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RESUMEN 

El objetivo general planteado en esta investigación fue determinar la relación que 

existe entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes 

de Maestría en Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán- 2020. Asimismo, nuestro trabajo de investigación 

corresponde al tipo de investigación básica y al nivel de investigación descriptiva 

correlacional. El diseño de investigación fue no experimental y transversal. La 

población de estudio estuvo constituida por 99 docentes; asimismo, la muestra fue de 

30 docentes, los cuales fueron elegidos de manera probabilística. Se empleó la técnica 

de la encuesta, cuyos instrumentos fueron el “Cuestionario de calidad del servicio 

educativo” y el “Cuestionario de identidad universitaria”, los cuales fueron validados 

a través del juicio de expertos. Así también, el procesamiento de datos fue realizado 

con la ayuda del programa estadístico SPSS versión 23 y el programa Excel 2013 y 

fueron presentados a través de tablas y figuras estadísticas. Como conclusión principal 

se puede indicar que existe correlación significativa y positiva muy alta de r = 0,966 

entre las variables de estudio. Finalmente, en la prueba de hipótesis el valor estadístico 

tc = 19,634 fue mayor que el valor tabular tT = 1,684; por lo que se rechazó la hipótesis 

nula (H0) y se aceptó la hipótesis alterna (Ha) a un nivel de significancia de 5% (o 

margen de error) y nivel de confianza del 95% respectivamente. 

Palabras claves: Calidad del servicio educativo, identidad universitaria 
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ABSTRACT 

 
The general objective proposed in this research was to determine the relationship 

between the quality of the educational service and the university identity in students 

of Master's Degree in Education, mention Research and Higher Teaching, National 

University Hermilio Valdizán- 2020. Likewise, our research work corresponds to type 

of basic research and at the level of correlational descriptive research. The research 

design was non-experimental and cross-sectional. The study population consisted of 

99 teachers; likewise, the sample consisted of 30 teachers, who were chosen 

probabilistically. The survey technique was used, whose instruments were the 

"Educational service quality questionnaire" and the "University identity 

questionnaire", which were validated through the judgment of experts. Likewise, the 

data processing was carried out with the help of the statistical program SPSS version 

23 and the Excel 2013 program and they were presented through tables and statistical 

figures. As a main conclusion, it can be indicated that there is a significant and very 

high positive correlation of r = 0.966 between the study variables. Finally, in the 

hypothesis test, the statistical value tc = 19.634 was greater than the tabular value tT = 

1.684; Therefore, the null hypothesis (H0) was rejected and the alternative hypothesis 

(Ha) was accepted at a significance level of 5% (or margin of error) and a confidence 

level of 95%, respectively. 

 

Keywords: Quality of educational service, university identity 
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INTRODUCCIÓN 

 
La realidad actual influenciada por el desarrollo tecnológico y científico de la 

diversidad de conocimientos, ha intensificado una carrera de competencia entre las 

instituciones superiores de formación profesional. Debido a ello las entidades 

universitarias son reconocidas como las fuentes de conocimiento y formación de 

futuros profesionales de alta calidad, donde su objetivo fundamental se centra en 

satisfacer las necesidades y demandas de la sociedad y sus usuarios a través de un 

servicio educativo de calidad. 

Bajo esta premisa, es fundamental que las universidades y las instituciones superiores 

de estudio consideren como política, reto y objetivo, brindar un servicio educativo de 

calidad que se refleje en la motivación, sentido de pertenencia, e identidad de sus 

estudiantes (Juliá, Pérez y Meliá, 2014). 

La forma cómo se brinda la calidad del servicio educativo será un componente 

fundamental para que este se distinga de los demás, y a su vez le permitirá poseer una 

ventaja frente a otras universidades o entidades superiores de formación profesional, 

lo cual determinará su desarrollo y eficiencia en medio de un fuerte ambiente de 

competitividad que exige la comunidad (Naidu y Shuhada, 2016). 

De acuerdo a Fabela-Cárdenas y García-Treviño (2014): 

La calidad educativa se puede definir como la instrucción académica superior 

impartida en su conjunto (teórico-práctico) con el fin de permitir a los 

graduados responder a las exigencias de su profesión. Una institución que 

brinda una educación de calidad logra que sus egresados tengan aceptación 

en su entorno económico y en otras instituciones de educación superior 

(p.21). 

Bajo este orden de ideas, las universidades deben crear mecanismos estratégicos para 

mejorar la calidad de sus servicios y brindar una formación profesional efectiva e 

integral a sus estudiantes para vincularse a la sociedad correctamente y contribuir a su 

crecimiento y desarrollo. 

Por ello es necesario comprender que la calidad de los servicios es trascendental para 

el desarrollo y éxito de las entidades de nivel superior, por las razones que a un elevado 

grado de calidad de los servicios les corresponde considerables beneficios académicos 
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a los estudiantes. La calidad del servicio educativo también genera motivación, 

entusiasmo, sentido de pertenencia, compromiso, satisfacción e identificación de los 

estudiantes, debido a que, al contar con beneficios académicos, materiales y de 

infraestructura se sentirá seguro, respaldado y confiado de lo que le ofrece la 

universidad, como en entorno propicio para desarrollarse personal y profesionalmente. 

Se puede hablar de calidad del servicio educativo, cuando esta es causante del progreso 

de sus estudiantes en un amplio grado de beneficios intelectuales, morales, 

emocionales y sociales, teniendo en cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar   

y su aprendizaje   previo.   Un sistema educativo eficaz es el que maximiza la capacidad 

de las instituciones para alcanzar esos resultados (Bustos, Salazar y Bermúdez, 2012). 

La calidad del servicio educativo está determinada por la forma como se presta el 

servicio a nivel: administrativo, pedagógico, de infraestructura y de los recursos 

materiales. El servicio educativo está encaminado principalmente a satisfacer las 

demandas académicas de los estudiantes (Álvarez, 1998). 

Por otra parte, un estudiante identificado y motivado dentro del entorno y las aulas 

universitarias, podrá poner de manifiesto todas sus potencialidades, habilidades y 

destrezas para desenvolverse eficientemente a las exigencias académicas que se les 

propone como futuro profesional. 

La identidad universitaria está basada en un conjunto de rasgos colectivos e 

individuales que muestran los estudiantes sobre el aprecio, cariño, compromiso y 

sentido de pertenencia que tienen con la universidad donde estudian.  

Por ello, dentro del contexto del entorno superior de estudios, la identidad estudiantil 

es un proceso que en diversas situaciones se transforma en un problema o conflicto de 

gran inquietud para las entidades de formación profesional, que inciden en la 

percepción, el prestigio y la calidad institucional a corto y a largo plazo dentro del 

entorno de sus miembros, tanto de estudiantes que vienen estudiando como de los que 

ya culminaron sus estudios. 

Justamente, considerando, lo descrito líneas arriba; es que la realidad que vive nuestro 

centro superior de estudios la Unheval, especialmente en la Escuela de Posgrado, es 

que se ha tomado la determinación de desarrollar este trabajo de investigación titulada 

“Calidad del servicio educativo y su relación con la identidad universitaria en 

estudiantes de maestría en Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, 
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Universidad Nacional Hermilio Valdizán-2020”. A fin de saber el verdadero nivel de 

cada uno de ellos y el grado de incidencia que se tienen, para luego buscar posibles 

alternativas de solución en bien de toda la comunidad universitaria. 

Producto de ello el objetivo principal planteado fue: Determinar la relación que existe 

entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de 

la  Maestría  en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Universidad Nacional  Hermilio  Valdizán-  2020.  Por  otra  parte  el  principal 

problema de 

investigación formulado fue: ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio 

educativo  y  la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Universidad Nacional 

Hermilio  Valdizán-2020?;  mientras  que  la  hipótesis  planteado  fue:  Existe  relación 

significativa entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en 

estudiantes  de  Maestría  en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia 

Superior, Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2020. 

Asimismo, nuestro trabajo de investigación corresponde al tipo de investigación básica 

y al nivel de investigación descriptiva correlacional. El diseño de investigación fue no 

experimental y transversal. La población de estudio estuvo constituida por 99 

docentes; asimismo, la muestra fue de 30 docentes, los cuales fueron elegidos de 

manera probabilística. Se empleó la técnica de la encuesta, cuyos instrumentos fueron 

el “Cuestionario de calidad del servicio educativo” y el “Cuestionario de identidad 

universitaria”, los cuales fueron validados a través del juicio de expertos quienes 

evaluaron y determinaron su aplicabilidad para esta investigación. 

  Por  otra  parte,  el  análisis  estadístico  fue  de  dos  maneras:  la  primera  fue  de 

carácter descriptivo y la segunda de carácter inferencial donde se midió la correlación 

de las variables “Calidad del servicio educativo” e “identidad universitaria”, para que 

finalmente se realice la prueba o contrastación de hipótesis. Aceptándose la hipótesis 

alterna (H1) y rechazándose la hipótesis nula (H0), con un nivel de significancia de 5% 

y grado de confiabilidad de 95% respectivamente. 

      El esquema que se ha tomado en cuenta para la elaboración del informe final de 

tesis fue bajo la consideración esquemática que exige la Escuela de Posgrado de la 

Unheval, por esa razón se muestra a continuación: 
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Capítulo I: Trata sobre los problemas de investigación, integradas por: la descripción 

del problema, delimitación del problema, formulación problema (general y 

específico), objetivos generales y específicos, hipótesis y/o sistema de hipótesis, 

variables, justificación e importancia, y las limitaciones. 

Capítulo II: Referido al marco teórico, que integra: los antecedentes, bases teóricas, 

definiciones conceptuales. 

Capítulo III: Referido al marco metodológico, que integra: tipo de investigación, 

diseño y esquema de investigación, población y muestra, la definición operativa de los 

instrumentos de recolección de datos, técnicas de recojo, procesamiento y presentación 

de datos. 

Capítulo IV. Referido a los resultados obtenidos, en ella se tiene en cuenta el análisis 

e interpretación de resultados y la prueba de hipótesis. 

Finalmente, presentamos las conclusiones, sugerencias y referencias bibliográficas
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CAPÍTULO I.  ASPECTOS BÁSICOS DEL PROBLEMA DE 

INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Fundamentación del problema de investigación 

En la actualidad se vive en una sociedad llena de cambios vertiginosos y avances 

científicos-tecnológicos muy dinámicos que están impactando en el modo de actuar de 

las grandes entidades del estado, especialmente de las universidades. Estas nuevas 

vertientes, de orden mundial, obligan a las entidades superiores de desarrollo 

profesional a adecuarse a sus exigencias con la finalidad de hacer frente las exigencias 

de este siglo XXI. En consecuencia, las universidades deben crear mecanismos 

estratégicos para que la calidad sea excelente en los servicios y brindar una formación 

profesional efectiva e integral a sus estudiantes para vincularse a la sociedad 

correctamente y contribuir a su crecimiento y desarrollo. En ese sentido, la calidad de 

los servicios contribuirá a que el estudiante se sienta plenamente motivado e 

identificado con la institución, ya que se sentirá respaldado y seguro de que la 

universidad se preocupa por su formación académica, profesional y personal. 

Bajo esta perspectiva Mejías, Teixeira, Rodríguez y Arzola (2017) dicen: 

 Si los estudiantes no ven satisfechas sus expectativas con los servicios que 

reciben, se dificulta su desarrollo como profesionales integrales. Esta carencia 

puede generar descontento entre la comunidad estudiantil, ausentismo a las 

actividades académicas programadas, bajo rendimiento académico y falta de 

identificación con la institución, además de que se incrementan las 

dificultades para la inserción del individuo en el mercado laboral y en la 

sociedad (p.2). 

Ante ello es preciso comprender que dar una buena calidad en los servicios es 

trascendental para el desarrollo y éxito de las entidades de nivel superior, por las 

razones que a un elevado grado de calidad de los servicios les corresponde 

considerables beneficios académicos a los educandos. Un servicio de alta calidad, de 

un centro superior de estudios se ve relejada en la aprobación, conformidad, 

motivación, satisfacción y altos grados de identidad que muestran la comunidad 
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académica, especialmente los estudiantes, acerca de los diversos servicios que presta 

este.  

La calidad del servicio se define como el punto de vista que tienen los alumnos acerca 

del nivel en el que han sido tomando en cuenta sus demandas, necesidades y 

expectativas (Gronroos, 1994) en ese sentido la calidad del servicio es un indicador 

importante para la gestión de los centros superiores de formación profesional.  

Por otra parte, la identidad del estudiante universitario es cuando de manera individual 

se siente parte de la institución por la atención, los servicios y la ayuda que le brinda 

de una manera efectiva, sobre todo en lo vinculado a la parte académica y de desarrollo 

profesional, y los demás servicios: administrativos, biblioteca, laboratorios, internet, 

movilidad, etc. (Gómez, 2017). 

Desde esta perspectiva un servicio con alta demanda y calidad en las entidades 

superiores se ha convertido en una condición para el mantenimiento de la 

competitividad y el éxito institucional. Lo fundamental para lograrlo implica organizar 

los servicios desde en todas las áreas, con garantía de ejecución plena, consiguiendo 

que realmente satisfagan las demandas, necesidades y expectativas de los estudiantes, 

haciendo que no solo sean leales, sino también compartan su compromiso y 

satisfacción con los demás. Sin embargo, aún no se desarrollan un buen servicio en 

muchas universidades, especialmente los que pertenecen a sociedades tercermundistas 

o en vías de desarrollo. 

En el contexto mundial, se puede indicar que las brechas de acceso a las universidades 

y centros superiores de formación profesional aún presentan diferencias abismales. 

Mientras que en los países desarrollados hay mayor acceso y posibilidad de terminar 

una carrera, en los países pobres no los hay debido a la poca inversión económica que 

se hace y las pésimas condiciones de los servicios que prestan. Según la UNESCO 

(2016) en 76 naciones el 20,2% de los estudiantes adinerados con edades que fluctúan 

entre los 25 y 29, han estudiado por lo mínimo 4 años de formación educativa superior, 

mientras que en los países pobres mínimamente el 1.3% llegaron a esa posibilidad. 

Asimismo, de acuerdo a un informe del World Bank (2016), desde el año 2000 hasta 

el año 2016, muchas naciones en vías de desarrollo pese a los esfuerzos que realizan a 

niveles excepcionales aún mantienen en su mayoría una educación superior con rasgos 

marginales debido a una baja financiación, demanda excesiva de estudiantes, docentes 
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con poca preparación para enseñar, poca motivación y bajos sueldos. Además, los 

estudiantes aprenden poco como consecuencia de una mala enseñanza y servicio 

académico con currículos también de escasa calidad; antagónicamente, en países 

desarrollados la formación superior universitaria o no universitaria es bastante eficaz 

y de calidad. 

En Latinoamérica las entidades superiores están buscando mejorar sus sistemas de 

desarrollo científico y tecnológico (pese a las limitaciones existentes) los cuales no 

cuentan aún con personal completamente sobresalientes, por otra parte, la 

infraestructura, mobiliarios, equipos modernos y laboratorios prácticos de última 

generación. En ese sentido el problema central de la educación superior 

Latinoamericana son los servicios que se brindan, también el desafío de conseguir 

elementos de juicio; en otras palabras, considerar los conceptos y la acción de la 

evaluación en todos los niveles. Aunque hay en Latinoamérica diversos casos 

particulares y locales e interés colectivo por considerar el inconveniente. Casi todas 

las naciones hay una general ausencia de procedimientos sistemáticos de evaluación 

de la educación superior; así acontece en naciones como México, Guatemala, 

Colombia, Venezuela, Chile, Cuba, Argentina, Perú, Bolivia, Ecuador, República 

Dominicana y Bolivia, etc. (Ceballos, 2014). 

En el Perú existe el SINEACE y su órgano operador el CONEAU, nacidos en la Ley 

N° 28740-05-06, como ente que se erige en herramienta fundamental del mecanismo 

de valoración de las profesiones estudiadas en el nivel superior con el propósitos de 

acreditarlas, donde los procedimientos de valoración, brinda una excelente ocasión 

para que los centros superiores de estudio se adentren en las corrientes mundiales de 

la formación profesional como es el desarrollo permanente de los servicios para ser de 

calidad. En ese sentido, el órgano CONEAU en el marco de acreditación del 2012 tiene 

como primer objetivo mediante la Dirección de Evaluación y Acreditación (DEA) 

contribuir a mejorar en los institutos superiores y las universidades la calidad educativa, 

sus procesos académicos y sus acciones administrativas; sin embargo aún existen 

serios problemas en el desarrollo de un servicio de alta calidad, para la formación de 

futuros profesionales y en el cumplimiento a cabalidad de la Ley   superior N° 30220-

07-14, donde la investigación y la docencia presentan serias limitaciones así como la 

formación humanista científica y tecnológica, con profesionales de baja calidad. 
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En los centros superiores de formación profesional de la Región Huánuco 

especialmente en la Escuela de Posgrado de la Unheval aún se observan limitaciones 

en los servicios académicos de alta calidad, académicos y en los procedimientos 

administrativos que se brindan los cuales limitan al estudiante a desenvolverse 

convenientemente en su formación, desarrollo y mejoramiento profesional. Se 

evidencia un gran descontento de los estudiantes porque la universidad no cubre 

completamente sus expectativas y demandas académicas. Dichas actitudes 

estudiantiles posiblemente se encuentren vinculados con la poca identidad 

institucional, y que requieren ser enmendados para la buena imagen de la universidad 

y su correcta funcionalidad y desarrollo. 

