio de la
calidad superior, como es las competencias, capacidades, situacion de gestion,
aseguramiento, eficacia, eficiencia, confiabilidad y clasificacion; otro indicador
que se incluye es la metodologia de la ensefianza (Departamento de Educacién
Superior de Tamil Nadu, India). Por consiguiente, es importante establecer en los
centros de estudios superior un plan curricular, que incluya estrategias y procesos
de ensefianza y aprendizaje y métodos de evaluacion en mejora de la calidad de
la ensefianza; por lo tanto, la calidad del servicio ofrecido por la universidad
afecta positivamente la satisfaccion y fidelidad de los estudiantes.

En la hipdtesis especifica 4: Existe una relacion significativa entre las
instalaciones y equipamiento y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020. De acuerdo al coeficiente rho de
Spearman, se ha observado una correlacion positiva alta (rho = 0,814) y

significativa (p-valor = 0,000 < 0,05). En consecuencia, la hip6tesis nula ha sido
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rechazada, concluyendo que existe correlacion significativa entre las
instalaciones y equipamiento y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020. En la investigacion realizada por Suarez
(2016) se utilizé el modelo SERVQUAL, el cual determiné las percepciones de
los usuarios de los servicios prestados por el centro de idiomas de la UNAC, se
considera que la calidad de los servicios ofrecido tienen altas expectativas en los
estudiantes, por lo tanto deberian tener altos estandares de calidad.

El modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman (1985), tiene por
finalidad medir la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente. Segun los
criterios de este modelo, varian de acuerdo al juicios de los consumidores, por lo
tanto, la calidad percibida es una variable multidimensional. Las dimensiones que
estudia son fialibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Este modelo fue contextualizado por Capelleras y Veciana (2013)
quienes explican que, dentro de los elementos tangibles, se encuentra las
instalaciones fisicas, aulas, equipos, personal y material bibliograficos.
Asimismo, segun el trabajo realizado por Suarez (2016), el 41% de los estudiantes
estdn de acuerdo con las instalaciones que son espaciosas y adecuadas para la
ensefianza; un 38% estan de acuerdo con los equipos empleados en el laboratorio
de idiomas, que son apropiados y modernos; que el 39% opinan que el personal
administrativo y la plana docente fueron eficientes; por ultimo, el 48% de los
estudiantes han estado de acuerdo con las separatas y material audiovisual, opinan
gue son actualizados.

Esto demuestra que los usuarios se encuentran medianamente satisfechos
por el servicio recibido. La calidad de servicio se puede entender como la

reflexion del cliente en relacién a los productos o servicios procedentes de una
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institucion, esta satifaccion genera en el cliente un determinado grado de
confianza y fidelidad al momento de eligir un centro de estudio. Por este motivo,
Bateson y Hoffman (2002) han planteado que de forma periddica el cliente evalle
de manera general el desemperio de la empresa o institucion que presta un servicio
educativo. Por lo contrario, en el estudio realizado por Salazar y Cabrera (2016)
ha utilizado el mismo modelo SERVQUAL, pero concluyo que los clientes
demostraron insatisfaccion por el servicio, las brechas en todas sus dimensiones
son negativas, el promedio general del servicio es de 3,30 siendo regular o
indiferente y el indice de la calidad de servicio es negativo -1,69; de forma similar
sucede con el trabajo de Inquilla et al. (2017) quienes concluyeron que el nivel
de calidad percibida, se ubica por debajo de los valores de expectativa. Por ello,
se hace muy necesario revisar los estandares de calidad ofrecido por la institucion
0 universidad para mejorar la calidad del servicio en beneficio de la satisfaccién
y la formacion profesional de los estudiantes.

En la hipdtesis especifica 5: Existe una relacion significativa entre la
organizacion de la ensefianza y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020. Por lo tanto, de acuerdo al coeficiente
rho de Spearman, se ha identificado una correlacién positiva alta (rho = 0,880) y
significativa (p-valor = 0,000 < 0,05). Por consiguiente, se procede al rechazo de
la hipotesis nula, concluyendo que existe correlaciéon significativa entre la
organizacion de la ensefianza y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020. Segun el trabajo realizado por Turpo y
Jiame (2017), se propusieron determinar la relacién entre la calidad de los
servicios académicos y la cultura organizacional en la imagen institucional de una

universidad de Lima Metropolitana.
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Los autores concluyeron que la cultura organizacional y la calidad de los
servicios educativos influyen en la imagen institucional de la universidad privada
confesional. La calidad del servicio educativo prestado por la universidad
actualmente esta siendo evaluada por la Superintencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (Sunedu), para obtener la acreditacion educativa., las
investigaciones anteriores han sugerido que la imagen institucional esta en
relacion con la cultura organizacional. Segun Renihan (1989) citado por Turpo
(2017) define la imagen como la suma de opiniones subjetivas acerca de la
calidad del aprendizaje y el ambiente social. Por ello, toda universidad y centro
de ensefianza deberia adecuar sus instalaciones y espacios educativos para una
mejor satisfaccion y percepcion de los estudiantes; asi Capelleras y Veciana
(2013) relaciona la organizacion de la ensefianza con la idoneidad de los horarios
de clases y los nimeros de estudiantes por aula.

Por ello, Vildésola (2009) plantea que la experiencia positiva de cualquier
cliente determinara su eleccion y fidelidad por un producto determinado. En este
sentido, en el caso de un centro de estudio, los estudiantes realizan un proceso de
analisis del servicio recibido y lo compara con el valor percibido (prestaciones
tangibles e intangibles), esto da como resultado una percepcidn o imagen positiva
0 negativa de una empresa o centro educativo. En definitiva, las universidades
deben buscar experiencias novedosas y creativas para generar la fidelidad de los
clientes. Es decir, un vinculo sélido ente el cliente y la empresa (Salazar y
Cabrera, 2016), en estas estrategias o0 acciones se encuentra el éxito de toda

empresa.
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1.

CONCLUSIONES
Los resultados evidencian que existe relacion positiva alta y significativa (rho =
0,999, p<0,05), entre la percepcion de la calidad del servicio en la ensefianza
universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 11. De esta manera, se puede
concluir que mientras mayor sea la percepcion satisfactoria del cliente mayor sera la
calidad del servicio dado por la universidad y viceversa.
Respecto a la primera hipoétesis especifica, los resultados evidenciaron que existe
relacion positiva alta y significativa (rho = 0,827, p<0,05), entre las actitudes y
comportamiento del profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 12. En este
sentido, se deduce que si las actitudes — comportamientos del profesor son mejores,
mayor serd la fidelidad del estudiante y viceversa.
Para la segunda hipotesis especifica, los resultados evidenciaron que existe relacion
positiva alta y significativa (rho = 0,877, p < 0,05), entre las competencias del
profesorado y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria MetalUrgica de la
UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 13. Esto significa que si las
competencias del profesorado son mejores, la fidelidad de los estudiantes sera mayor
y viceversa.
En cuanto a la tercera hipotesis especifica, los resultados demuestran que existe
relacion positiva alta y significativa (rho = 0,862, p < 0,05), entre el contenido del
plan de estudios y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 14. Esto quiere decir que, si los
contenidos del plan de estudio son mejores, mayor sera la fidelidad de los estudiantes

y viceversa.



5. Para la cuarta hipotesis especifica, los resultados demuestran que existe relacion
positiva alta y significativa (rho = 0,814, p < 0,05), entre el instalaciones y
equipamientos y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la
UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 15. Esto significa que, si las
instalaciones y equipamiento de la entidad educativa son mejores, mayor sera la
fidelidad de los estudiantes y viceversa.

6. Por ultimo, en cuanto a la quinta hipdtesis especifica, los resultados evidenciaron
que existe relacion positiva alta y significativa (rho = 0,880, p < 0,05), entre
organizacion de la ensefianza y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metaldrgica de la UNDAC, Pasco 2020, como lo demuestra la tabla 16. Por lo que
se deduce que, a mejor organizacion de la ensefianza universitaria, mayor fidelidad

de los estudiantes y viceversa.



RECOMENDACIONES
Se requiere trabajar de manera conjunta y colaborativa, entre docentes y
autoridades, considerando la opinion importante de los estudiantes y egresados;
en el disefio y la implementacion de un plan integral de mejora de la calidad de
servicio de la ensefianza universitaria. Dicho documento puede contemplar las
dimensiones estudiadas en la presente investigacion.
El plan de mejora de la calidad de servicio en la ensefianza universitaria
propuesta, implicaria una serie de actividades que tenga como objetivo
sensibilizar y comprometer al personal docente de la Escuela Profesional de
Ingenieria MetallUrgica a que sean cada vez mas conscientes del impacto de su
desempefio profesional en la fidelidad o lealtad de los estudiantes con la casa de
estudio. En este sentido, se propone desarrollar talleres para el fortalecimiento de
habilidades blandas que permitan mejorar la actitud y el comportamiento de los
docentes hacia sus estudiantes.
La mejora de la calidad del servicio en la ensefianza universitaria demandara que
se promuevan oportunidades de perfeccionamiento profesional y de formacion
continua para los docentes universitarios, de ese modo, sera factible fortalecer sus
competencias pedagogicas e investigativas. Por ello, la necesidad de realizar un
proceso de sensibilizacion expresadas lineas arriba en los docentes, asimismo, se
surgiere que la facultad promueva la capacitacion continua en los docentes y
reconozca las buenas practicas profesionales que evidencia un adecuado
desarrollo y ejercicio de sus competencias.
Es necesario que se revise periédicamente el plan de estudio para realizar las
actualizaciones necesarias en el perfil de egreso y, con ello, en la malla curricular,