Debido a lo descrito se buscó desarrollar la tesis “Calidad del servicio educativo y su 

relación con la identidad universitaria en estudiantes de Maestría en educación, 

mención: investigación y docencia superior, unheval-2020”, para luego buscar 

soluciones pertinentes. 

 

1.2. Justificación 

 

Un servicio educativo de alta calidad, en las entidades superiores de formación 

profesional está centrado en el nivel o grado de respuesta que brinda la universidad 

o instituto a través de sus trabajadores, docentes y funcionarios a las demandas y 

necesidades de los estudiantes, especialmente en los procesos académicos. Esta 

calidad también abarca el estado de la infraestructura, los ambientes y 

laboratorios, los mobiliarios y los procesos de gestión y dirección administrativa 

que se dan en beneficio de la comunidad universitaria.  La calidad de los servicios 

permitirá formar profesionales de alta competitividad, capaces de insertarse a la 

sociedad eficazmente y contribuir a su desarrollo. Así también, del nivel de los 

servicios que se presta en la universidad depende el grado de motivación, 

satisfacción, identidad y rendimiento académico de los estudiantes. Por ello las 

universidades deben preocuparse en otorgar una calidad creciente en los servicios, 

acorde a diversas condiciones de la sociedad actual; sin embargo (durante la 

prestación de los servicios) se debe tener mucha atención a la prevención de los 

errores y a su rápida solución, debido a que los inconvenientes aparecen a medida 
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que se está llevando a cabo los servicios y hay que dar una solución lo más rápida 

posible para no afectar a los estudiantes, sino acrecentar su satisfacción, identidad 

y rendimiento académico. Justamente, aquí surge la importancia de fomentar la 

identidad institucional que funcionará como un termómetro para conocer el grado 

de los servicios que se ofrecen.  

Por ello la identidad universitaria hace posible que la institución universitaria y la 

sociedad tengan una visión más amplia de lo que acontece al interior de los centros 

superiores de estudio. El sentirse parte de ella, es un estímulo importante para que 

los estudiantes puedan alcanzar sus expectativas académicas y profesionales, tener 

mayor permanencia y altas tasas de aprovechamiento de lo que la universidad le 

ofrece y brinda para su formación integral.  

Por esa razón es importante que las entidades superiores se preocupen por hacer 

más competitivo los servicios, ya que, en nuestro país, la mayoría aún no presta 

un servicio efectivo acorde a las exigencias de la sociedad, formando 

profesionales de baja calidad y fuera de las demandas que el mercado necesita. 

Esta investigación surge porque en la Escuela de Posgrado de la universidad, se 

observan ciertas limitaciones en los servicios educativos que presta a los 

estudiantes y que posiblemente estén incidiendo en su nivel de identidad con la 

misma. Se observa problemas de orden académico como por ejemplo poca  

investigación seria, poca interacción comunicativa y orientación  académica de 

los docentes hacia los estudiantes, algunas materias son explicados de manera 

rápida donde muchos alumnos quedan confundidos, especialmente en temas de 

investigación, escasa disponibilidad de recursos materiales para la Escuela de 

Posgrado, inexistencia de laboratorios y ambientes especiales para las prácticas, 

carencia de una biblioteca especializada para los estudiantes de Maestría y 

Doctorado y un trámite administrativo-académico asfixiante y condicionante para 

los estudiantes ingresantes y egresantes. Estas manifestaciones profundizan la 

dificultad para lograr altos niveles de satisfacción, bienestar, motivación, 

rendimiento e identidad de muchos estudiantes.  

Por esa razón es que la investigación se orientó a determinar de relación que existe 

entre la calidad del servicio y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría 

en Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Unheval-2020, para 
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luego buscar alternativas estratégicas que posibiliten la mejora de dichos 

problemas y que ayude a toda la universidad y a todos sus estudiantes. 

En ese sentido fortalecer la calidad de los servicios y la identidad institucional 

debe ser un reto de carácter prioritario; para que los estudiantes se sientan 

vinculados con la universidad, evitando el abandono, el mal uso de los recursos, 

y todo lo que altere el prestigio de la universidad como entidad que forma y 

desarrolla nuevos profesionales para la nación. 

A demás es importante debido a que pretendió saber el verdadero grado de 

relación de la Calidad del servicio y la identidad universitaria, y luego plantear 

algunas alternativas de solución; debido a que en la actualidad es muy importante 

la conservación, desarrollo y la puesta en práctica de la calidad de los servicios en 

la educación superior porque permitirá formar profesionales competentes al 

servicio de la comunidad y su posible desarrollo. 

• Justificación Teórica: Teóricamente se hace necesario realizar esta 

investigación ya que servirá de aporte a los centros superiores de formación 

profesional debido a que el análisis de la calidad del servicio e identidad es de 

gran interés para establecer definiciones objetivas sobre los rasgos de estos 

problemas, y basarse en ellas las universidades para ser competitivas 

adoptando nuevas estrategias en el manejo de la calidad de los servicios y el 

desarrollo de la identidad universitaria. 

• Justificación Social. Prácticamente la investigación será beneficiosa para toda 

la comunidad universitaria: autoridades, docentes, estudiantes trabajadores, 

etc. debido a que se conoció el valor de las variables, más la percepción de los 

estudiantes sobre su grado de identificación posibilitaron conocer las fortalezas 

y debilidades y al mismo tiempo fijar mecanismos para su mejoramiento en 

beneficio de todos los agentes involucrados en el quehacer universitario. 

• Justificación Práctica: Los resultados, el análisis y las conclusiones que se 

llegaron permiten establecer soluciones para que la universidad tenga liderazgo 

en el manejo de los servicios y los recursos que dispone, manteniendo los 

profesionales y trabajadores idóneos y preparado para servir correctamente, y 
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al mismo tiempo diseñar estrategias que optimicen la identidad de los 

estudiantes pertenecientes a la maestría. 

• Justificación metodológica: La importancia metodológica de esta 

investigación se consolida en la medida que servirá de bases sólidas para 

investigaciones futuras, vinculadas con la calidad del servicio y la identidad 

universitaria, beneficiando de este modo a alumnos, investigadores, 

profesionales, docentes de esta universidad, así como de otras entidades 

universitarias públicas y privadas, y es precisamente en este parte donde yace 

la importancia de esta investigación académica. 

 

1.3. Viabilidad de la investigación 

 

La investigación fue viable porque se contó con el apoyo de los docentes, 

autoridades y estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Unheval para la 

aplicación de los instrumentos de recojo de datos. Así también la financiación 

económica fue viable debido a que el investigador pudo ser solventado por el 

investigador. 

 

1.4. Formulación del problema 

 

1.4.1. Problema general 

 

 

1.4.2. Problemas específicos 

 

¿Qué relación existe entre la calidad del servicio educativo y la identidad 

universitaria en estudiantes de la Maestría en Educación, mención: 

Investigación y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán - 2020? 

a) ¿Cuál es la relación que existe entre la fiabilidad en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020? 
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1.5. Formulación de los objetivos  

 

a) Conocer la relación que existe entre la fiabilidad en el servicio educativo y 

 

1.5.1 Objetivo General 

  

Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio educativo y la 

identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en  Educación, 

mención:  Investigación y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán-2020.  

 

1.5.2 Objetivos Específicos  

la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en  Educación, 

mención: Investigación y Docencia Superior, Unheval-2020. 

 

b) ¿Cuál es la relación que existe entre responsabilidad en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020?  

c) ¿Cuál es la relación que existe entre seguridad por el servicio educativo 

y  la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en 

Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020? 

 

d) ¿Cuál es la relación que existe entre la empatía en el servicio educativo 

y  la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en 

Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020? 

 

e) ¿Cuál es la relación que existe entre los elementos tangibles para el 

servicio  educativo  y  la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la 

Maestría en Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, 

Unheval-2020? 
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b) Identificar la relación que existe entre responsabilidad en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría en 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Unheval-

2020. 

 

c) Establecer la relación que existe entre seguridad por el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría en 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Unheval-

2020. 

 

d) Identificar la relación que existe entre la empatía en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría en 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, Unheval-

2020. 

 

e) Conocer la relación que existe entre los elementos tangibles para el 

servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de 

Maestría en Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, 

Unheval-2020. 
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CAPÍTULO II. SISTEMA DE HIPÓTESIS 

 

2.1 Formulación de hipótesis general y específicos 

 

 

2.1.2 Hipótesis Específicas 

 

▪ H1: Existe relación significativa entre la fiabilidad en el servicio 

2.1.1 Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la calidad del servicio educativo y 

la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en 

Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Universidad Nacional Hermilio Valdizán-2020. 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de  la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020. 

 

▪ H2: Existe relación significativa entre responsabilidad en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020. 

 

▪ H3: Existe relación significativa entre seguridad por el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020. 

 

▪ H4: Existe relación significativa entre la empatía en el servicio 

educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestría 

en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia  Superior, 

Unheval-2020. 
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▪ H5: Existe relación significativa entre los elementos tangibles para el 

 

2.2. Operacionalización de variables 

VAR. DIMENSIONES INDICADORES Nº 

ÍTEMS 

INSTRUMENTO NIVELES DE 

VALORACÓN 

V
A

R
IA

B
L

E
 X

: 
C

A
L

ID
A

D
 D

E
L

 S
E

R
V

IC
IO

 

Fiabilidad del 

servicio 

- Compromiso 

- Capacidad del 

personal 

- Resolución de 

problemas 

- Promoción de 

servicios 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario de 

Calidad del 

servicio 

 

 

 

 

 

Excelente 

(31-40) 

 

 

 

 

 

Bueno 

(21-30) 

 

 

 

Responsabilidad 

en el servicio 

- Cortesía y 

amabilidad 

- Rapidez y 

precisión 

- Grado de 

compromiso 

- Tiempo de 

espera 

 

 

 

 

4 

Seguridad por el 

servicio 

- información y 

consulta 

- Confianza 

- Grado de 

comunicación 

- Grado de 

credibilidad 

 

 

 

 

4 

servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de 

la  Maestría  en  Educación,  mención:  Investigación  y  Docencia 

Superior, Unheval-2020. 



23 

 

Empatía en el 

servicio 

- Capacidad de 

atención 

- Carisma 

- Paciencia 

- Armonía de 

diálogo 

 

 

 

 

4 

 

 

 

Regular 

(11-20) 

 

 

 

Deficiente 

(0-10) 

Elementos 

tangibles para el 

servicio 

- Estado de los 

equipos 

- Ambiente de 

trabajo 

- Informes 

. Material 

informativo 

 

 

 

 

4 

 

 

 

VAR. 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

Nº 

ÍTEMS 

 

INSTRUMENTO 

NIVELES DE 

VALORACÓN 

V
A

R
IA

B
L

E
 Y

: 
ID

E
N

T
ID

A
D

 

U
N

IV
E

R
S

IT
A

R
IA

 

RELACIONES 

HUMANAS 

 

  - Ideales e 

intereses 

compartidas 

 

- Ambiente 

interactivo 

adecuado 

 

 

 

 

 

 

 

6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alto 

(37-48) 
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SENTIDO DE 

PERTENENCIA 

- Comodidad 

 

- Sentido de 

pertenencia 

 

 

 

 

 

6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario de 

identidad 

universitaria 

 

 

 

 

Medio 

(25-36) 

 

 

Regular 

(13-24) 

 

 

 

Bajo  

(0-12) 

PERCEPCIÓN 

DE LA 

UNIVERSIDAD 

COMO 

UNIDAD 

- Vínculo y 

fortalecimiento 

universitario 

- Normas 

inclusivas 

- Universidad 

como parte de la 

comunidad 

- Integración 

 

 

 

 

 

6 

CALIDAD 

EDUCATIVA 

- Enseñanza-

aprendizaje 

- Programas 

educativos en 

maestría 

- Logística  

- Competencia 

docente 

 

 

 

 

 

 

6 
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2.3. Definición operacional de las variables 

2.3.1. Variable O1 (X): Calidad del servicio educativo 

• Definición conceptual:   La calidad del servicio educativo se define el punto 

de vista que tienen los alumnos acerca del nivel y la proporción que fueron 

satisfechas sus necesidades, demandas y expectativas académicas, 

administrativas y educativas (Gronroos, 1994) en ese sentido la calidad 

brindada en los servicios es un mecanismo importante para la dirección de cada 

uno de los centros superiores de formación profesional. 

• Definición operacional: Aplicación del cuestionario de Calidad del servicio, 

en base a cada uno de sus dimensiones: Fiabilidad del servicio, 

Responsabilidad en el servicio, Seguridad por el servicio, Empatía en el 

servicio, Elementos tangibles para el servicio. Siendo el valor de cada ítem de: 

Siempre (2); A veces (1) y Nunca (0). Aplicado en un periodo temporal de 20 

minutos aproximadamente. 

2.3.2. Variable O2 (Y): Identidad universitaria 

▪ Definición conceptual: Es entendida como un conjunto de sentimientos de 

pertenencia, identificación, de afiliación por parte de los estudiantes por la 

universidad y los servicios que brinda. En, ese sentido el estudiante muestra un 

gran cariño, aprecio, respeto y agradecimiento por el lugar donde está 

recibiendo una formación académica integral y acorde a sus necesidades, 

sintiéndose identificado y orgulloso, en cada momento, de pertenecer a ella 

(Cabral y Villanueva, 2006) 

▪ Definición operacional: Aplicación del cuestionario de identidad universitaria 

en base a las características de las dimensiones: Relaciones humanas, sentido 

de pertenencia, percepción de la universidad como unidad y Calidad educativa. 

Siendo el valor de cada ítem de: Siempre (2); A veces (1) y Nunca (0). Aplicado 

en un periodo temporal de 20 minutos aproximadamente. 
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CAPÍTULO III. MARCO TEÓRICO 

 

3.1. Antecedentes 

3.1.1. A nivel internacional 

• Vergara, J. y Quesada V. (2021), en el trabajo de investigación titulada 

“Análisis de la calidad en el servicio y satisfacción de los estudiantes de 

Ciencias Económicas de la Universidad de Cartagena mediante un modelo de 

ecuaciones estructurales”. Tesis para el grado de doctor. Universidad de 

Cartagena, Colombia, concluye que: 

- Se pudo determinar la existencia de una alta incidencia en las variables 

estudiadas; es decir si la entidad superior diseña una política estratégica basado 

en la mejora de los servicios de sus diversas áreas, entonces cada uno de los 

alumnos podrán estar satisfechos y tendrán una percepción mucho más positiva 

sobre la universidad. 

- El valor de la matrícula para los estudios en las diversas carreras son muy 

altas, haciendo que los estudiantes se sientan incómodos e impotentes por 

cubrir todas ellas, generando abandono y deserción en muchos casos. En ese 

sentido, se deduce que, a mayor alza de los costos de las matrículas, habrá 

menor satisfacción de los estudiantes; caso contrario, si las tarifas bajan, 

entonces sus satisfacciones se acrecentarán rápidamente.  

 

• Gómez, E. (2017), en la tesis titulada “Identidad universitaria del estudiante de 

la Escuela de Trabajo Social y la Facultad de Ciencias Químicas y Farmacia 

de la Universidad de San Carlos de Guatemala”. Tesis de licenciatura. 

Universidad san Carlos, Guatemala. Concluye que: 

- De acuerdo a los datos recogidos y a los resultados hallados se puede indicar 

que los estudiantes, en su mayor porcentaje, provienen de familias con un 

estado económico medio. Asimismo, sus lugares de procedencia es la ciudad 

capital, solo viéndose un mínimo porcentaje que proviene de otras razas o 

etnias. Algunos, aparte de estudiar trabajan en sus ratos libres para poder 
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solventarse; sin embargo, hay otro grupo grande que solamente se dedica a sus 

estudios académicos. 

- La mayoría de los estudiantes comparten la idea de que la universidad les 

brinda todas las comodidades y facilidades para su formación profesional, por 

lo tanto, se sienten identificados con ella; sin embargo, otro grupo importante 

considera que la forma como se enseña en la universidad no supera sus 

expectativas, por lo tanto, es de baja calidad, influenciando en cierto modo en 

sus niveles de identidad universitaria. 

• Cabra, D. y Ubajoa, O. (2015), en la tesis titulada “Estudio comparativo de 

identidad universitaria de dos Instituciones de Educación Superior en 

Colombia”. Concluyó que:  

- Hay una infinidad de causas que están afectando directamente en la identidad 

de los estudiantes y personal por la universidad que les alberga: dentro de ellas 

tenemos a la infraestructura de la universidad y el ambiente que tiene. Es decir, 

no solo el conocimiento o la formación académica que se realiza afectan a la 

identidad de los estudiantes, sino también todo lo material que le puede brindar 

la entidad. 