para que se encuentre acorde a la demanda social y las necesidades del mercado



respecto a la profesion que se brinda en la entidad educativa, esto hara que los
futuros profesionales sean mas competentes y tengan mayores oportunidades de
trabajo. También, seria fructifero que se organice una comision interdisciplinaria
en la EP de Ingenieria Metalurgica que se encargue de mantener contacto con los
egresados, de modo tal que puedan participar en talleres de orientacion vocacional
y realidad laboral para ingresantes a la carrera profesional en mencion. Ademas,
se les podria solicitar su opinion para ir actualizando la malla curricular y
actividades de proyeccion social.

Se sugiere al encargado del area de Logistica de la EP de Ingenieria Metallrgica
que el mantenimiento, renovacion y modernizacion de equipos no sea una
decision exclusivamente administrativa. Sino que se realice considerando las
sugerencias valiosas del personal docente y de los representantes estudiantiles
quienes finalmente son los que utilizan, mayormente.

La elaboracion de los horarios de clases, mas aun en emergencia sanitaria por
COVID-19, no debe ocuparse unicamente de cubrir las horas requeridas. Seria
recomendable que se tengan en cuenta aspectos tales como la conectividad de los
estudiantes y que las jornadas no sean tan dilatadas, por ello, se debe coordinar
para equilibrar totalidad de las horas del curso considerando clases sincronicas y
asincronicas, de forma que se evite la dispersion de la capacidad de atencién y

concentracion de los docentes universitarios.
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ANEXOS



Anexo 1:
Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCION DE CALIDAD

Estimado estudiante:

La presente encuesta tiene como proposito recoger su percepcion sobre la calidad de
servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad que demuestra hacia la Escuela
Profesional de Ingenieria Metalurgica. Para lo cual le solicitamos seleccionar con una
“X” la opcidon que mas se aproxime a su parecer sobre los aspectos mencionados de

acuerdo a la escala que se presenta a continuacion:

Escala
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La encuesta es de caracter anonimo por lo que le pedimos la mayor sinceridad en las
respuestas. Si tuviera alguna pregunta no dude en consultar. Muchas gracias por su
colaboracion.

Consigne su ciclo de estudio:

DIMENSION 1:

) ACTITUDES Y COMPORTAMIENTO DEL 112131475

PROFESORADO

1 | Los docentes motivan a los estudiantes en la asignatura.

Los docentes fomentan la participacion de los
estudiantes

Los grupos de trabajo son organizados con el criterio de
desarrollo de capacidades y ayuda mutua




Existe una comunicacion fluida entre docentes y

4 estudiantes
5 El docente refuerza positivamente el clima de
comunicacion asertiva con sus estudiantes
Se aplican estrategias para promover la participacion
6 | oral de todos, en especial de los que menos lo suelen
hacer
DIMENSION 2:
NO
COMPETENCIAS DEL PROFESORADO
7 Los docentes tienen un nivel suficiente de
conocimientos teodricos y practicos
8 | Los docentes estan actualizados en sus conocimientos
9 Los docentes son capaces de explicar con claridad sus
conocimientos
10 El docente busca nuevas experiencias de aprendizaje
para que este sea mas significativo
11 | Si el docente comete un error, lo reconoce sin dilaciones
12 El docente se ha adaptado a las nuevas tecnologias y las
usa en su sesion de aprendizaje
DIMENSION 3:
NO
CONTENIDO DEL PLAN DE ESTUDIOS
13 El material utilizado por los docentes es util para el

desarrollo del curso.




14

En la carrera existe coherencia en la propuesta de
asignaturas obligatorias y electivas

15

En la carrera existe una oferta amplia e interesante de
asignaturas electivas

16

Con frecuencia cada sesion de aprendizaje tiene un
tiempo para problematizar la aplicacion  del
conocimiento

17

En la carrera existe equilibrio entre los contenidos
tedricos y practicos

18

La malla curricular favorece que la teoria se vea
contrastada con la préactica mediante debates,
experimentacion, etc.

DIMENSION 4:
NO
INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO
19 Las condiciones de las aulas permiten la interaccion

entre los miembros de un grupo de trabajo.

20

Se cuenta con una conectividad estable que permite
visualizaciones sin mayores inconvenientes

21

Las aulas tienen ventilacion, iluminacion y sefalética

22

La biblioteca virtual y tradicional lucen recursos
recientes y Utiles para las actividades de aprendizaje

23

El laboratorio cuenta con equipos modernos, bien
conservados y calibrados.

24

Las consultas a la biblioteca virtual tienen a menudo una
respuesta clara y pronta




NO

DIMENSION 5:

ORGANIZACION DE LA ENSENANZA

25

Los horarios son flexibles para los estudiantes que
trabajan

26

Los horarios contemplan un receso para que estudiantes
y docentes puedan distenderse

27

En la elaboracion de los horarios participa un
representante estudiantil

28

El numero de estudiantes por aula permite la
retroalimentacion a cargo del docente

29

El nimero de estudiantes facilita que los grupos de
trabajo puedan ser monitoreados por el docente

30

El nimero de estudiantes por aula no impide una pronta
evacuacion en caso de siniestro




CUESTIONARIO SOBRE FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES

Estimado estudiante:

La presente encuesta tiene como proposito recoger su percepcion sobre la calidad de

servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad que demuestra hacia la Escuela

Profesional de Ingenieria Metalurgica. Para lo cual le solicitamos seleccionar con una

“X” la opcidon que mas se aproxime a su parecer sobre los aspectos mencionados de

acuerdo a la escala que se presenta a continuacion:

Escala
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La encuesta es de caracter anénimo por lo que le pedimos la mayor sinceridad en las

respuestas. Si tuviera alguna pregunta no dude en consultar. Muchas gracias por su

colaboracion.

Consigne su ciclo de estudio:

N° | DIMENSION 1: FIDELIDAD CONDUCTUAL 31415
Me matriculo frecuentemente en los cursos y/o
1 o o .
capacitaciones que ofrece la EP de Ingenieria Metallrgica.
9 Volveria a matricularme siempre que pueda en sus
servicios.
3 La principal razon para matricularme en esos cursos o
capacitaciones es mejorar mi calificacion profesional.
4 | El precio de sus servicios me parece justo.
5 El precio de sus servicios responde a la realidad economica

de usuarios como yo




El precio de sus servicios corresponde a la calidad de la

6 formacion impartida por la EP de Ingenieria Metalurgica.
N° | DIMENSION 2: FIDELIDAD ACTITUDINAL
; La calidad de sus servicios es mejor en comparacion a la
de otras instituciones del mismo rubro.
8 La atencion del personal docente y administrativo es
mucho mejor que el de otras instituciones.
La institucion es considerada como la primera opcion en
9 |cuanto a formacion profesional continua en la region y
alrededores.
Son recomendables los servicios que ofrece la EP de
10 | Ingenieria Metalurgica, puesto que responden al mercado
laboral local y regional.
Los servicios ofertados satisfacen la demanda de los
11 | posibles empleadores en cuanto a tendencias como
direccion estratégica, formacion de competencias.
12 La formacion ofertada parte de la conviccién de desarrollar
un profesional lider y a la vez un actor social de cambio.
N° | DIMENSION 3: FIDELIDAD COGNITIVA
13 Los asesores de ventas tienen el conocimiento necesario
para responder a mis preguntas en cuanto a los servicios.
14 El tiempo de respuesta es solo de 48 horas en promedio
para correos electronicos de consulta.
15 Los servicios que se ofrecen son variados y cubren gran
parte de mis necesidades e intereses.
16 | La atencion que recibi de docentes o empleados fue gentil




17

El trato cordial es una de las razones por las que contrato y
recomiendo sus Servicios.

La atencion gentil del personal inspira confianza y ayuda a

18 | . X

interactuar con otros usuarios.
N° | DIMENSION 4: PROGRAMAS DE FIDELIZACION
19 | ES importante que se cuente con promociones y/o paquetes

de ofertas por sus servicios.

20

Sus redes sociales habitualmente actualizan sus contenidos
y realizan sorteos, promociones, etcétera.

21

Luego de haber concluido un curso o capacitacion, se
comunican conmigo para conocer mi grado de satisfaccion.

22

La EP de Ingenieria Metalurgica valora mis opiniones
como cliente o usuario de sus servicios.

23

Percibo que las recomendaciones que damos mediante las
encuestas de satisfaccion si son tomadas en cuenta.

24

He participado, por lo menos en una ocasion, en un Focus
group organizado por la Escuela Profesional para impulsar
la calidad continua.

NO

DIMENSION 5: MARKETING RELACIONAL

25

Siento que el agente de ventas es honesto respecto a la
informacion de los servicios de la Escuela Profesional

26

Cuando el agente de ventas me informa sobre el producto,
considero que lo hace con buena fe y/o buenas intenciones.

A través de la formacion ofrecida por la Escuela Profesional

27 | espero conseguir buenos resultados y beneficios en mi futuro.