- Otro aspecto importante que afecta la identidad en los universitarios es la 

cultura institucional que se practica y usa en dicha entidad; ya que la forma 

como piensa, como actúa, las costumbres institucionales, las maneras de 

prestar un servicio en cada área, determina la satisfacción, la motivación y la 

identidad institucional de los estudiantes. 

- Otro punto importante que está afectando la identidad es la formación ética y 

la formación académica que se viene presentando y dando dentro del entorno 

universitario, ya que ello determinará el perfil profesional y la calidad de 

preparación intelectual y ética de los estudiantes. 

• Alvarado, L.; Hernández, J. y Chumaceiro, A. (2018), en el trabajo de 

investigación titulada “Calidad del servicio en las universidades públicas 

venezolanas”. Concluye que: 

- Se indica que la plana de profesores son los elementos importantes que se 

basan de los servicios que brinda la universidad, y que por lo común reciben 

un atención bastante respetuosa y tolerante, lo que se deduce que al instante 
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que pide un servicio la entidad trata de satisfacer sus necesidades de la mejor 

manera y prontitud, haciendo que cada uno de los trabajadores se desenvuelvan 

bien en sus funciones laborales. 

- Muchas de las funciones de los docentes no son cumplidas a cabalidad ni con 

mucha responsabilidad, llegando a obstaculizar directamente en las 

interacciones entre cada uno de sus miembros. 

- De parte de los trabajadores administrativos hay un compromiso pleno por 

ejercer correcta y responsablemente sus trabajos al servicio de los docentes de 

la entidad universitaria; sin embargo, la lealtad, es otro de los inconvenientes 

que está afectando a muchos. 

- Por lo general la universidad y cada uno de sus miembros están tratando cada 

ves de mejorar los servicios; sin embargo, aún existe muchas limitaciones. Por 

ejemplo, se observa que muchos trabajadores administrativos no están 

preparados convenientemente para prestar un servicio adecuado, lo que se 

deduce que hay dejadez por mejorar, capacitarse y actualizarse en algunos 

empleados. 

3.1.2. A nivel Nacional 

• Aguirre, W. y Rodríguez, E. (2017), en la tesis titulada “Evaluación de la 

calidad de servicio universitario desde la percepción de estudiantes y docentes 

en la Universidad Privada de la Selva Peruana, Iquitos 2017.” Tesis de 

licenciatura. Hace la conclusión siguiente: 

-  Las políticas establecidas por la universidad para una constante actualización 

y perfeccionamiento académico de sus maestros, así como en el equipamiento 

de sus ambientes ofrecido para mejorar la formación integral de sus alumnos 

durante el desarrollo de los aprendizajes en cada área y especialidades, son por 

lo general admiradas y valoradas por la comunidad estudiantil. 

- Los estudiantes son los que constantemente reclaman y exigen a las 

autoridades universitarias la mejora constante del servicio académico y la 

infraestructura para que el aprendizaje sea cada vez más competitiva en los 

futuros profesionales. 

- A opinión de cada uno de los docentes, específicamente del sexo femenino, 

los problemas que se hacen más notorios en la universidad son la pobre 
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comunicación y la atmósfera institucional, por lo que requiere ser mejorada 

dichos aspectos ya que influyen en la parte emocional y psicológica de los 

estudiantes. 

 

• Flores, D. (2017), En la tesis titulada “Factores que inciden en la calidad del 

servicio universitario a partir de expectativas y percepciones de estudiantes de 

una universidad pública, Abancay – 2016”. Tesis doctoral. Universidad César 

Vallejo, Perú. Manifiesta conclusiones como: 

- Los resultados muestran que la mayoría de los estudiantes manifiestan que 

sus expectativas en los servicios que le brindó la universidad no fueron 

satisfechas en su totalidad, siendo el porcentaje 42%; es decir, la mayoría de 

los estudiantes tienen una mala percepción de la efectividad de los servicios 

universitarios prestados, haciendo que se dé un desequilibrio entre cada uno de 

las expectativas y las percepciones existentes sobre dicha unidad. 

- Por otra parte, los resultados indican que los inconvenientes y limitaciones 

que más sobresalen en los servicios prestados son la seguridad con que se lleva 

a cabo y el estado de los elementos tangibles. Así también se pudo ver que 

carece de relación los elementos considerados expectativas con el tipo de 

percepción de los alumnos. 

 

• Guerrero, O. (2017), en la tesis titulada “Identidad universitaria y rendimiento 

académico de los estudiantes de la escuela académico profesional de educación 

de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann- Tacna- 2016”. Tesis de 

maestría. Hace las siguientes manifestaciones concluyentes. 

- No existe un vínculo directo entra la identidad universitaria con su 

rendimiento en las labores y estudios académicos; es decir, así no haya una 

identidad plena, o exista una identidad notoria y desmesurada, esta jamás 

afectará en su desempeño como estudiante, por lo que sus resultados 

académicos obedecerán a otros factores, mas no precisamente del nivel de 

identidad que podría tener. 

- También es inexistente un vínculo inmediato entre las relaciones humanas 

practicadas por el estudiante con sus compañeros de clases y sus resultados 
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académicos. Las buenas o malas notas que podría adquirir, dependen también 

de otros factores diferentes al modo de ejecutar las relaciones humanas con los 

demás. 

• Soto, V. (2017), en la tesis titulada “Identidad institucional y desempeño 

académico de las alumnas de la Facultad de Educación Inicial de la 

Universidad Nacional de Educación La Cantuta”. Hace alusión a los siguientes 

datos concluyentes: 

- Según este autor el nivel presentado sobre la identidad universitaria sí es 

importante e influyente en el rendimiento intelectual y académico de los 

educandos, es decir, si la identidad es alta, entonces su rendimiento será 

efectiva y muy eficaz, obteniéndose altas calificaciones; caso contrario, si la 

identidad es baja, entonces su rendimiento será poco efectivo y de paupérrima 

eficacia, logrando se bajas calificaciones. 

- Luego de realizada la prueba de la tercera hipótesis específica se concluye 

que el sentido de pertenencia se relaciona de manera significativa con el 

desempeño de académico en las alumnas de la Facultad de Educación Inicial 

de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2012. 

Según la prueba de correlación de rho de Spearman, el valor de significancia 

obtenido fue de 0,00 (p-value=0.00) menor que 0.05 por lo que se rechazó la 

hipótesis nula con un nivel de confianza del 95%. Habiendo entre ellas una 

correlación positiva considerable. 

- Finalmente se concluye que la integración se relaciona de manera 

significativa con el desempeño de académico en las alumnas de la Facultad de 

Educación Inicial de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 

y Valle, 2012. Según la prueba de rho de Spearman, se rechazó la hipótesis 

nula, aceptándose la hipótesis de la investigación a un nivel de confianza del 

95%. 

3.1.3. A nivel Regional 

• Alvarado, S. (2018), en la tesis titulada “Efectividad del programa educativo 

“ser uno mismo” para el fortalecimiento de la identidad personal”. Tesis de 

maestría. UDH. Nos muestra los siguientes casos concluyentes: 
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-En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante compromiso en 

las relaciones de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una 

valoración de 32% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del 

programa esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 67,8%. Notándose que 

hubo una mejora muy notoria y efectiva. 

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante exploración 

racional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una valoración 

de 30,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del programa 

esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 62%. Notándose que hubo una 

mejora muy notoria y efectiva. 

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante compromiso 

ocupacional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una 

valoración de 44,2% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del 

programa esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 55,8%. Notándose que 

hubo una mejora muy notoria y efectiva. 

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante exploración 

ocupacional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una 

valoración de 30,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del 

programa esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 62%. Notándose que 

hubo una mejora muy notoria y efectiva. 

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante compromiso 

ideológico de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una 

valoración de 44,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del 

programa esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 55,2%. Notándose que 

hubo una mejora muy notoria y efectiva. 

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante compromiso 

ocupacional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una 

valoración de 43,6% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicación del 

programa esto mejoró, llegando a ser un porcentaje de 56,7%. Notándose que 

hubo una mejora muy notoria y efectiva. 
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• Accilio, E. (2018), en la tesis titulada “La calidad del servicio administrativo 

influye en la satisfacción de los estudiantes de la escuela de posgrado, UnhevaL 

– Huánuco, año 2017”. Trabajo de Maestría, Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán, Huánuco. Hace las siguientes conclusiones muy importantes: 

- La forma cómo se práctica el conjunto de servicios de carácter administrativo 

en la universidad hace que esta influye en gran manera en la satisfacción de 

cada alumno que estudia en ella.  

- Si el personal administrativo de la biblioteca presta un servicio muy diligente, 

rápido y respetuoso al estudiante que acude en ella, entonces hará que se siente 

estimulado y considerado, influyendo completamente en su satisfacción. Esto 

también será dado cuando es atendido en la secretaría, en la unidad académica, 

en el área de trámites de los documentos, y en los elementos tangibles 

respectivamente. 

 

 

3.2. Bases teóricas 

3.2.1. Calidad del servicio 

3.2.1.1. Definición del término Calidad 

La palabra calidad hace referencia a los rasgos, características y propiedades 

que tienen un bien, servicio o producto, los cuales permiten ver en qué grado 

se encuentra para satisfacer las demandas, requerimientos y expectativas de 

las personas. En ese sentido cuando indicamos que tiene una excelente 

calidad hacemos alusión, mediante una opinión positiva, que dicho producto 

presenta cualidades eficientes y perfectas.  

Bateman (2009) asevera que: 

En términos generales, la palabra calidad, se encuentra vinculada con la 

excelencia de un producto. Ésta puede ser medida por desempeño del 

producto, el servicio al cliente, la confiabilidad (evitar fallas y desperfectos), 

su adecuación, sus estándares, su durabilidad y su estética (p.18). 

Calidad sugiere que un producto en específico es superior a los demás y que 

para desarrollarla, mantenerla y mejorarla necesita del trabajo 

comprometido y responsable de todos los agentes involucrados en una 
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determinada organización o entidad. Por ello la calidad implica cumplir 

cabalmente con lo que el usuario quiere. En ese sentido el desarrollo de la 

calidad y la excelencia no solo es destacar en lo productos o servicios sino 

en todas las funciones de la organización que permitan satisfacer a los 

usuarios de manera integral. 

  Kotler y Keller (2012), refieren que: 

La calidad de productos y servicios, la satisfacción de los clientes, y la 

rentabilidad de la empresa están estrechamente relacionadas. Una gran 

calidad conlleva un alto nivel de satisfacción de sus clientes, que, a su vez, 

apoya unos precios más altos y, con frecuencia, costos más bajos (p.23). 

 

La palabra calidad se orienta a complacer, saciar los requerimientos tácitos 

o expresas de acuerdo uso requisitos estándares, un cumplimiento de las 

normas de calidad que exigen la realidad. Desde esta perspectiva, una 

definición moderna del término calidad en Marketing señala que la palabra 

calidad no es brindar a los usuarios solo lo que necesita, sino ofrecerle cosas 

que superen sus simples expectativas y que una vez que lo obtenga, 

comprendan que era lo que comúnmente había deseado tener. 

La calidad es el nivel competitivo que hace posible que una entidad logre el 

éxito, la meta anhelada y el agrado del usuario (Horovitz, 1991). Es la 

totalidad de los rasgos y las características de un producto o servicio que se 

refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implícitas 

(Ivancevich, 1997). 

3.2.1.2. Definición del término Servicio 

La palabra servicio es entendida como las diferentes acciones o 

conjunto de actividades que realiza, una o varias personas, 

entidades, instituciones, organizaciones   orientadas a satisfacer las 

demandas, necesidades y pedidos de algunos usuarios o clientes a 

través de productos no materiales e individualizados. Un servicio 

no puede ser obtenido ni poseído por los clientes ya que son las 

acciones que realizan solo el personal de la entidad que brinda 

dicho servicio. 
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Los servicios se caracterizan por que son intangibles, es decir no se 

pueden tocar; también son indivisibles que un determinado servicio 

no puede generarse a medias en el mismo tiempo y lugar; asimismo 

es heterogéneo porque hay una infinidad de servicio con sus 

propias particularidades; finalmente los servicios no se pueden 

conservar porque son simultáneos el servicio y el consumo. 

Israel (2011) dice al respecto: 

Es una estrategia de tipo gerencial que plantea metas orientadas a 

acrecentar el grado de complacencia de todo el público en general 

que acude como usuario. Está referido a una serie de acciones 

notorias, diferentes y principalmente intangibles que proporcionan 

beneficios personales o grupales (p.22). 

Desde esta perspectiva podemos decir que el termino servicio hace 

alusión a una variedad de acciones y procedimientos que lleva a 

cabo una entidad con el fin de cubrirlos requerimientos del público 

usuario. Dichas actividades serán ejecutadas por los miembros que 

integran la organización mediante procesos estratégicos de alta 

calidad que cumplan las expectativas de las personas interesadas 

en sus servicios. 

Duque (2005) nos menciona que “servicio es entonces entendido 

como el trabajo, la actividad y /o los beneficios que producen 

satisfacción a un consumidor”. 

Un servicio es una serie de acciones que la entidad organiza para 

llevarlo a cabo en beneficio de sus usuarios, es decir buscan 

satisfacer los requerimientos de sus clientes. Es una acción tangible 

parecida a un bien; sin embargo, se diferencia de un determinado 

bien debido a que siempre se termina en el instante en que es 

prestado dicho servicio. 

Por ello Kotler (1997) dice que es “cualquier actividad o beneficio 

que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan 

lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar 

vinculada o no con un producto físico”. 
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3.2.1.3. Definición de calidad del Servicio 

La calidad del servicio es el nivel en que un determinado servicio 

cubre satisfactoriamente y con mucha efectividad las demandas, los 

requerimientos de los usuarios o público en general. Sobrepasan 

los puntos de vista positivos de los clientes respecto a lo que desea 

que le brinde la organización o entidad. 

De acuerdo a Kotler y Armstrong (2003): 

La calidad de un bien o servicio está establecida por los rasgos o 

posesiones que lo condescienden y que le conceden valor. La 

calidad de los productos puede ser fácilmente medible pero no así 

la calidad de los servicios, debido a sus particularidades de 

intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (p.11). 

En lo concerniente a la presente investigación, en lo relacionado a 

la universidad o a un centro superior de formación profesional, 

debe ser entendida como aquellos procedimientos que se 

manifiestan en la aprobación y la complacencia   percibida por el 

grupo de alumnos acerca de la diversidad de servicios que presta 

dicha entidad. 

De acuerdo a Bustos, Salazar y Bermúdez (2012): 

Considerar que hay calidad en el sistema educativo, es entender 

que cuando es la que origina el crecimiento de sus alumnos en un 

variado nivel de apoyo académico, psicológico y social, 

considerando su grado socioeconómico, su medio familiar y su 

aprendizaje previo.  Un sistema educativo eficaz es el que 

maximiza la capacidad de las instituciones para alcanzar esos 

resultados (p.14). 

Conceptualizando esta variable, se puede indicar que se halla 

establecida por el modo cómo se brinda el servicio en los aspectos 

netamente administrativo, pedagógico, ambiental y material. El 

servicio que se presta educacionalmente se halla orientado 

fundamentalmente a complacer y cumplir los requerimientos 

académicos de cada uno de los alumnos (Álvarez, 1998). 
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3.2.1.4. Factores que influyen en la calidad del Servicio 

De acuerdo a Szodo y Gutiérrez (2005) son los siguientes: 

• Calidad en los métodos de carácter didáctico y pedagógico. En esta 

parte se toma en cuenta el verdadero nivel de preparación de los maestros 

y las habilidades y estrategias que utiliza como elemento metodológico 

de su práctica educativa (Szodo y Gutiérrez, 2005). 

• Calidad en la infraestructura, ambientes y mobiliarios: Este factor se 

refiere al estado material que tiene la universidad para brindar un servicio 

efectivo a los estudiantes con ambientes adecuados acorde a las áreas, 

especialidades y disciplinas que estudian. 

• Efectividad en la prestación de servicios: se refiere la calidad mostrada 

tanto a nivel interno como externo, y que debe ser desarrollado sin 

margen de errores (Szodo y Gutiérrez, 2005). 

• Calidad aplicada durante la gestión. La función fundamental de los 

jefes y directivos es guiar, y para conseguirlo es importante llevarlo a la 

práctica reiteradamente. Para haber una gestión limpia y exitosa es 

propicio considerar un conjunto de aspectos, como: Los aspectos 

académicos, los aspectos económicos, los factores humanos, los factores 

relacionados con lo social y de excelente calidad (Szodo y Gutiérrez, 

2005). 