28 | Los servicios formativos cumplen con mis expectativas.
Me siento satisfecho con mi rendimiento laboral luego de

29 | haberme perfeccionado en los cursos de la Escuela

Profesional.

30

Continuaré siendo un usuario de los servicios de la Escuela
Profesional por un largo plazo.

Gracias por su colaboracion




Anexo 2: Validez y confiabilidad del instrumento

- UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO
Seccién Doctorado
FICHA DE WIU.DAM
|. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Cargo o Mombre del
Nombre del Institucion donde | Instrumento de Autor del Instrumento
Infarmante Labaora Evaluacitn
Encsais. da Fidalidad de Dsmer lgnacio Blanco
m;-m: Fﬂ"':.mm_ estudiantes Campos
Baldaceda Ingeniaria
Whetalongics

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA ¥ LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGEMIERIA
ETALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DAMIEL ALCIDES CARRION,
ASCO 2020.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

i ) .
Deficiente | Regular | Buena | Muy buena Excelente
IHDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-80% | 61-80% | 81-100%
Esta furmulada con lenguale X

1. CLARIDAD
apropiEd. ! - 1

Esla enpresadn &0 x
12. OBRJETIVIDAD P ey .

Adecuado al avarce de la X
13. ACTUALIDAD cencia ¥ la lecnologia.
14 ORGANIZACION |Chd® UM organzacin &

Comprende los aspedios en i %

15 SUFICIENCIA cantidad y calidad.

16. BTENCIOMALID | Adecuads  para  valorar I =
AD aspectas de ks eslralegas. |
adn en aspecios tednco
17.  CONSISTENCIA | Lorecs en "
Entra los Indices, X
18. COHEREMCLA, ndicadores ¥ las
dimenscnes. |
L estrafegia responde a x
18, METODOLOGLA prapésits del diagnéatics.

El instrumenic ha  sido
20 DPORT UMD aplicado en &l momenio
apartiung o mds adecuado

I, OPINION DE APLICACION:

V. FROMEDIO DE VALTDACTON:

Pasco, 01 de febrero

10502786 H4446630]
2021,

Lugar v fecha DI Firma del Experio Teléfono




i

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO
Seccién Doctorado
FICHA DE VALIDACION
. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Cargo o Nombre del
Nombre del Institucion donde | Instrumento de | Autor del Instrumento
Informante Labora Evaluacion
e Escusia de Percepcion de la | Osmer Ignacio Blanco |
m ET i e P calidad Campos
Baldoceda Ingenieria
Meotadirgica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA |
UNIVERSITARIA Y LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGENIERIA |
METALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,

Deficiente | Regular | Buena  Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81- 100%
1. CLARIDAD Ew och E
Esta expresado en |
2. OCBJETIVIDAD ) : bles.. ‘ X
Adecuado al avance de
3 ACTUALIDAD 8 y Ia tecnologis. x
4 ORGANZACION | o¥sie Lna organizacn X
Comprende las aspecios
5 SUFICIENCIA en cantidad y calidad X
Adecuado para vakrar
8. WNTENCIONALIDAD | aspectos de las x
eslrategias |
Basado en aspeclos |
7. CONSISTENRCIA 186 iendificas. | X
Entre  los Indices, |
8 COHERENCWA ndicadores y  las X
dimensiones
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA prapésta el X
Heo.
El instrumanto ha sido
apiicado en &l momenlo
10 OPORTUNIDAD o > N X
8080800,
1ll. OPINION DE APLICACION:
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: F
Pasco. 01 de febrero
10502786 944466391
2021.
Lugar y fecha DNI Firma del Experto Teléfono
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ESCUELA DE

POSGRADO

Seccién Doctorado

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FICHA DE VALIDACION
I. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Cargo o Nombre del
Nombre del Institucién donde | Instrumento de | Autor del Instrumento
Informante Labora Evaluacién
BORJA Director general | Percepcion de la | Osmer Ignacio Blanco
CONTRERAS, IEE. MPB — calidad Campos
Dionicio Pasco
Alejandro

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA Y LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGENIERIA
METALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,

PASCO 2020.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy buena |Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60 % 61-80% |81-100%

1 CLARIDAD Esta _ formula_do con X
lenguaje apropiado.

5 OBJETIVIDAD Estda expresado en X
conductas observables.

3. ACTUALIDAD HOEclal ol didtic o X
la ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION E'X|_ste una organizacion X
I6gica.
Comprende los aspectos

B: SUFIGIENEIA en cantidad y calidad. X
Adecuado para valorar

6. INTENCIONALIDAD | aspectos de las X
estrategias.

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos X
tedrico cientificos.
Entre los indices,

8. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.
La estrategia responde al

9. METODOLOGIA propdsito del X
diagnéstico.
El instrumento ha sido

10 OPORTUNIDAD aplicado en el momen?o X
oportuno (o] mas
adecuado.

Ill. OPINION DE APLICACION:

IV. PROMEDIO DE VALIDACION:

= | E. EMBLEMATICA
Pasco, 06 de noviembre 04026428 "\ MARIA PARADO DFBELLIDO® | 963655565
de 2021 \ / \
s | //,/// i
Lugar y fecha DNI [/ JFirma de}Experto- - Teléfono
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ESCUELA DE POSGRADO

Seccién Doctorado

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FICHA DE VALIDACION
. DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Cargoo Nombre del
Nombre del Institucién donde | Instrumento de Autor del Instrumento
Informante Labora Evaluacion
BORJA Director general | Fidelidad de Osmer Ignacio Blanco
CONTRERAS, IEE. MPB — estudiantes Campos
Dionicio Pasco
Alejandro

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA Y LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGENIERIA
METALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,

PASCO 2020.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy buena |Excelente
INEHCADERES CRITERIOR 0-20% |21-40% | 41-60 % 61-80% |[81-100%
Esta formulado con lenguaje X
11. CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en pd
12. OBJETIVIDAD conductas observables.
Adecuado al avance de la X
12 ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia.
5 Existe una organizacion X
14. ORGANIZACION l6gica.
Comprende los aspectos en X
15. SUFICIENCIA cantidad y calidad.
16. INTENCIONALID | Adecuado para valorar X
AD aspectos de las estrategias.
Basado en aspectos teérico X
17 CONSISTENCIA | Lientificos.
Entre los indices, X
18. COHERENCIA indicadores y las
dimensiones.
La estrategia responde al X
19. METODOLOGIA propésito del diagnéstico.
El instrumento ha sido X
20. OPORTUNIDAD aplicado en el momento
oportuno o mas adecuado.
1ll. OPINION DE APLICACION:
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: /\ .
e 1 E EMBLEMATIC
L — wisaniA DADANA NEAC | INOT
Pasco, 06 de noviembre Y 2od e\ s, A ;
de 2021 04026420 ( [ N2 ) K:// v/ | 963655565
\__:_-, ....... \‘~ _
Lugar y fecha DNI \cFiy(a delExperto Teléfono
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ESCUELA DE POSGRADO

Seccion Doctorado

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FICHA DE VALIDACION
|. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Cargo o Nombre del
Nombre del Instituciéon donde | Instrumento de | Autor del Instrumento
Informante Labora Evaluacion
Adalberto Lucas | Docente Percepcion de la | Osmer Ignacio Blanco
Cabello UNHEVAL calidad Campos

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA Y LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGENIERIA
METALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,

PASCO 2020.
ILASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy buena |[Excelente
INDICARORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% |81-100%
Estd formulado con lenguaje X
1. CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en conductas X
2. OBJUETIVIDAD | J\'corvables.
Adecuado al avance de la X
3. ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACIO | Existe una organizacion légica. X
N
Comprende los aspectos en X
2 SUFICIENCIA cantidad y calidad.
6. INTENCIONALI | Adecuado  para valorar X
DAD aspectos de las estrategias.
7 CONSISTENCI | Basado en aspectos tedrico X
A cientificos.
Entre los indices, indicadores y X
g COHERENCIA | |55 dimensiones.
9. METODOLOGI| | La estrategia responde al X
A propésito del diagnéstico.
10. OPORTUNIDA El instrumento ha sido aphcac!o X
D en el momento oportuno o mas
adecuado.
lll. OPINION DE APLICACION:
IV. PROMEDIO DE VALIDACION:
Pasco, 06 de noviembre | 22491809 W 962858511
de 2021
Lugar y fecha DNI Firma del Experto Teléfono




% UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Seccioén Doctorado

FICHA DE VALIDACION
II. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Cargo o Nombre del
Nombre del Institucién donde | Instrumento de | Autor del Instrumento
Informante Labora Evaluacion
Adalberto Lucas | DOCENTE Fidelidad de Osmer Ignacio Blanco
Cabello UNHEVAL estudiantes Campos

Titulo: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENSENANZA
UNIVERSITARIA Y LA FIDELIDAD DE LOS ESTUDIANTES DE INGENIERIA
METALURGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,
PASCO 2020.

ILASPECTOS DE VALIDACION
A
1. CLARIDAD S::(a’) pfi(;r(r;;lflado con lenguaje X
2 omEmoa | S e, X
I Ay i
14, ORGANIZACION E))gisctae_ una organizacion X
Comprende los aspectos en X

15. SUFICIENCIA cantidad y calidad.

16. INTENCIONALID | Adecuado para valorar X
AD aspectos de las estrategias.

Basado en aspectos tedrico X
17. CONSISTENCIA | Lientificos.