3.2.1.5. Dimensiones de la calidad del Servicio 

De acuerdo a Pinedo (2017), estas se dividen en:  

• Fiabilidad del servicio: Una atención y servicio será fiable en la medida 

que se busca cumplir el conjunto de promesas ofrecidas de las 

características de los servicios que se brinda y que garantiza superar las 

demandas solicitadas. Busca medir hasta qué punto se han desarrollado 

lo ofrecido y con qué cuidado se ha llevado a cabo para la satisfacción de 

los clientes. También ve la forma cómo se ha solucionado los 

inconvenientes y la fijación justa de los precios y el costo de cada servicio 

(Pinedo, 2017). 
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• Responsabilidad en el servicio: Esta considerado la solicitud que 

muestra los trabajadores para atender rápidamente a los usuarios; es decir 

una respuesta directa y efectiva de sus demandas. Es saber atender con 

mucha prontitud las interrogantes, solicitudes, quejas e inconvenientes 

del público en un periodo corto, alejado de esperas desgastantes y largas. 

Es el conjunto de disposiciones y actitudes positivas que muestra el 

trabajador para atender lo más rápido y efectivamente posible al cliente; 

haciéndoles sentirse muy considerados e importantes (Pinedo, 2017). 

• Seguridad por el servicio: Es considerada como el empleo constante de 

la cortesía y la amabilidad que presenta cada trabajador de la universidad, 

así como su grupo de docentes en el trato a los estudiantes; buscando 

inspirar en cada uno de ellos estímulos y voluntades positivas. Es ganarse 

la confianza, el respeto, la consideración y la credibilidad siendo atentos, 

pacientes y tolerantes en la atención a los estudiantes y público en general 

(Pinedo, 2017). 

• Empatía en el servicio: es tener la capacidad para entender las 

necesidades de los demás, en este caso de los estudiantes, identificándose 

con sus problemas y buscando solucionarlos de la mejor manera como si 

fuesen propios. En ese sentido todo estudiante se sentirá comprendido al 

saber que sus docentes y el personal entienden sus necesidades 

prioritarias (Pinedo, 2017). 

• Elementos tangibles para el servicio: Buscan proporcionar a los 

estudiantes los elementos físicos que ayudarán a su formación 

profesional de manera completa. En ella se considera el cúmulo de los 

ambientes, las instalaciones, el tipo de infraestructura y como están 

distribuidas los ambientes. Es decir la apariencia física es otro elemento 

imprescindible para que los estudiantes se sientan cómodos y seguros en 

la universidad, ya que es de su agrado y les genera mucha satisfacción 

(Pinedo, 2017). 
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3.2.1.6. Modelos que buscan medir el nivel de la calidad del servicio 

De acuerdo a Pinedo (2017) son los siguientes: 

• El modelo SERVQUAL: De acuerdo al autor Parasuraman, (1985) 

mencionado a través de Kotler et al, 2006, p. 86), lo conceptualiza del 

siguiente modo: “(…) calidad de servicio como una función de la 

discrepancia entre expectativas de los consumidores sobre el servicio que 

van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente 

reciben de la empresa (…)”. Busca utilizar un cuestionario como 

herramienta de medición integrada por veinte y dos interrogantes, 

buscando hacer una medición sobre el estado de la calidad del conjunto 

de servicios ofrecidos. Para lo cual considera la parte tangible, el grado 

de fiabilidad, del cómo se responde las demandas, y el empleo de 

actitudes y acciones empáticas (Pinedo, 2017). 

• El modelo GAPS o brechas: está centrado en analizar, investigar y 

valorar los aspectos más críticos y conflictivos del cliente, entendiendo 

de cómo es percibido por los usuarios el conjunto de servicios que 

recibieron, y las expectativas que tienen respecto a los mismos servicios. 

También busca estudiar el nivel de los proveedores, para sacar un análisis 

mucho más completo de las deficiencias que ostenta la entidad y que 

puede afectar en el bienestar de los usuarios de manera directa. 

• El modelo SERVPERF: No considera el concepto de las expectativas 

del cliente, sino, por el contrario, se enfoca en el resultado o en las 

percepciones del cliente). (…) esta escala se basa en el modelo de la 

escala SERVQUAL y considera únicamente la percepción del cliente 

sobre el servicio percibido (Pinedo, 2017). 

• El modelo mejorado de SERVQUAL: Zeithaml, Bitner, y Gremler 

(2009, p.78), Presenta el modelo de escala mejorada con referencia al 

modelo de Parasuraman, et al (1988), adaptándola a terminologías 

símiles y más comprensibles para su interpretación, lo define con sus 

cinco dimensiones, las cuales se plasman también en 22 preguntas. El 

nuevo modelo SERVQUAL sigue agrupando en cinco dimensiones para 
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medir la calidad del servicio, tratándole de dar una interpretación más 

clara al instrumento base de Parasuraman: Fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía, Elementos tangibles (Pinedo, 2017). 

 

3.2.1.6. Importancia de la calidad del Servicio 

La calidad del servicio es importante porque permite brindar a los 

estudiantes prestaciones y utilidades materiales, inmateriales y 

académicos que sobrepasan con amplitud sus expectativas respecto a la 

eficiencia de la universidad en la formación de profesional. Es decir 

busca promover con creces una alta formación académica basada en 

logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta 

su nivel socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Por 

ello un servicio de alta calidad será fundamental para satisfacer 

completamente las demandas de los estudiantes; trascendiendo para el 

beneficio de los estudiantes en los aspectos pedagógicos-académicos, 

administrativos, de gestión, de infraestructura, de mobiliarios y de 

recursos tecnológicos de última generación. 

 

3.2.2. La identidad universitaria 

3.2.2.1. Definición de Identidad 

La palabra identidad esta referida al conjunto de rasgos personales 

pertenecientes a un ser humano en particular o a un grupo comunitario 

en general, dichos rasgos las diferencian de otras como producto de su 

filiación e identificación con las mismas.  

De acuerdo a Gómez (2017) define la palabra identidad como: 

 La identidad es el conjunto de rasgos propios de una persona frente a 

otra, la cual también tiene rasgos únicos que definen su modo de ser, 

su historia y su porvenir. Saber quiénes somos, nos produce una 

sensación de unidad interior y auto-aceptación, que se construye y 

cambia con el tiempo. Algunos rasgos que forman la identidad 

individual son hereditarios o innatos, como el color de la piel o de los 

ojos, la estatura, etc. Pero la mayoría los construimos desde que 
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nacemos para afianzarla hacia el final de la adolescencia y continuar 

haciéndola durante toda la vida (p.34). 

La palabra identidad es una necesidad de carácter emocional, 

cognitiva y activa donde intervienen la capacidad de tomar decisiones 

sobre uno mismo con criterios de libertad y la voluntad. El desarrollo 

de la identidad en las personas hace posible la elaboración de un 

proyecto de vida y cumplirlas a cabalidad (Mazariegos y otros, 2010). 

En ese sentido la identidad social o comunitaria está considerada 

como la percepción y actitud emocional de filiación que tiene la 

persona del entendimiento del sentido de pertenencia, compenetración 

y reconocimiento sobre un grupo, organización empresa o institución 

que forma parte. En ella el sujeto le adhiere su valoración y 

emotividad vinculado a dicha pertenencia (Erikson, 1989). 

La identidad generalmente surge de las interrelaciones sociales de la 

persona. En ese sentido, para que una persona aprenda a ser consciente 

de su propia existencia es preciso que se vincule comunicativamente 

con otros. Esto hace posible que cada persona asuma su identidad al 

expresarse o interrelacionarse y se vincula a una identidad que 

retroalimenta su pensamiento y actuación (Lipiansky, 1992).  

La identidad implica sentido de pertenencia y afinidad hacia algo, 

brinda ubicación y confort a todo individuo, una identificación de 

propósitos comunes, el sentimiento de formar parte de algo y ser 

representado, compartiendo ciertas coincidencias históricas, 

funcionales, valorativas y programáticas; también supone una relación 

afectiva, de afinidad y simpatía hacia algo o alguien, un sentimiento 

de apego y pertenencia; a su vez, refleja el compromiso que tiene un 

individuo. 

 

3.2.2.2. Construcción de la identidad  

El desarrollo de la identidad es una acción bastante compleja que se lleva a 

cabo cuando la persona se interrelaciona con los demás desde el momento 

que nace y en su interacción diaria con el mundo que le rodea. 



41 

 

La formación de la identidad personal es un proceso complejo de 

construcción de la personalidad desde los primeros años de vida, pero este 

proceso transcurre en un contexto sociocultural específico, gracias a la 

mediación de los adultos y la influencia de normas y patrones sociales 

definidos. Por tanto, la propia formación de la identidad social es el marco 

en el que se configuran las identidades individuales. 

Las personas construimos nuestra identidad a medida que vivimos y lo 

hacemos, a su vez, sobre la base de la experiencia pasada; la identidad 

personal se construye en una cultura particular que representa el ambiente 

para definir la especificidad de cada individuo, por lo que la identidad 

deviene de un proceso complejo de una historia personal, construida en el 

interior de la trama de relaciones interpersonales y de interacciones 

múltiples con el ambiente, partiendo de la elaboración de los modelos de los 

adultos en primer lugar madres, padres y los maestros como agentes sociales 

de las culturas familiar y escolar. 

Dubar (1991) dice que: 

Se puede entender de manera completa que la identidad no es otra cosa que 

el resultado estable y provisorio, individual y colectivo, subjetivo y objetivo, 

biográfico y estructural de los diversos procesos de socialización que, 

conjuntamente, construyen los individuos y definen las instituciones (p.42). 

De este modo, la identidad es lo subjetivo, pero también lo social, son las 

pertenencias y exclusiones, las afinidades y diferenciaciones, las cercanías 

y distanciamientos. La identidad está vinculada a la concepción de sociedad 

y a la percepción que se tiene de la propia posición dentro de ésta; también 

las expectativas, los valores y las normas forman parte del mismo proceso 

unitario de conformación de la identidad. 

La identidad se construye teniendo en cuenta lo siguiente: 

• La persona desarrolla su identidad en la medida que interacciona con los 

demás. 

• Se construye la identidad a través del conjunto de experiencias acaecidas 

en situaciones pretéritas. 
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• Se construye mediante la experiencia personal, dadas mediante las relaciones 

interpersonales y de las diversas interacciones con el entorno, especialmente 

teniendo como referencia los padres y docentes de las escuelas como 

influenciadores de nuestra cultura familiar, social y educativa. 

• La identidad de las personas es una regla importante para la vida social, y 

antagónicamente, la vida social es una regla fundamental para la identidad 

personal. 

3.2.2.3. Definición de identidad universitaria 

Definiremos, así, operacionalmente la identidad universitaria como: 

sentimiento de pertenencia, una identificación a una colectividad 

institucionalizada, según las representaciones que los individuos se hacen 

de la realidad social y sus divisiones y donde se configuran factores tales 

como: la experiencia escolar pasada, la pertenencia, las relaciones 

humanas; la percepción de la universidad como unidad, la territorialidad, 

las afinidades; la educación, el vínculo, las reglas y la dificultad del 

ingreso a la institución (Morales, 2006). 

La identidad es tener plena conciencia de ser integrante de una 

comunidad universitaria, es decir, sentir, participar y estar vinculado 

permanente y activamente a las acciones y valores que les son comunes 

a los universitarios; es un sentimiento de lealtad, respeto, agradecimiento, 

orgullo y responsabilidad para contribuir al engrandecimiento 

institucional (Linares, 2006). 

La identidad incluye el sentido de pertenencia por tener o haber tenido el 

privilegio de estudiar en la Universidad, de haber obtenido un título o un 

grado, de tenerla toda la vida en la memoria, acompañada de nostalgia y 

reminiscencia del pasado como estudiante. Es la satisfacción de 

pertenecer a una institución de prestigio, es el amor y respeto por la 

Institución Educativa que lo alberga o bien que lo formó 

profesionalmente, es también el compromiso de cumplir con la ética 

universitaria (Linares, 2006). 

La identidad universitaria, no resulta del simple hecho de ser miembros 

de la comunidad universitaria, sino de un proceso social que implica 
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conocer y compartir los valores, la historia, las tradiciones, los símbolos, 

las aspiraciones, las prácticas cotidianas y los compromisos sociales que 

conforman el ser y quehacer de la universidad. Luego entonces. El 

sentido de pertenencia que significa conocer y reconocer en aquello que 

identifica a la institución y actuar conforme a los lineamientos 

establecidos por ésta, surge y se desarrolla en la interacción cotidiana de 

los universitarios entre sí (Linares, 2006). 

La identidad universitaria implica un sentimiento de comunidad, 

solidaridad, pertenencia, afiliación, sentido y lealtad, ya sea con la 

institución, con sus directivos, con sus trabajadores, con sus docentes, 

con sus políticas académicas, con sus formas de enseñanza, con los 

modos de distribución, manejo y mantenimiento de sus recursos 

materiales, con sus servicios administrativos o con sus valores y normas, 

como lo es la educación superior en sí. También implica identificarse 

plenamente con sus ideales, su misión, su filosofía y sus ideales 

institucionales.  

Finalmente, Díaz (2010) dice: 

Es el conjunto de dimensiones culturales compartidas por la comunidad 

universitaria, siendo la diversidad y la multiculturalidad los factores más 

importantes en el proceso de formación de la identidad institucional, 

desde la cual los jóvenes universitarios orientan sus acciones y otorgan 

sentido a sus prácticas cotidianas, partiendo de los conceptos abordados 

desde la identidad análoga que la modernidad les brinda con respecto a 

lo planteado en las instituciones de educación superior. (pág. 5). 

3.2.2.4. Dimensiones de la identidad universitaria 

De acuerdo a Guerrero (2017) son los siguientes: 

• Relaciones humanas: Son las enderezadas a crear y mantener, entre 

los individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en 

ciertas reglas aceptadas por todos y fundamentalmente, en el 

reconocimiento y respeto de la personalidad humana, son 

vinculaciones entre los seres humanos o personas (Cedeño & Dixon, 

2010). 
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• Sentido de pertenencia: El sentido de pertenencia supone que el ser 

humano desarrolla una actitud consciente respecto a otras personas o 

entidades, en quienes se ve reflejado por identificarse con sus valores 

y costumbres. Este sentido, por otra parte, confiere una conducta 

activa al individuo que está dispuesto a defender su grupo o institución 

y a manifestar su adhesión, apoyo o inclusión a la comunidad de 

manera pública.” (Daza, 2014). 

• Percepción de la universidad como unidad: Proceso cognitivo que 

consiste en cómo percibe el estudiante las acciones cooperativas entre 

los miembros de la universidad: directivos, administrativos, 

trabajadores, docentes y estudiantes. Es la búsqueda grupal de un 

trabajo universitario con metas e intereses comunes, del trabajo 

compartido (Vargas Melgarejo, 1994 

• Calidad educativa: La calidad educativa hace referencia al impacto 

satisfactorio valorado por las personas y la comunidad respecto a las 

actividades de desarrollo académico que ejecutan directamente los 

estudiantes como parte de su desarrollo profesional.  

3.2.2.5. Importancia de la identidad universitaria 

La identidad universitaria es importante porque permite comprender, 

a través de los docentes, trabajadores y estudiantes, el grado de 

identidad que tienen cada uno de ellos, los cuales servirán como 

puntos de referencias objetivas y reales para establecer estrategias que 

produzcan una mayor identificación de sus miembros, especialmente 

de los estudiantes, hacia la universidad. Los cuales harán posible que 

la universidad obtenga un impulso enorme para su crecimiento y 

desarrollo institucional a nivel interno y externo respectivamente. 

Por otra parte, la identidad universitaria permite la comunicación 

positiva y práctica entre los alumnos y toda la institución universitaria. 

Propiciando la probabilidad de impulsar el crecimiento sólido de la 

identidad del alumno universitario en estrecho vínculo con la misión 
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institucional, la visión al futuro y el conjunto de valores existentes en 

la entidad universitaria formadora de futuros presiónales. 

3.3. Bases conceptuales 

• Calidad del servicio: La calidad del servicio es el nivel en que un determinado 

servicio cubre satisfactoriamente y con mucha efectividad las demandas, los 

requerimientos de los usuarios o público en general. Sobrepasan los puntos de 

vista positivos de los clientes respecto a lo que desea que le brinde la 

organización o entidad. La calidad de un bien o servicio está establecida por 

los rasgos o posesiones que lo condescienden y que le conceden valor. La 

calidad de los productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de 

los servicios, debido a sus particularidades de intangibilidad, inseparabilidad, 

heterogeneidad y caducidad (Kotler y Armstrong, 2003). 

• Fiabilidad del servicio: Una atención y servicio será fiable en la medida que 

se busca cumplir el conjunto de promesas ofrecidas de las características de los 

servicios que se brinda y que garantiza superar las demandas solicitadas. Busca 

medir hasta qué punto se han desarrollado lo ofrecido y con qué cuidado se ha 

llevado a cabo para la satisfacción de los clientes. También ve la forma cómo 

se ha solucionado los inconvenientes y la fijación justa de los precios y el costo 

de cada servicio (Pinedo, 2017). 

• Responsabilidad en el servicio: Esta considerado la solicitud que muestra los 

trabajadores para atender rápidamente a los usuarios; es decir una respuesta 

directa y efectiva de sus demandas. Es saber atender con mucha prontitud las 

interrogantes, solicitudes, quejas e inconvenientes del público en un periodo 

corto, alejado de esperas desgastantes y largas. Es el conjunto de disposiciones 

y actitudes positivas que muestra el trabajador para atender lo más rápido y 

efectivamente posible al cliente; haciéndoles sentirse muy considerados e 

importantes (Pinedo, 2017). 

• Seguridad por el servicio: Es considerada como el empleo constante de la 

cortesía y la amabilidad que presenta cada trabajador de la universidad, así 

como su grupo de docentes en el trato a los estudiantes; buscando inspirar en 
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cada uno de ellos estímulos y voluntades positivas. Es ganarse la confianza, el 

respeto, la consideración y la credibilidad siendo atentos, pacientes y tolerantes 

en la atención a los estudiantes y público en general (Pinedo, 2017). 

• Empatía en el servicio: es tener la capacidad para entender las necesidades de 

los demás, en este caso de los estudiantes, identificándose con sus problemas 

y buscando solucionarlos de la mejor manera como si fuesen propios. En ese 

sentido todo estudiante se sentirá comprendido al saber que sus docentes y el 

personal entienden sus necesidades prioritarias (Pinedo, 2017). 

• Elementos tangibles para el servicio: Buscan proporcionar a los estudiantes 

los elementos físicos que ayudarán a su formación profesional de manera 

completa. En ella se considera el cúmulo de los ambientes, las instalaciones, el 

tipo de infraestructura y como están distribuidas los ambientes. Es decir la 

apariencia física es otro elemento imprescindible para que los estudiantes se 

sientan cómodos y seguros en la universidad, ya que es de su agrado y les 

genera mucha satisfacción (Pinedo, 2017). 

• Identidad Universitaria: Definiremos, así, operacionalmente la identidad 

universitaria como: sentimiento de pertenencia, una identificación a una 

colectividad institucionalizada, según las representaciones que los individuos 

se hacen de la realidad social y sus divisiones y donde se configuran factores 

tales como: la experiencia escolar pasada, la pertenencia, las relaciones 

humanas; la percepción de la universidad como unidad, la territorialidad, las 

afinidades; la educación, el vínculo, las reglas y la dificultad del ingreso a la 

institución (Morales, 2006). 

• Relaciones humanas: Son las enderezadas a crear y mantener, entre los 

individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en ciertas reglas 

aceptadas por todos y fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la 

personalidad humana, son vinculaciones entre los seres humanos o personas 

(Cedeño & Dixon, 2010). 

• Sentido de pertenencia: El sentido de pertenencia supone que el ser humano 

desarrolla una actitud consciente respecto a otras personas o entidades, en 

quienes se ve reflejado por identificarse con sus valores y costumbres. Este 
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sentido, por otra parte, confiere una conducta activa al individuo que está 

dispuesto a defender su grupo o institución y a manifestar su adhesión, apoyo 

o inclusión a la comunidad de manera pública.” (Daza, 2014). 

• Percepción de la universidad como unidad: Proceso cognitivo que consiste 

en cómo percibe el estudiante las acciones cooperativas entre los miembros de 

la universidad: directivos, administrativos, trabajadores, docentes y 

estudiantes. Es la búsqueda grupal de un trabajo universitario con metas e 

intereses comunes, del trabajo compartido (Vargas Melgarejo, 1994) 

• Calidad educativa: La calidad educativa hace referencia al impacto 

satisfactorio valorado por las personas y la comunidad respecto a las 

actividades de desarrollo académico que ejecutan directamente los estudiantes 

como parte de su desarrollo profesional.  
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CAPÍTULO IV. MARCO METODOLÓGICO 

4.1. Ámbito. 

Esta investigación estuvo centrado en conocer la correlación entre la Calidad del 

servicio y la identidad universitaria, sin llegar a establecer relaciones de 

causalidad. En este sentido, nuestra población estuvo constituida por los alumnos 

de la Escuela de Posgrado de la Unheval 2020. 

4.2. Tipo y nivel de investigación. 

Obedeció al tipo y nivel básico, ya que buscó conocer teóricamente las variables 

de estudio. Para el investigador Tamayo (2005), es conceptualizada como una 

“investigación teórica, pura o fundamental, la misma no produce resultados 

inmediatos, su aporte radica en enriquecer el conocimiento teórico – científico 

orientado fundamentalmente al descubrimiento de principios y leyes” (p. 64). 

Por otro lado, la investigación fue de tipo descriptiva correlacional. Descriptiva 

porque realizó un diagnóstico, análisis y descripción de las variables desarrollando 

la estadística descriptiva. Fue correlacional porque se buscó conocer el nivel de 

relación o incidencia de las variables de estudio: calidad del servicio e identidad 

universitaria. 

Finalmente, la investigación fue cuantitativa debido a que las informaciones que 

se obtuvieron han sido procesadas y analizadas numéricamente. Así también la 

naturaleza cuantitativa permitió probar las hipótesis planteadas previamente. 

4.3. Población y muestra 

4.3.1. Descripción de la población 

 La población fue considerada en un número de 99 estudiantes pertenecientes a la 

Escuela de Posgrado de la unheval-2020, Maestría en Educación, mención: 

Investigación y Docencia Superior. 

 

       4.3.2. Muestra y método de muestreo 

Fue no probabilístico y por conveniencia, y estuvo integrada por 30 alumnos de 

la Escuela de Posgrado de la Maestría en Educación, mención: Investigación y 

Docencia Superior, segundo grupo del segundo semestre de la entidad estudiada. 
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4.3.3. Criterios de inclusión y discusión 

• Criterios de inclusión 

- Estudiantes matriculados en la Escuela de Posgrado de la Facultad de 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, segundo grupo del 

segundo semestre de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán. 

- Estudiantes con asistencia permanente 

- Estudiantes pertenecientes al año 2020 

• Criterios de exclusión 

- Estudiantes no matriculados en la Escuela de Posgrado de la Maestría en 

Educación, mención: Investigación y Docencia Superior, segundo grupo del 

segundo semestre de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán. 

- Estudiantes sin asistencia permanente 

- Estudiantes no pertenecientes al año 2020 

 

4.4. Diseño de investigación. 

Para esta investigación fue la no experimental y transversal. De acuerdo a 

Hernández, Fernández (2014) “investigación no experimental son estudios que se 

realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan 

fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos (p. 152)”. Es decir, el 

que investiga no interviene en la realidad para cambiarla, sino que solo busca 

recoger datos reales y darlo a conocer en su estado actual.  

La transversalidad de la investigación indica que las informaciones fueron 

recogidas en un momento específico del tiempo fijado previamente.  

El diagrama representativo fue: 

 

                                        X O1 

  

          M                          r 

  

                                       Y O2 
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En donde: 

 

M = Muestra de estudio 

r = Grado de correlación de las dos variables 

X (O1)   = Calidad del servicio educativo 

Y (O2)   = Identidad universitaria 

 

4.5. Técnicas e Instrumentos 

4.5.1. Técnica: 

De acuerdo a Bernal (2010) la palabra técnica es conceptualizada como “el 

conjunto de instrumentos indispensables en el proceso de la investigación 

científica, ya que integra la estructura por medio de la cual se organiza la 

investigación (p.193)”. En este trabajo se usó la encuesta, el cual fue 

considerado para nuestras dos variables de estudio. Bernal (2010) señala que 

la encuesta es “una de las técnicas de recolección de información más 

usadas, se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se 

preparan con el propósito de obtener información de las personas” (p. 194) 

4.5.2. Instrumentos:  

Se utilizaron los cuestionarios, para las dos variables. Desde esta perspectiva 

Bernal (2010) dice que el cuestionario es “un conjunto de preguntas 

diseñadas para generar los datos necesarios, con el propósito de alcanzar los 

objetivos del proyecto de investigación. Se trata de un plan formal para 

recabar información de la unidad de análisis objeto de estudio y centro del 

problema de investigación (p. 250)”. A continuación, se describen cada uno 

de ellas: 

• Cuestionario de Calidad del servicio educativo: Este cuestionario fue 

aplicado a los 30 alumnos de la Escuela de Posgrado de la Unheval, 

mención: Investigación y Docencia Superior integrantes, con una 

duración de 20 minutos. Este instrumento es una adaptación del autor 

Erick César Pinedo Jara (2017) en la tesis “La calidad del servicio y 

satisfacción del estudiante dentro de la aplicación de las buenas prácticas 

del sistema de formación profesional en el Centro Técnico Productiva – 
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CETPRO – Daniel Villar de Caraz, 2017”. Fue diseñado con 20 ítems 

considerando cada una de sus dimensiones: 4 ítems para Fiabilidad del 

servicio, 4 ítems para Responsabilidad en el servicio, 4 ítems para la 

Seguridad por el servicio, 4 ítems para la Empatía en el servicio y 4 ítems 

para los Elementos tangibles para el servicio. Los puntajes por cada ítem 

fueron: Siempre (2 puntos), A veces (1 punto) y Nunca (0 puntos). Los 

niveles de medición fueron: Excelente (31-40), Bueno (21-30), Regular 

(11-20) y Deficiente (0-10). 

• Cuestionario de Identidad universitaria: Este cuestionario ha sido 

desarrollado por 30 estudiantes, con una duración de 20 minutos. Este 

instrumento es una adaptación del autor Cabral, Villanueva y Cols, 

(2006), modificado por el Sr. Gilberto Bastidas, Universidad de 

Carabobo (2013), Lic. Oscar Guerrero Vargas (2014) y Mg. Isaías Pérez 

Alférez (2016). Estuvo estructurado en 24 ítems de acuerdo a las 

dimensiones de la variable de estudio: 6 ítems para la dimensión 

Relaciones humanas, 6 ítems para la dimensión Pertenencia, 6 ítems para 

la dimensión Precepción de la universidad como unidad y 6 ítems para la 

dimensión calidad educativa. Los puntajes por cada ítem fueron: Siempre 

(2 puntos), A veces (1 punto) y Nunca (0 puntos). Los niveles de 

medición serán: Alto (37-48), Medio (25-36), Regular (13-24) y Bajo (0-

12).  

  

4.5.2.1. Validación de los instrumentos para la recolección de datos 

La validación fue llevada a cabo mediante a través del juicio de 

5 expertos, los cuales fueron integrados por los Maestros de la 

Escuela de Posgrado de la Unheval; los cuales evaluaron y 

determinarán su viabilidad y aplicación (Ver anexo). 
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4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recolección de 

datos 

Hernández (2010) indica como el grado en la aplicación del 

instrumento, repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales 

resultados". (p. 242). En ese sentido, la confiabilidad de los 

cuestionarios ha sido realizada mediante el procedimiento 

estadístico de Alfa de Cronbach, de los cuales se consiguió los 

siguientes resultados: 

 

Calidad del servicio educativo 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Cas

os 

Válido

s 

10 100,0 

Exclui

dosa 

0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en 

todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,863 20 

 

                 B. Identidad universitaria 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Cas

os 

Válidos 10 100,0 

Excluid

osa 

0 ,0 

Total 10 100,0 

a. Eliminación por lista basada en 

todas las variables del procedimiento. 
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Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,794 24 

 

4.6. Técnicas para el procesamiento de datos 

Las técnicas que se emplearon para el procesamiento de diversas investigaciones 

fue el método estadístico. Estás formas estadísticas fueron tanto para el análisis 

estadístico como el análisis inferencial. 

Se tabularon los datos mediante el empleo de una matriz general con sus 

respectivos varemos, donde se fijaron los resultados de las variables, así como 

también de sus respectivas dimensiones. 

Los conjuntos de informaciones obtenidas fueron analizadas a través del paquete 

estadístico SPSS versión 23. Asimismo, fueron distribuidas y presentadas en 

cuadros y figuras estadísticos con sus respectivas interpretaciones. Asimismo, las 

conclusiones fueron hechas en base a los objetivos formulados para este trabajo. 

En lo que concierne a la prueba de correlación se halló previamente la prueba de 

normalidad que, si los datos eran paramétricas o no paramétricas, en base a ella se 

pudo hallar la prueba de correlación de Pearson. 

 

4.7. Aspectos éticos 

Los instrumentos aplicados para obtener diversas informaciones fueron 

viabilizados por expertos (Ver anexo). Además, las acciones que se orientaron el 

recojo de informaciones (de estudiantes) fueron realizadas mediante el permiso 

respectivo de la directora de la maestría de la Unheval Dr. Clorinda Barrionuevo 

Torres. Asimismo, los documentos formales se encuentran adjuntados en el anexo 

para su mejor veracidad. 
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CAPÍTULO V. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

5.1. Análisis descriptivo 

Tabla 3 

Nivel de la variable Calidad del servicio educativo en la Escuela de Posgrado de la 

Unheval 2020. 

NIVELES DE VALORACIÓN 
Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Literal Numérica 

Excelente [31 - 40] 2 6,7 

Bueno [21 - 30] 4 13,3 

Regular [11 - 20] 12 40,0 

Deficiente [00 - 10] 12 40,0 

                  TOTAL 30 100  

Fuente: Tabla Nº1 

Elaboración: Tesista 

Figura 1  

Porcentaje del nivel de la variable Calidad del servicio educativo en la Escuela de 

Posgrado de la Unheval 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

El procesamiento de los datos y los resultados obtenidos en la Tabla 3 y Figura 1 sobre 

la variable “Calidad del servicio educativo” indica lo siguientes: 2 encuestados que 

representan al ,7% opinan que es Excelente; 4 encuestados que representan al 13,3% 

opinan que es Medio; 12 encuestados que representan al 40,0% opinan que es Regular, 

y 12 estudiantes que representan al 40,0% opinan que es Bajo. De los datos indicados 

se puede indicar que esta variable se encuentra entre los niveles deficiente y regular; 

es decir, presentan limitaciones en la forma cómo se brinda el servicio a los 

estudiantes. 
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Tabla 4 

Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio educativo en la Escuela 

de Posgrado de la Unheval 2020. 

 

NIVELES DE 

VALORACIÓN 

Fiabilidad 

del servicio 

 

Responsab. 

en el 

servicio 

 

Seguridad 

por el 

servicio   

 

Empatía 

en el 

servicio 

Elementos 

tangibles 

para el 

servicio 

Literal Numérica f (%) f (%) f (%) f (%) f (%) 

Excelente [7 - 8] 2 6,7 3 10,0 2 6,7 4 13,3 2 6,7 

Bueno [5 - 6] 1 3,3 1 3,3 3 10,0 5 16,7 5 16,7 

Regular [3 - 4] 13 43,3 15 50,0 12 40,0 9 30,0 11 36,6 

Deficiente [0 - 2] 14 46,7 11 36,7 13 43,3 12 40,0 12 40,0 

TOTAL n=30 100 n=30 100 n=30 100 n=30 100 n=30 100 

Fuente: Tabla Nº1 

Elaboración: Tesista 

 

Interpretación: 

Los resultados hallados en la Tabla 4 y Gráfico 2 acerca de las dimensiones de la 

variable calidad del servicio educativo muestran los siguientes datos: 

• La dimensión “fiabilidad del servicio”, a opinión de 14 estudiantes se halla en 

el nivel deficiente con un porcentaje de 46,7%. 

• La dimensión “Responsabilidad en el servicio” a opinión de 15 estudiantes se 

halla en el nivel regular con un porcentaje de 50,0. 

• La dimensión “Seguridad por el servicio” a opinión de 13 estudiantes se halla 

en el nivel regular con un porcentaje de 43,3%. 

• La dimensión “Empatía en el servicio” a opinión de 12 estudiantes se halla en 

el nivel deficiente con un porcentaje de 40,0%. 

•  La dimensión “Elementos tangibles para el servicio” a opinión de 12 

estudiantes se halla en el nivel deficiente con un porcentaje de 40,0%. 
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Gráfico 2 

 Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio educativo en la 

Escuela de Posgrado de la Unheval 2020. 

 

 

Tabla 5 

Nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de 

Posgrado de la Unheval 2020. 

NIVELES DE VALORACIÓN 
Frecuencia (f) Porcentaje (%) 

Literal Numérica 

Alto [37 - 48] 2 6,7 

Medio [25 - 36] 2 6,7 

Regular [13 - 24] 15 50,0 

Bajo [00 - 12] 10 33,4 

                  TOTAL 30 100  

Fuente: Tabla Nº2 

Elaboración: Propia 
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Figura 2 

 porcentaje sobre el nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de 

la Escuela de Posgrado de la Unheval 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis e interpretación: 

El procesamiento de los datos y los resultados obtenidos en la Tabla 5 y Figura 2 sobre 

la variable “Identidad universitaria” indica lo siguientes: 2 encuestados que 

representan al 6,7% opinan que es Alto; 2 encuestados que representan al 6,7% opinan 

que es Medio; 15 encuestados que representan al 50,0% opinan que es Regular y 10 

estudiantes que representan al 33,4% opinan que es Bajo. De los datos indicados se 

puede indicar que esta variable se encuentra en el nivel Regular; sin embargo, aún 

existe un grupo grande que no se encuentra completamente identificado con la 

universidad. 
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Tabla 6 

Nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de 

Posgrado de la Unheval 2020. 