Entre los indices, X
18. COHERENCIA indicadores y las

dimensiones.

La estrategia responde al X
19. METODOLOGIA propésito del diagnéstico.

El instrumento ha sido X

20. OPORTUNIDAD aplicado en el momento
oportuno o mas adecuado.

1ll. OPINION DE APLICACION:

IV. PROMEDIO DE VALIDACION:

Pasco, 06 de noviembre | 22491809 W 962858511

de 2021

Lugar y fecha DNI Firma del Experto Teléfono




Confiabilidad

PRUEBA PILOTO

Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion se aplicara
el coeficiente alfa de Cronbach, que es utilizada para escala politbmica, cuya

formula utilizada es:

- Confiabilidad
K Z o= Magnitud Rango
o — 1 _ i Muy fuerte 0,90 a1,00
2 Fuerte 0,71 a0,88
K - 1 S-J.-- Moderada 0,50 a0, 70
Baja 0,01 aD49
Mo es confiable 0,00

Fuente: Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014)

Donde:

K: NUumero de items

Si%: Sumatoria de varianzas de los items

St?: Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente alfa de Cronbach.

. N° de Alfa de -
Variable items Cronbach Confiabilidad
Fidelidad de estudiantes 30 0.9627 Muy fuerte
Calidad de servicio de la 30 0.9720 Muy fuerte

ensefianza

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba piloto, el coeficiente alfa de Cronbach para la variable fidelidad fue
0.9627, significa que el instrumento tiene muy fuerte confiabilidad y la variable
calidad de servicio fue 0.9720, significa que el instrumento tiene muy fuerte

confiabilidad. Se recomienda el uso de dicho instrumento para recoger informacion



con respecto a las variables de estudio.Anexo 3: Bases de datos de la variable

fidelidad de los estudiantes

Donde: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4: de acuerdo, 5: totalmente de acuerdo
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Matriz de datos de la variable calidad de servicio de la enseflanza universitaria

Donde: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4: de acuerdo, 5: totalmente de acuerdo
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Anexo 4: Base de datos de la prueba piloto

Variable 1: Percepcion de la calidad de servicio en la ensefianza universitaria

1. 2. El 3. 4. 58 6. 7.El | 8.Los 9. 10. 11.En | 12.En 13. 14. 15.
Las | equip | Los | Los | Los | Exist | materi | docent | Los | Los la la Enla | Los El
cond | amien | mate | doce | doce | e una al es doce | docen | carrera | carrer | carrer | horari | nime
icion to riale | ntes | ntes | com | utiliza | tienen | ntes tes existe a a osde | rode
es de | (labor S moti | fome | unic do un esta | son | cohere | existe | existe | clase | estud
las | atorio | bibli | van | ntan | aci6 por nivel n | capac | nciaen | una | equili | son | iantes
aulas S, ogra | alos | la n los | suficie | actu | esde la oferta | brio | adecu | por
Consigne su ciclode | son | salas | ficos | estu | parti | fluid | docen | nte de | aliza | explic | propue | ampli | entre | adosa | clase
estudio: adec de disp | diant | cipa a teses | conoci | dos | arcon | stade ae los las es
uada | infor | onibl | es | cion | entre | atil mient | en | clarid | asignat | interes | conte | necesi | adecu
S matic | es |enla| de | doce | para 0s sus | adsus | uras ante | nidos | dades | ado
para a, son | asig | los | ntes el tedric | con | conoc | obligat de tedric | delos | para
la etc.) | sufic | natu | estu y desarr | osy oci | imien | oriasy | asigna | osy | estudi la
doce es iente | ra. | diant | estud | ollo | préactic | mie tos electiv | turas | practi | antes | doce
ncia. | mode S. es | iante del 0s ntos as electiv | cos ncia
mo. s curso. as
segundo ciclo 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2
2020 B 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 5
\Y| 5 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5
VI 3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 3
VI semestre 3 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4
sexto semestre 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4
VI SEMESTRE 5 3 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 1 4
VI 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3
Un gran desempefio
de los ingenieros,
aportando sus | 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
conocimientos
tedricos
6to ciclo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
VI 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5
Vi 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5
VI 3 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6to. 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
1V semestre 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 3 4
6 4 2 2 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3
VI 3 2 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 1 4
Sexto semestre 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5
6to ciclo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
sexto 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
VI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
IV Semestre 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5
VI 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
6 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 3 4 5
VI 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
VI 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4




VI semestre

si

VI

Ahora que estamos
en tiempo de
pandemia nos vimos
obligados a tomar
clases via virtual, lo
cual puede traer
nuevas herramientas
de estudio que

facilitan el
aprendizaje,  pero
también trae
desventajas  como
aprender las

materias en el
campo.

VI semestre

Vil

Sexto Semestre

v

IVB

IC SEMESTRE

Cuarto

v

4to semestre

v

4° to Semestre

4° SEMESTRE

IV SEMESTRE

Ing. Minas

6

La ensefianza muy
buena muy
didéctico, bien
explicado nos

resuelve todas las
dudas que tenemos,
muy buena
ensefianza

v

v

1vV-B

4 semestre

\Y%

IV SEMESTRE




Variable 2: Fidelidad de los estudiantes

ciclo

1. Mi 2. 3. 4. 58 6. 7. 8. No 9. Deseo 10. 11. 12. 13. Mi 14. 15.
intenci | Rec | Siem | Resal | Esto | Anim | Defien | tengo | continuar | Prefiero | Me | Estaria | experie | Consi | Reco
6nes | urro | pre | tolas y oa dola | ningun | estudiand los gust | dispuest ncia deroa | miend
seguir a habl | fortal | conf | mis | formaci | aqueja oenla | servicio | a oa cognitiv la oala
Cons relacio | curs 0 ezas | orme | amigo | 6nque | respect | Escuela sdela | ser | continu afue | Escuel | Escuel
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Matriz de consistencia
Percepcion de la calidad del servicio en la ensefianza universitaria y la fidelidad de los estudiantes de Ingenieria Metalurgica de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco 2020

- DISENO
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Tipo de investigacion:

¢Existe relacion entre la percepcion de
la calidad del servicio en la ensefianza
universitaria y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalUrgica
de la UNDAC, Pasco 2020?

Problemas especificos

¢Existe relacién entre las actitudes y
comportamiento del profesorado y la
fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria MetalUrgica de la UNDAC,
Pasco 2020?

¢Existe relacion entre las competencias
del profesorado y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalUrgica
de la UNDAC, Pasco 2020?

¢Existe relacién entre el contenido del
plan de estudios y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalUrgica
de la UNDAC, Pasco 2020?

¢Existe relacién entre las instalaciones
y equipamiento y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalUrgica
de la UNDAC, Pasco 2020?

¢Existe relacion entre la organizacion
de la ensefianza y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalUrgica
de la UNDAC, Pasco 2020?

Determinar la relacion entre la
percepcion de la calidad del servicio en
la ensefianza universitaria y la fidelidad
de los estudiantes de Ingenieria
Metalurgica de la UNDAC, Pasco
2020.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre las
actitudes y comportamiento del
profesorado y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metalurgica
de la UNDAC, Pasco 2020

Determinar la relacion entre las
competencias del profesorado y la
fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria Metalurgica de la UNDAC,
Pasco 2020.

Determinar la relacion entre el
contenido del plan de estudios y la
fidelidad de los egresados de Ingenieria
Metalurgica de la UNDAC, Pasco
2020.

Determinar la relacion entre las
instalaciones y equipamiento y la
fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria Metallrgica de la UNDAC,
Pasco 2020.

Determinar la relacion entre la
organizacion de la ensefianza y la

Existe relacién estadisticamente
significativa entre la percepcion de la
calidad del servicio en la ensefianza
universitaria y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria Metallrgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Hipotesis especificas

Existe relacion estadisticamente
significativa entre las actitudes y
comportamiento del profesorado y la
fidelidad de los estudiantes de Ingenieria
Metalurgica de la UNDAC, Pasco 2020.

Existe relacion estadisticamente
significativa entre las competencias del
profesorado y la fidelidad de los estudiantes
de Ingenieria MetalUrgica de la UNDAC,
Pasco 2020.

Existe relacion estadisticamente
significativa entre el contenido del plan de
estudios y la fidelidad de los estudiantes de
Ingenieria Metallrgica de la UNDAC,
Pasco 2020.

Existe relacion estadisticamente
significativa entre las instalaciones y
equipamiento y la fidelidad de los
estudiantes de Ingenieria MetalGrgica de la
UNDAC, Pasco 2020.

Existe relacion estadisticamente
significativa entre la organizacién de la

Percepcion de la calidad del

servicio en la ensefianza
universitaria

Variable 2:

Fidelidad de los egresados

Investigacion basica
Alcance correlacional

Meétodo y disefio de la
investigacion:

Método deductivo,
analisis, sintesis
Disefio no experimental
transversal

Poblacién:

104 estudiantes
Muestra
probabilistica:

82 estudiantes

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




fidelidad de los estudiantes de ensefianza y la fidelidad de los estudiantes
Ingenieria Metallrgica de la UNDAC, de Ingenieria MetalGrgica de la UNDAC,
Pasco 2020 Pasco 2020.