 

NIVELES DE 

VALORACIÓN 
Relaciones 

humana 

Sentido de 

pertenencia 

Percepción 

de la 

universidad 

como 

unidad 

Calidad 

educativa 

Literal Numérica f (%) f (%) f (%) f (%) 

Alto [10 - 12] 1 3,3 2 6,7 2 6,7 0 0,0 

Medio [7 - 9] 2 6,7 4 13,3 2 6,7 4 13,3 

Regular [4 - 6] 14 46,7 12 40,0 13 43,3 14 46,7 

Bajo [0 - 3] 13 43,3 12 40,0 13 43,3 12 40,0 

TOTAL n=30 100 n=30 100 n=30 100 n=30 100 

Fuente: Tabla Nº2 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación: 

Los resultados hallados en la Tabla 6 y Gráfico 3 acerca de las dimensiones de la 

variable Identidad universitaria se muestran los siguientes datos: 

• La dimensión “Relaciones humanas”, a opinión de 14 estudiantes se halla en 

el nivel regular con un porcentaje de 46,7%. 

• La dimensión “Sentido de pertenencia” a opinión de 12 estudiantes se halla en 

el nivel regular y deficiente con un porcentaje de 40,0% respectivamente. 

• La dimensión “Percepción de la universidad como unidad” a opinión de 13 

estudiantes se halla en el nivel regular y deficiente con un porcentaje de 43,3% 

respectivamente. 

• La dimensión “Calidad educativa” a opinión de 14 estudiantes se halla en el 

nivel regular con un porcentaje de 46,7%. 
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Tabla 6 

Nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de 

Posgrado de la Unheval 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2. Análisis inferencial y contrastación de hipótesis 

5.2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 07 

Prueba de normalidad entre las variables Calidad del servicio educativo y la 

identidad universitaria. 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VAR00001 ,224 30 ,001 ,839 30 ,000 

VAR00002 ,154 30 ,066 ,891 30 ,005 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Interpretación: 

De la tabla N° 07, referente a la prueba de normalidad, se tomó en cuenta la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov porque la muestra empleada es mayor o igual que 30, por lo 

que, según la teoría científica establecida, se indica que para muestras mayores o 

iguales que 30 se considera esta prueba; en cambio, si son menores que 30 se considera 

la prueba de Shapiro-Wilk. 

Relación humana Sentido de 
pertenencia

Percepción de la 
universidad como 

unidad

Calidad educativa
0

10

20

30

40

50

3.3
6.7 6.7

0

6.7

13.3

6.7

13.3

46.7

40
43.3

46.7
43.3

40
43.3

40

Alto Medio Regular Bajo
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De acuerdo a los resultados que arrojan la Tabla N° 05 en la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, no todos los datos del sig. (p) son menores que 0.05, por lo que la distribución 

de los datos presenta una característica normal; es decir es paramétrica; por lo que se 

empleará la prueba de correlación de Pearson. 

 

5.2.2. Correlación y prueba de hipótesis 

5.2.2.1. Con la hipótesis general 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 22. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    

 

 No existe relación significativa entre la 
calidad del servicio y la identidad 
universitaria en estudiantes de la  
Maestría en Educación, mención: 
Investigación y Docencia Superior, 
Unheval-2020. 

Existe relación significativa entre la 
calidad del servicio y la identidad 
universitaria en estudiantes de la 
Maestría en Educación, mención: 
Investigación y Docencia Superior, 
Unheval-2020. 
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Tabla 08 

Coeficiente de correlación de Pearson entre las variables Calidad del servicio 

educativo y la identidad universitaria en la maestría en Educación, mención: 

Investigación y Docencia Superior, Unheval 2020. 

Correlaciones 

 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Identidad 

universitaria 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Correlación de Pearson 1 ,966** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

Identidad 

universitaria 

Correlación de Pearson ,966** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 08, se observa 

que existe relación significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio 

educativo” y “la identidad universitaria” porque se obtuvo un valor de correlación 

siguiente: r = ,966**. Por otra parte, existe una relación directamente proporcional y 

positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra 

también lo hace de un modo constante.  
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Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 

Error estándar de la 

estimación 

1 ,966a ,932 ,930 2,03802 

a. Predictores: (Constante), VAR00001 

 

r2= 0,932 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede indicar 

que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en un 

93,2% del nivel de calidad del servicio educativo en la Escuela de Pos grado de la 

Universidad.  

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1603,118 1 1603,118 392,546 ,000b 

Residuo 114,349 28 4,084   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VAR00002 

b. Predictores: (Constante), VAR00001 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se hallan 

dentro del margen de error calculado.  

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) ,957 ,873  1,096 ,282 

Calidad del 

servicio 

educativo 

,857 ,044 ,966 19,634 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Rc= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=19,634 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula 

(H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen 

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,931) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 93,1% del nivel de Calidad del servicio 

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad. 

 

5.2.2.2. Con la hipótesis específica 1 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 23. 

TC=19,634 

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    

 

 No Existe relación significativa entre la 
fiabilidad en el servicio educativo y la identidad 
universitaria en estudiantes de la Maestría en 
Educación, mención: Investigación y Docencia 
Superior, Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán-2020. 

Existe relación significativa entre la fiabilidad 
en el servicio educativo y la identidad 
universitaria en estudiantes de la Maestría en 
Educación, mención: Investigación y Docencia 
Superior, Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán-2020. 
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Tabla 09  

Coeficiente de correlación de Pearson entre la dimensión “Fiabilidad del servicio 

educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría. 

Correlaciones 

 D1 VY 

D1 Correlación de Pearson 1 ,901** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

VY Correlación de Pearson ,901** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla 09, se observa que 

existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Fiabilidad del servicio 

educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlación 

siguiente: r = ,901**. Por otra parte, existe una relación directamente proporcional y 

positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra 

también lo hace de un modo constante. 
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Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 
Error estándar de la 

estimación 

1 ,901a ,812 ,805 3,39395 

a. Predictores: (Constante), D1 

 

 r2= 0,812 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede 

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1394,937 1 1394,937 121,100 ,000b 

Residuo 322,530 28 11,519   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VY 

b. Predictores: (Constante), D1 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal  desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se halla 

dentro del margen de error calculado.  

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 2,911 1,379  2,111 ,044 

D1 4,192 ,381 ,901 11,005 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 

 

 

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en 

un 81,2% del nivel de Fiabilidad del servicio educativo en la Escuela de Posgrado de 

la Universidad.  
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Tt= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=11,005 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula 

(H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen 

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,931) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 81,2% del nivel de Fiabilidad del servicio 

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad. 

 

5.2.2.3. Con la hipótesis específica 2 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 23. 

TC=11,005 

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    

 

 No existe relación significativa entre 
responsabilidad en el servicio educativo y la 
identidad universitaria en estudiantes de la 
Maestría en Educación, mención: Investigación 
y Docencia Superior, Universidad Nacional 

Hermilio Valdizán-2020. 

Existe relación significativa entre 
responsabilidad en el servicio educativo y la 
identidad universitaria en estudiantes de la 
Maestría en Educación, menciónInvestigación 
y Docencia Superior, Universidad Nacional 

Hermilio Valdizán-2020. 
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Tabla 10  

Coeficiente de correlación de Pearson entre la dimensión “Responsabilidad en el 

servicio educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría. 

Correlaciones 

 D2 VY 

D2 Correlación de Pearson 1 ,917** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

VY Correlación de Pearson ,917** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 10, se observa 

que existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Responsabilidad en el 

servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de 

correlación siguiente: r = ,917**. Por otra parte, existe una relación directamente 

proporcional y positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o 

sube, la otra también lo hace de un modo constante. 
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Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 
Error estándar de la 

estimación 

1 ,917a ,840 ,835 3,12790 

a. Predictores: (Constante), D2 

 

 r2= 0,840 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede 

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en 

un 84,0% del nivel de Responsabilidad en el servicio educativo en la Escuela de 

Posgrado de la Universidad.  

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1443,522 1 1443,522 147,543 ,000b 

Residuo 273,944 28 9,784   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VY 

b. Predictores: (Constante), D2 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se hallan 

dentro del margen de error calculado.  

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 2,149 1,310  1,640 ,112 

D1 3,905 ,321 ,917 12,147 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Tt= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=12,147 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula 

(H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen 

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,840) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 84,0% del nivel de Responsabilidad en el 

servicio educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad. 

 

5.2.2.4. Con la hipótesis específica 3 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 23. 

TC=12,147 

Existe relación significativa entre seguridad por 
el servicio educativo y la identidad universitaria 
en estudiantes de Maestría en Educación, 
mención: Investigación y Docencia Superior, 
Universidad Nacional Hermilio Valdizán-2020. 

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    

 No existe relación significativa entre seguridad 
por el servicio educativo y la identidad 
universitaria en estudiantes de Maestría en 
Educación, mención: Investigación y Docencia 
Superior, Universidad Nacional Hermilio 
Valdizán-2020. 

Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    
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Tabla    11  

Coeficiente de correlación de Pearson entre la dimensión “Seguridad por el 

servicio educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría. 

Correlaciones 

 D3 VY 

D3 Correlación de Pearson 1 ,772** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

VY Correlación de Pearson ,772** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 11, se observa 

que existe relación significativa alta entre la dimensión “Seguridad por el servicio 

educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlación 

siguiente: r = ,772**. Por otra parte, existe una relación directamente proporcional y 

positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra 

también lo hace de un modo constante. 
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Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 
Error estándar de la 

estimación 

1 ,772a ,597 ,582 4,97371 

a. Predictores: (Constante), D3 

 

 r2= 0,597 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede 

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en 

un 59,7% del nivel de Seguridad por el servicio educativo en la Escuela de Posgrado 

de la Universidad.  

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1024,809 1 1024,809 41,427 ,000b 

Residuo 692,658 28 24,738   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VY 

b. Predictores: (Constante), D3 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se hallan 

dentro del margen de error calculado.  

 

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 5,635 1,912  2,947 ,006 

D3 3,009 ,467 ,772 6,436 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Tt= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=6,436 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula (H0) 

y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen de 

error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,597) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 59,7% del nivel de Seguridad por el servicio 

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad. 

 

5.2.2.5. Con la hipótesis específica 4 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 23. 

TC=6,436 

Existe relación significativa entre la empatía en 
el servicio educativo y la identidad universitaria 
en estudiantes de Maestría en Educación, 
mención: Investigación y Docencia Superior, 
Universidad Nacional Hermilio Valdizán-2020.  

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    

 No existe relación significativa entre la empatía 
en el servicio educativo y la identidad 
universitaria en estudiantes de Maestría en 
Educación, mención: Investigación y Docencia 
Superior, Universidad Nacional Hermilio 
Valdizán-2020.  

Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    
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Tabla  12  

Coeficiente de correlación de Pearson entre la dimensión “Empatía en el servicio 

educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría. 

Correlaciones 

 D4 VY 

D4 Correlación de Pearson 1 ,950** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

VY Correlación de Pearson ,950** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 12, se observa 

que existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Empatía en el servicio 

educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlación 

siguiente: r = ,950**. Por otra parte, existe una relación directamente proporcional y 

positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra 

también lo hace de un modo constante. 
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Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 

Error estándar de la 

estimación 

1 ,950a ,903 ,899 2,44294 

a. Predictores: (Constante), D4 

 

 r2= 0,903 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede 

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en 

un 90,3% del nivel de Empatía en el servicio educativo en la Escuela de Posgrado de 

la Universidad.  

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1550,364 1 1550,364 259,781 ,000b 

Residuo 167,103 28 5,968   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VY 

b. Predictores: (Constante), D4 

 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se hallan 

dentro del margen de error calculado.  

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 2,147 ,994  2,160 ,039 

D4 3,610 ,224 ,950 16,118 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Tt= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=16,118 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula 

(H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen 

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,899) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 89,9% del nivel de Empatía en el servicio 

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad.  

 

5.2.2.6. Con la hipótesis específica 5 

1º: Formulación de las Hipótesis Estadísticas y su interpretación 

 

 

 

 

 

 

 

 

2º: Nivel de significación:     

 = 0,05 (prueba  bilateral) 

 

 

 

TC=16,118 

Hermilio Valdizán-2020. 

Hipótesis alterna: H1: ρ≠ 0    

 No existe relación significativa entre los 
elementos tangibles para el servicio educativo y 
la identidad universitaria en estudiantes de 
Maestría en Educación mención: Investigación y 
Docencia Superior, Universidad Nacional 
Hermilio Valdizán-2020. 

Hipótesis nula: Ho: ρ= 0    

 

Existe relación significativa entre los elementos 
tangibles para el servicio educativo y la 
identidad universitaria en estudiantes de 
 Maestría en Educación, mención: Investigación
 y Docencia Superior, Universidad Nacional 
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3º: Estadígrafo de Prueba:  

Coeficiente de Correlación de Pearson y regresión lineal simple. El procesamiento 

de los datos se realizó con el Software estadístico SPSS versión 23. 

Tabla  13  

Coeficiente de correlación de Pearson entre la dimensión “Elementos tangibles 

para el servicio educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestría. 

Correlaciones 

 D5 VY 

D5 Correlación de Pearson 1 ,971** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

VY Correlación de Pearson ,971** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 13, se observa 

que existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Elementos tangibles para 

el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de 

correlación siguiente: r = ,971**. Por otra parte, existe una relación directamente 

proporcional y positiva, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o 

sube, la otra también lo hace de un modo constante. 

 



77 

 

Resumen del modelo 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 

Error estándar de la 

estimación 

1 ,971a ,942 ,940 1,88189 

a. Predictores: (Constante), D5 

 

 r2= 0,942 es el coeficiente de determinación hallado. En consecuencia, se puede 

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en 

un 94,2% del nivel de los Elementos tangibles para el servicio educativo en la Escuela 

de Posgrado de la Universidad.  

ANOVAa 

Modelo 

Suma de 

cuadrados gl 

Media 

cuadrática F Sig. 

1 Regresión 1618,305 1 1618,305 456,955 ,000b 

Residuo 99,162 28 3,541   

Total 1717,467 29    

a. Variable dependiente: VY 

b. Predictores: (Constante), D5 

La tabla Anova muestra que el Sig. fue de 0.000, dato que señala que el modelo de 

regresión lineal desarrollado es correcto, debido a que fue menor que el grado de 

significancia de 5%. (0.05), En consecuencia, los resultados conseguidos se hallan 

dentro del margen de error calculado.  

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no 

estandarizados 

Coeficientes 

estandarizado

s 

t Sig. B Error estándar Beta 

1 (Constante) 1,624 ,775  2,096 ,045 

D5 4,085 ,191 ,971 21,377 ,000 

a. Variable dependiente: Identidad universitaria 
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4º: Tenemos la Región Crítica. 

 

Tt= t de Tabla = ±1,684 

5º: Se decide por: 

Los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado (Tc) fue mayor que 

el T tabular (Tt): Tc=21,377 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazó la hipótesis nula 

(H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen 

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así también la prueba de coeficiente de 

determinación hallado (r2= 0,942) indica que, a opinión de los encuestados, la 

identidad universitaria depende en un 94,2% del nivel de los Elementos tangibles para 

el servicio educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad.   

5.3. Discusión de resultados 

Los resultados conseguidos en el desarrollo de este trabajo indican que la calidad 

del servicio educativo en un centro superior mejora la identidad de sus 

estudiantes. Asimismo, garantiza la existencia de una organización acorde a las 

demandas de los estudiantes, el liderazgo efectivo, el   manejo de enfoques y 

procesos con paradigmas actuales, el involucramiento dinámico de sus 

miembros, el desarrollo permanente de sus servicios, la objetividad en la toma 

de decisiones y el beneficio mutuo de todos sus integrantes.  

Por esa razón es importante entender que la calidad de los servicios es de vital 

importancia para el mejoramiento institucional, la identidad y el compromiso 

pleno de su personal y sus usuarios. En ese sentido, una entidad superior con alta 

eficacia en sus servicios pedagógicos, ostenta y obtiene considerables beneficios 

en la formación académica de sus alumnos. Por ello, dicha calidad, se ve relejada 

en la aprobación, conformidad, motivación, satisfacción y altos grados de 

identidad que muestran la comunidad académica, especialmente los estudiantes, 

acerca de los diversos servicios que presta. Desde esta perspectiva podemos 

TC=21,377 
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decir que el termino servicio hace alusión a una variedad de acciones y 

procedimientos que lleva a cabo una entidad con el fin de cubrirlos 

requerimientos del público usuario. Dichas actividades serán ejecutadas por los 

miembros que integran la organización mediante procesos estratégicos de alta 

calidad que cumplan las expectativas de las personas interesadas en sus 

servicios. Duque (2005) nos menciona que “servicio es entonces entendido como 

el trabajo, la actividad y /o los beneficios que producen satisfacción a un 

consumidor”. 

Considerar que hay calidad en el sistema educativo, es entender que cuando es 

la que origina el crecimiento de sus alumnos en un variado nivel de apoyo 

académico, psicológico y social, considerando su grado socioeconómico, su 

medio familiar y su aprendizaje previo.  Un sistema educativo eficaz es el que 

maximiza la capacidad de las instituciones para alcanzar esos resultados (Bustos, 

Salazar y Bermúdez, 2012). 

Conceptualizando esta variable, se puede indicar que se halla establecida por el 

modo cómo se brinda el servicio en los aspectos netamente administrativo, 

pedagógico, ambiental y material. El servicio que se presta educacionalmente se 

halla orientado fundamentalmente a complacer y cumplir los requerimientos 

académicos de cada uno de los alumnos (Álvarez, 1998). 

Con respecto a los datos hallados en la Tabla 3 sobre la variable calidad del 

servicio educativo se puede indicar que 2 encuestados que representan al ,7% 

opinan que es Excelente; 4 encuestados que representan al 13,3% opinan que es 

Medio; 12 encuestados que representan al 40,0% opinan que es Regular, y 12 

estudiantes que representan al 40,0% opinan que es Bajo.  

Estos datos son respaldados por Alvarado, L.; Hernández, J. y Chumaceiro, A. 

(2018), en el trabajo de investigación titulada “Calidad del servicio en las 

universidades públicas venezolanas”, quienes concluyen que la calidad del 

servicio no está siendo apropiada en algunos aspectos importantes, por ejemplo 

se nota que no existen estrategias y políticas institucionales orientadas a mejorar 

los servicios, notándose desdén y conformismo de los trabajadores por 
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actualizarse y mejorar en su atención al cliente, haciendo que sus labores sean 

de conformidad para el público. 

La baja calidad del servicio educativo implica atraso institucional, en cambio su 

mejora genera alto desarrollo académico, administrativo y profesional. La 

calidad del servicio es el nivel en que un determinado servicio cubre 

satisfactoriamente y con mucha efectividad las demandas, los requerimientos de 

los usuarios o público en general. Sobrepasan los puntos de vista positivos de los 

clientes respecto a lo que desea que le brinde la organización o entidad (Kotler 

y Armstrong, 2003), por esa razón es una herramienta y medio fundamental para 

la gestión de los centros superiores donde se forman nuevos profesionales. 

En lo concerniente a la variable Identidad universitaria la Tabla 5 indica que 2 

encuestados que representan al 6,7% opinan que es Alto; 2 encuestados que 

representan al 6,7% opinan que es Medio; 15 encuestados que representan al 

50,0% opinan que es Regular y 10 estudiantes que representan al 33,4% opinan 

que es Bajo. De los datos indicados se deduce que esta variable se encuentra 

regular; sin embargo, aún hay un grande grupo de personas que no se encuentra 

completamente identificado con la universidad. 

Los datos descritos se asemejan a lo hallado por Guerrero, O. (2017), en la tesis 

titulada “Identidad universitaria y rendimiento académico de los estudiantes de 

la escuela académico profesional de educación de la Universidad Nacional Jorge 

Basadre Grohmann- Tacna- 2016”, quien concluye que los estudiantes de la 

universidad presentan un grado muy regular en lo que respecta a su identidad 

con la institución; sin embargo, también hay un grupo menor que se halla en un 

promedio alto. 

Bajo estas conclusiones Gómez, E. (2017), en la tesis titulada “Identidad 

universitaria del estudiante de la Escuela de Trabajo Social y la Facultad de 

Ciencias Químicas y Farmacia de la Universidad de San Carlos de Guatemala”, 

concluye que de acuerdo a los datos recogidos y a los resultados hallados se 

puede indicar que los estudiantes, en su mayor porcentaje, provienen de familias 

con un estado económico medio. Asimismo, sus lugares de procedencia es la 
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ciudad capital, solo viéndose un mínimo porcentaje que proviene de otras razas 

o etnias. Algunos, aparte de estudiar trabajan en sus ratos libres para poder 

solventarse; sin embargo, hay otro grupo grande que solamente se dedica a sus 

estudios académicos. 

La identidad universitaria es un sentimiento de pertenencia, una identificación a 

una colectividad institucionalizada, según las representaciones que los 

individuos se hacen de la realidad social y sus divisiones y donde se configuran 

factores tales como: la experiencia escolar pasada, la pertenencia, las relaciones 

humanas; la percepción de la universidad como unidad, la territorialidad, las 

afinidades; la educación, el vínculo, las reglas y la dificultad del ingreso a la 

institución (Morales, 2006). La identidad es tener plena conciencia de ser 

integrante de una comunidad universitaria, es decir, sentir, participar y estar 

vinculado permanente y activamente a las acciones y valores que les son 

comunes a los universitarios; es un sentimiento de lealtad, respeto, 

agradecimiento, orgullo y responsabilidad para contribuir al engrandecimiento 

institucional (Linares, 2006). 

Por otra parte, en la prueba de Pearson en la tabla N° 08, se observa que existe 

relación significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio educativo” 

y “la identidad universitaria” porque se obtuvo un valor de correlación siguiente: 

r = ,966**. Por otra parte, se nota un vínculo directo y con características 

proporcionales, esta relación se da cuando una de las variables cambia, baja o 

sube, la otra también lo hace de un modo constante. 

Así también r2= 0,932 fue el coeficiente de determinación hallado. En 

consecuencia, se pudo indicar que las personas encuestadas opinaron que la 

identidad universitaria depende en un 93,2% del nivel de calidad del servicio 

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad. 

Finalmente, los resultados de la prueba de hipótesis señalan que el T calculado 

(Tc) fue mayor que el T tabular (Tt): Tc=19,634 > Tt = 1,684; debido a ello se 

rechazó la hipótesis nula (H0) y se aceptó la hipótesis alterna (H1) con un nivel 

de significancia de 5% (margen de error) y grado de confiabilidad de 95%. Así 
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también la prueba de coeficiente de determinación hallado (r2= 0,931) indica 

que, a opinión de los encuestados, la identidad universitaria depende en un 

93,1% del nivel de Calidad del servicio educativo en la Escuela de Posgrado de 

la Universidad. 

5.4. Aporte científico de la investigación 

La presentación de este trabajo investigativo tiene mucha importancia científica 

porque ha permitido saber con exactitud (tanto para la institución, comunidad y 

sociedad en general) el verdadero nivel que ostenta la variable calidad del 

servicio educativo en la Unheval (regular y deficiente) y la variable Identidad 

universitaria (regular); así como el grado de incidencia (relación) entre las 

mismas, lo cual es muy alta. Estos datos fortalecen y enriquecen la teoría ya 

existente debido a que nos muestra que para que haya un verdadero sentido de 

pertenencia e identidad de los alumnos hacia la universidad, es necesario que se 

mejore la calidad de los servicios educativos. Por ello los datos hallados 

permitirán a las autoridades competentes a crear mecanismos estratégicos para 

mejorarlas y brindar una formación profesional efectiva e integral a sus 

estudiantes para vincularse a la sociedad correctamente y contribuir a su 

crecimiento y desarrollo. En ese sentido, la calidad de los servicios contribuirá a 

que el estudiante se sienta plenamente motivado e identificado con la institución, 

ya sea con la institución, con sus directivos, con sus trabajadores, con sus 

docentes, con sus políticas académicas, con sus formas de enseñanza, con los 

modos de distribución, manejo y mantenimiento de sus recursos materiales, con 

sus servicios administrativos o con sus valores y normas, como lo es la educación 

superior en sí. También implica identificarse plenamente con sus ideales, su 

misión, su filosofía. 

Por último, los instrumentos validados y empleados en esta investigación podrán 

aportar como una herramienta objetiva y científica para futuras evaluaciones del 

conjunto de procesos que se harán sobre la calidad de los servicios educativos 

en una entidad universitaria, así como también las valoraciones de la identidad 

de los estudiantes. 
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CONCLUSIONES 

 

Con el objetivo general 

Existe relación significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio educativo” 

y “la identidad universitaria” en estudiantes de Maestría en Educación, mención: 

Investigación y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio Valdizán- 2020, 

porque se obtuvo un valor de correlación siguiente: r = ,966**. Por otra parte, existe 

una relación directamente proporcional y positiva, esta relación se da cuando una de 

las variables cambia, baja o sube, la otra también lo hace de un modo constante.  

 

Con los objetivos específicos 

• Existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Fiabilidad del 

servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de 

correlación siguiente: r = ,901**. 

• Existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Responsabilidad en 

el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de 

correlación siguiente: r = ,917**. 

• Existe relación significativa alta entre la dimensión “Seguridad por el servicio 

educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlación 

siguiente: r = ,772**. 

• Existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Empatía en el 

servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de 

correlación siguiente: r = ,950**. 

• Existe relación significativa muy alta entre la dimensión “Elementos tangibles 

para el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un 

valor de correlación siguiente: r = ,971**. 
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SUGERENCIAS 

 

• Las autoridades y miembros de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán, 

especialmente los encargados de la dirección de la Escuela de Posgrado deben 

preocuparse por planificar, organizar, dirigir e implementar programas de 

mejora continua sobre la gestión de calidad del servicio educativo, con el 

propósito de conseguir que el estudiante se sienta confiado, identificado, 

motivado y comprometido con la institución y la mención que estudia, 

principalmente sobre la fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad, la empatía 

y los elementos tangibles que le ofrece la universidad como servicio. 

 

• Los docentes de la Escuela de Posgrado deben preocuparse en mejorar la 

calidad en la metodología didáctica-pedagógico que imparten; para ello debe 

prepararse constantemente y organizar adecuadamente los recursos 

metodológicos que utilizan en sus aulas, fijando de manera clara y responsable 

los procesos que se llevarán a cabo, propiciando dinámicas de grupos de mejora 

de los estudiantes acorde a sus necesidades y expectativas. 

 

• Se sugiera a la Universidad crear las buenas prácticas de sus miembros, que 

garanticen un buen servicio educativo. Al mismo tiempo organizar acciones 

artísticas, deportivas, culturales y académicas que busquen cultivar y fortalecer 

la conciencia y el sentido de pertenencia de los estudiantes a través de 

interacciones dinámicas y motivadoras. 
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PROBLEMA 

 

OBJETIVOS 

 

HIPÓTESIS 

OPERACIONALIZACIÓN 

DE VARIABLES 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGÍA 

PROBLEMA 

GENERAL 

2020? 

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

a) ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

fiabilidad en el 

servicio 

educativo y la 

OBJETIVO 

GENERAL 

Determinar la 

relación que 

existe 

a) Conocer la 

relación que 

existe entre la 

fiabilidad en el 

servicio 

educativo y la 

HIPÓTESIS 

GENERAL 

 

 

 

 

VARIABLE 

X 

 

Calidad del 

servicio 

educativo 

 

Fiabilidad del 

servicio 

- Compromiso 

- Capacidad del 

personal 

- Resolución de 

problemas 

- Promoción de 

servicios 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario  

de  encuestas. 

*Población (N): 99 

*Muestra   (n): 30 

* Nivel de 

investigación 

Inv. Social 

Descriptivo 

*Tipo de 

Investigación 

Descriptiva-

correlacional 

*Diseño de 

Investigación: 

No experimental 

y transversal 

 
 

*Técnicas Para 

Acopio de datos: 

Observación y 

fichas 

*Instrumentos

 

de Recolecta de 

datos: 

Pruebas educativas 

*Para 

Procesamiento 

 

Responsabilidad 

en el servicio 

- Cortesía y 

amabilidad 

- Rapidez y precisión 

- Grado de 

compromiso 

- Tiempo de espera 

 

Seguridad por 

el servicio 

- información y 

consulta 

- Confianza 

- Grado de 

comunicación 

- Grado de 

credibilidad 

 

Empatía en el 

servicio 

- Capacidad de 

atención 

- Carisma 

- Paciencia 

- Armonía de diálogo 

Elementos 

tangibles para 

el servicio 

- Estado de los 

equipos 

- Ambiente de trabajo 

- Informes 

. Material 

ANEXO 01 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACIÓN CON LA IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE 

LA  MAESTRÍA  EN  EDUCACIÓN,  MENCIÓN:  INVESTIGACIÓN  Y  DOCENCIA  SUPERIOR,  UNIVERSIDAD  NACIONAL 
HERMILIO VALDIZÁN -2020. 

H1: Existe 

e 

entre la 

calidad del 

servicio 

educativo y la i

dentidad 

universitaria en 

estudiantes de la 
Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación  

y

 Docenc

ia Superior, 

Universidad 

Nacional Hermilio

 Valdizán-2020 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

relación 

significativa entre 
la calidad del 

servicio 

educativo y  la i

dentidad 

universitaria en 

estudiantes d   la 
Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación  y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional Hermilio

 Valdizán-2020 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICOS 

H1: Existe 

relación 

significativa entre 
la fiabilidad en el 

servicio educativo 

y la identidad 

universitaria en 

 

¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán- 
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identidad 

universitaria en 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán- 2020? 

 

b) ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre 

responsabilidad 

en el servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación 

mención: 

 Investigación y 

Docencia Superior, 

Universidad 

Nacional Hermilio 

Valdizán-2020? 

 

c) ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre 

seguridad por el 

servicio 

educativo y la 

identidad 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizan-2020. 

 

b) Identificar la 

relación que 

existe entre 

responsabilidad 

en el servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020. 

 

c) Establecer la 

relación que 

existe entre 

seguridad por el 

servicio educativo 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación. 

Mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020. 

 

H2: Existe 

relación 

significativa entre 

responsabilidad 

en el servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 

Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020. 

 

H3: Existe 

relación 

significativa entre 

seguridad por el 

servicio educativo 

y la identidad 

universitaria en 

informativo de Datos: 

Codificación y 

tabulación de 

datos. 

*Técnicas para 

el Análisis    e 

Interpretación 

de Datos: 

Estadística 

descriptiva e 

inferencial para 

cada variable 

* Para la 

Presentación de 

Datos: 

Cuadros, tablas 

estadísticas y   

gráficos 

*Para el 

Informe Final: 

Reglamento 

general de 

Grados y 

Títulos de la 

Facultad de 

ciencias de la 

Educación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE Y 

 

Identidad 

universitaria 

 

 

RELACIONES 

HUMANAS 

 

 

- Ideales e intereses 

compartidas 

 

- Ambiente 

interactivo 

adecuado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario 

de encuestas 

 

 

SENTIDO DE 

PERTENENCIA 

 

 

- Comodidad 

 

- Sentido de 

pertenencia 

 

PERCEPCIÓN 

DE LA 

UNIVERSIDAD 

COMO 

UNIDAD 

 

- Vínculo y 

fortalecimiento 

universitario 

- Normas inclusivas 

- Universidad 

como parte 

de la 

comunidad 

- Integración 

 

 

CALIDAD 

EDUCATIVA 

 

- Enseñanza-

aprendizaje 

- Programas 

educativos en 

maestría 

- Logística 

- Competencia 

docente 
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e) ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre los 

elementos 

tangibles para el 

servicio 

 

 

e) Conocer la 

relación que 

existe entre los 

elementos 

tangibles para el 

 

H5: Existe 

relación 

significativa entre 

los elementos 

tangibles para el 

servicio educativo 

y la identidad 

universitaria en 

 

H4: Existe 

relación 

significativa entre 
la empatía en el 

servicio educativo 

y la identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universalidad 

Nacional Hermilio

 Valdizán-2020. 

d) Identificar la 

relación que 

existe entre la 

empatía en el 

servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020. 

d) ¿Cuál es la 

relación que 

existe entre la 

empatía en el 

servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán- 2020? 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán- 2020? 

y la identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020. 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universalidad 

Nacional Hermilio

 Valdizán-2020. 
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estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universalidad 

Nacional Hermilio

 Valdizán-2020. 

servicio 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad     

Nacional     

Hermilio 

Valizán-2020 

educativo y la 

identidad 

universitaria en 

estudiantes de 
la  Maestría en 

Educación, 

mención: 

Investigación y 

Docencia 

Superior, 

Universidad 

Nacional 

Hermilio 

Valdizán-2020? 
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ANEXO 02 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

• Firmas del participante o responsable legal  

Huella digital si el caso lo amerita  

 

 

 

 

 

 

ID: ___________      FECHA:  

TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACIÓN CON LA 

IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE  LA MAESTRÍA 

EN EDUCACIÓN, MENCIÓN: INVESTIGACIÓN Y DOCENCIA SUPERIOR,

 UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZÁN-2020 

OBJETIVO: Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio educativo 

y  la  identidad  universitaria  en  estudiantes  de  la  Maestría  en  Educación, 

mención:  Investigación  y  Docencia  Superior,  Universidad  Nacional  Hermilio 

Valdizán-2020 

 

INVESTIGADOR: ABDEL BERRIO VALLE 

 

Consentimiento / Participación voluntaria  

Acepto participar en el estudio: He leído la información proporcionada, o me ha 

sido leída. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha 

respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este 

estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la 

intervención (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera. 

Firma del participante:  

 

Firma del investigador responsable: 

 

Huánuco, 2019 
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ANEXO 03 

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO 

 

¡ESTIMADO ESTUDIANTE! este instrumento de 

investigación tiene como objetivo medir el nivel de calidad 

del servicio en la Escuela de Posgrado; asimismo, los datos serán utilizados 

únicamente con fines académicos, por lo que le pedimos su colaboración contestando 

con sinceridad las preguntas que realizamos. Por nuestro parte le garantizamos 

absoluta confidencialidad, agradeciendo su valiosa colaboración. 

 

Lee cuidadosamente cada ítem y marque con X la 

respuesta que considere la más apropiada tomando en cuenta los siguientes valores: 

 

 

 

DIMENSIONES 

 

ITEMS 

 

PUNTAJ

E 

2 1 0 

 

Fiabilidad del 

servicio 

1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes en 

un tiempo determinado 

   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de su 

personal, a la primera vez que el o los estudiantes lo 

requieren. 

   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o los 

problemas de los estudiantes. 

   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 

servicios al o los estudiante 

   

 

Responsabilidad 

en el servicio 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma cortes 

y amable al o los estudiantes. 

   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y preciso 

con el o los estudiantes. 

   

7. Se demuestra buena atención como parte de su 

compromiso con el o los estudiantes. 

   

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender a  

los estudiantes (s) 

   

I. OBJETIVO: 

II. INSTRUCCIONES: 

Siempre (2)                  A veces (1)              Nunca (0) 
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Seguridad por el 

servicio 

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario para 

brindar información a las consultas del o los estudiantes.  

   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención que 

se ofrece a los estudiantes. 

   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades 

dando muestras de permanente comunicación con el o los 

estudiantes. 

   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de 

credibilidad al o los estudiantes. 

   

 

Empatía en el 

servicio 

13. Se manifiesta atención individualizada o 

personalizada cuando el estudiante lo requiere. 

   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 

   

15. Se comprende las necesidades específicas del servicio 

solicitado conservando la paciencia en el trato con el o 

los estudiantes. 

   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los diálogos 

de atención, conservando una buena armonía con el o los 

estudiantes. 

   

 

Elementos 

tangibles para el 

servicio 

17. Se considera que la apariencia de los equipos y 

maquinas que se utilizan se encuentra en un estado 

moderno para el o los estudiantes. 

   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual 

dentro del ambiente o talleres de trabajo para los 

estudiantes. 

   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar 

informes a los estudiantes. 

   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio 

(como separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) como 

parte informativa de las actividades institucionales. 

   

 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN ¡ 

LEYENDA: 

RESPUESTA VALOR 

POR ÍTEM 

NUNCA 0 

A VECES 1 

SIEMPRE 2 
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GENERAL 

Intervalo Nivel de logro de 

la variable X 

 31-40 Excelente 

21-30 Bueno 

11-20 Regular 

00-10 Deficiente 

BAREMO: 

FACTORES POR ÍTEMS 

• Fiabilidad del servicio: 1, 2, 3, 4 

• Responsabilidad en el servicio: 5, 6, 7, 8 

• Seguridad por el servicio: 9, 10, 11, 12 

• Empatía en el servicio: 13, 14, 15, 16 

• Elementos tangibles para el servicio: 17, 18, 19, 20 
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100 

 

 

 

I. OBJETIVOS: ¡ESTIMADO ESTUDIANTE! este instrumento de investigación 

tiene como objetivo medir su grado de identidad que tiene con la universidad por los 

servicios de maestría; asimismo, los datos serán utilizados únicamente con fines 

académicos, por lo que le pedimos su colaboración contestando con sinceridad las 

preguntas que realizamos. Por nuestro pate le garantizamos absoluta confidencialidad, 

agradeciendo su valiosa colaboración. 

II. INSTRUCCIONES: Lee cuidadosamente cada ítem y marque con X la respuesta 

que considere la más apropiada tomando en cuenta los siguientes valores: 

 

 

 

DIMENSIONE

S 

 

ITEMS 

PUNTAJ

E 

2 1 0 

 

 

 

RELACIONES 

HUMANAS 

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con mis compañeros 

de estudio. 

   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto 

los mismos intereses 

   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros de 

mi universidad 

   

4. Los universitarios son solidarios cuando un estudiante 

tiene dificultades 

   

5. La interacción docente- estudiante es una característica 

en mi universidad 

   

6. Me gusta el ambiente universitario porque normalmente 

adoptas posición natural, cómoda y relajada cuando 

conversas con tus compañeros, trabajadores, docentes. 

   

 

 

SENTIDO DE 

PERTENENCI

A 

7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de la 

universidad 

   

8. Siento mío los espacios y recursos de la institución    

9. Me siento parte del grupo universitario    

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia casa    

11. Me identifico con mi centro de estudios    

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD UNIVERSITARIA 

Siempre (2)                  A veces (1)              Nunca (0) 

ANEXO 04 
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12. Siento una gran estima por la universidad porque me 

brinda todas las facilidades para adaptarme a ella 

fácilmente. 

   

 

PERCEPCIÓN 

DE LA 

UNIVERSIDA

D COMO 

UNIDAD 

 

13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso 

formativo y estudiantes 

   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la razón 

de ser de la misma. 

   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez más 

fortalecida en interacción social y académica. 

   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el 

pluralismo 

   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad es 

parte de la comunidad 

   

18. Me he integrado plenamente con la universidad, porque 

me inspira, motiva y facilita a desempeñarme bien en mis 

estudios. 

   

 

CALIDAD 

EDUCATIVA 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple 

teniendo presente la misión y la visión de la Universidad 

   

20. Los programas educativos aplicados a la universidad 

están en sintonía con el perfil profesional a formar 

   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 

   

22. Los catedráticos están convenientemente preparados 

para formar profesionales competentes de acuerdo al plan 

estratégico 

   

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se complementa 

con el uso de las TICS (técnicas de la información y 

comunicación 

   

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de las 

disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

   

 

¡GRACIAS POR SU APOYO! 

 

LEYENDA: 

RESPUESTA VALOR 

POR ÍTEM 

NUNCA 0 

A VECES 1 

SIEMPRE 2 

 

GENERAL 
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Intervalo Nivel de logro de 

la variable Y 

 37-48 Alto  

25-36 Medio  

13-24 Regular 

00-12 Bajo  

BAREMO: 

FACTORES POR ÍTEMS 

• RELACIONES HUMANAS: 1, 2, 3, 4, 5, 6 

• SENTIDO DE PERTENENCIA: 7, 8, 9, 10, 11, 12 

• PERCEPCIÓN DE LA UNIVERSIDAD COMO UNIDAD: 13, 14, 15, 16, 17, 

18 

• CALIDAD EDUCATIVA: 19, 20, 21, 22, 23, 24 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Mg. MACHADO DE LÓPEZ, BETSY LUZ 

Cargo o Institución donde Labora DIRECTORA IEI N° 019 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem 

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y 

claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITERI

OS DE 

VALIDA

CIÓN P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA

L
 

 

 

 

OBSERVACI

ON 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IO

N
E

S
 

 

 

INDICADO

RES 

 

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N

C
IA

 
C

O
H

E
R

E
N

C
IA

 
S

U
F

IC
IE

N

C
IA

 
C

L
A

R
ID

A
D

 

 

 

C A L I D A D
 

D E L
 

S E R V I C I O
 

 

F
ia

b
il

id
a
d

 d
el

 s
er

v
ic

io
 

1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes en un 

tiempo determinado 

1 4 4 4 4   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de su personal, 

a la p rimera vez 

que el o los estudiantes lo requieren. 

2 4 4 4 4   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o los 

problemas de los 

estudiantes. 

3 
4 4 4 4   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus servicios al 

o los estudiante 

4 4 4 4 4   

R
es

p
o
n

sa
b

il
id

 

a
d

 e
n

 e
l 

se
r
- 

v
ic

io
 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma cortes y 

amable al o los 

estudiantes. 

5 4 4 4 4   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y preciso con el o 

los estudiantes. 

6 4 4 4 4   

7. Se demuestra buena atención como parte de su 7 4 4 4 4   
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compromiso con el o los estudiantes. 

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender a los 

estudiantes (s) 
8 4 4 4 4   

 

S
eg

u
ri

d
a
d

 p
o
r 

el
 

se
rv

ic
io

 

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario para brindar 

información a las consultas del o los estudiantes. 
9 4 4 4 4   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención que se 

ofrece a los estudiantes. 
10 4 4 4 4   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades dando 

muestras de permanente comunicación con el o los estudiantes. 
11 

4 4 4 4   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de credibilidad al 

o los estudiantes. 
12 4 4 4 4   

 

E
m

p
a
tí

a
 e

n
 e

l 

se
rv

ic
io

 

13. Se manifiesta atención individualizada o personalizada 

cuando el estudiante lo requiere. 

 

13 

4 4 4 4   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 
14 4 4 4 4   

15. Se comprende las necesidades específicas del servicio 

solicitado conservando la 

paciencia en el trato con el o los estudiantes. 

15 4 4 4 4   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los diálogos de 

atención, conservando 

una buena armonía con el o los estudiantes. 

16 4 4 4 4   

E
le

m
en

to
s 

ta
n

g
ib

le
s 

p
a
ra

 

el
 s

er
v
ic

io
 

17. Se considera que la apariencia de los equipos y maquinas 

que se utilizan se 

encuentra en un estado moderno para el o los estudiantes. 

17 
4 4 4 4   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual dentro del 

ambiente o talleres de 

trabajo para los estudiantes. 

18 
4 4 4 4   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar informes 

a los estudiantes. 
19 4 4 4 4   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio (como 

separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) como parte 

informativa de las actividades institucionales. 

20 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 

 

 

III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 
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107 

 

 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, miércoles 24 de marzo de 2021 22990249 

 

 

950081160 

Lugar y Fecha DN

I 

Firma del 

Experto 

Teléfono 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Mg. MACHADO DE LÓPEZ, BETSY LUZ 

Cargo o Institución donde Labora DIRECTORA IEI N° 019 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a 

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITERI

OS DE 

VALIDA

CIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVACI

ON 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICADO

RES 

 

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N

C
IA

 
C

O
H

E
R

E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE
N

C
IA

 
C

L
A

R
ID

A

D
 

ID E
N

T
I

D
A D
 

U
N

IV E
R

S
IT

A
R

IA
 

 

R
el

a
ci

o
n

es
 h

u
m

a
n

a
s  

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con 

mis compañeros de estudio. 

1 4 4 4 4   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto los 

mismos intereses 

2 4 4 4 4   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros de 

mi universidad 

3 4 4 4 4   

4. Los universitarios son solidarios cuando un estudiante 

tiene dificultades 

4 4 4 4 4   

5. La interacción docente- estudiante es una característica en 

mi universidad 

5 4 4 4 4   

6. Me gusta el ambiente universitario porque normalmente 

adoptas posición natural, cómoda y 

relajada cuando conversas con tus compañeros, trabajadores, 

docentes. 

6 4 4 4 4   

 

S en ti d
o

 

d
e 

p
e

rt en en ci a
 7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de la 

universidad 

7 4 4 4 4   
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8. Siento mío los espacios y recursos de la institución 8 4 4 4 4   

9. Me siento parte del grupo universitario 9 4 4 4 4   

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia casa 10 4 4 4 4   

11. Me identifico con mi centro de estudios 11 4 4 4 4   

12. Siento una gran estima por la universidad porque me 

brinda todas las facilidades para 

adaptarme a ella fácilmente. 

12 4 4 4 4   

 

P
er

ce
p

c
ió

n
 d

e 
la

 u
n

iv
er

si
d

a
d

 

co
m

o
 u

n
id

a
d

 

13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso formativo 

y estudiantes 
 

13 

4 4 4 4   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la razón de 

ser de la misma. 
14 4 4 4 4   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez más 

fortalecida en interacción social y académica. 
15 4 4 4 4   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el 

pluralismo 
16 4 4 4 4   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad es 

parte de la comunidad 

17 4 4 4 4   

18. Me he integrado plenamente con la universidad, 

porque me inspira, motiva y facilita a desempeñarme 

bien en mis estudios. 

18 4 4 4 4   

C
a

li
d

a
d

 e
d

u
ca

ti
v
a
 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple teniendo 

presente la misión y la visión de la 

Universidad 

19 4 4 4 4   

20. Los programas educativos aplicados a la universidad 

están en sintonía con el perfil profesional 

a formar 

20 4 4 4 4   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 
21 4 4 4 4   

22. Los catedráticos están convenientemente preparados para 

formar profesionales competentes 

de acuerdo al plan estratégico 

22 4 4 4 4   

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se complementa 

con el uso de las TICS (técnicas de la 

información y comunicación 

23 4 4 4 4   

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de las 

disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

24 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 

 

 

 

 

III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 
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CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, miércoles 24 de marzo de 2021 22990249 

 

 

950081160 

Lugar y 

Fecha 

DN

I 

Firma del 

Experto 

Teléfono 
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111 

 

 

 

 

Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Mg. RIVERA LUCAS, JACQUELINE 

ALCIRA 

Cargo o Institución donde Labora N° 33323 – SAN JUAN DE CANCHAPALGA 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Autor(es) del Instrumento ABDEL BERRÌO VALLE 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a 

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE

N
C

IA
 

C
L

A
R

ID

A
D

 

C A L I D A D
 

D E L
 

S E R V I C I O
 

 

F
ia

b
il

id
a
d

 d
e
l 

se
r
v
ic

io
 

1. Se cumple los compromisos con el o los 

estudiantes en un tiempo determinado 

1 4 4 4 4   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de su 

personal, a la p rimera vez 

que el o los estudiantes lo requieren. 

2 4 4 4 4   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o 

los problemas de los 

estudiantes. 

3 4 4 4 4   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 

servicios al o los estudiante 

4 4 4 4 4   

R
e
sp

o
n

sa
b

il
id

 

a
d

 e
n

 e
l 

se
r
- 

v
ic

io
 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 

cortes y amable al o los 

estudiantes. 

5 4 4 4 4   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y 

preciso con el o los estudiantes. 

6 4 4 4 4   

7. Se demuestra buena atención como parte de su 7 4 4 4 4   
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compromiso con el o los estudiantes. 

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender 

a los estudiantes (s) 
8 4 4 4 4   

 

S
e
g
u

r
id

a
d

 p
o
r
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario 

para brindar información a las consultas del o los 

estudiantes. 

9 4 4 4 4   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención 

que se ofrece a los estudiantes. 
10 4 4 4 4   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades 

dando muestras de permanente comunicación con el 

o los estudiantes. 

11 4 4 4 4   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de 

credibilidad al o los estudiantes. 
12 4 4 4 4   

 

E
m

p
a
tí

a
 e

n
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

13. Se manifiesta atención individualizada o 

personalizada cuando el estudiante lo requiere. 

 

13 

4 4 4 4   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 
14 4 4 4 4   

15. Se comprende las necesidades específicas del 

servicio solicitado conservando la 

paciencia en el trato con el o los estudiantes. 

15 4 4 4 4   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los 

diálogos de atención, conservando 

una buena armonía con el o los estudiantes. 

16 4 4 4 4   

E
le

m
e
n

to
s 

ta
n

g
ib

le
s 

p
a
r
a
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

17. Se considera que la apariencia de los equipos y 

maquinas que se utilizan se 

encuentra en un estado moderno para el o los 

estudiantes. 

17 4 4 4 4   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual 

dentro del ambiente o talleres de 

trabajo para los estudiantes. 

18 4 4 4 4   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar 

informes a los estudiantes. 
19 4 4 4 4   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio 

(como separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) 

como parte informativa de las actividades 

institucionales. 

20 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 

 

 

III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
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TIVA TIVA TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: ( X) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco,    viernes 19 de 

Marzo de 2021 

 

 

        41230952 

 

 

 

 

 

 

            985736804 

Lugar y Fecha DNI          Firma del Experto Teléfono 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Mg. RIVERA LUCAS, JACQUELINE 

ALCIRA 

Cargo o Institución donde Labora I.E N° 33323 – SAN JUAN DE 

CANCHAPALGA 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento ABDEL BERRÌO VALLE 

 

II.  ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem 

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE

N
C

IA
 

C
L

A
R

ID

A
D

 

I D E N T I D A D
 

U N I V E R S I T A R I A
 

 

R
e
la

c
io

n
e
s 

h
u

m
a
n

a
s 

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con 

mis compañeros de estudio. 

1 4 4 4 4   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto 

los mismos intereses 

2 4 4 4 4   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros 

de mi universidad 

3 4 4 4 4   

4. Los universitarios son solidarios cuando un 

estudiante tiene dificultades 

4 4 4 4 4   

5. La interacción docente- estudiante es una 

característica en mi universidad 

5 4 4 4 4   

6. Me gusta el ambiente universitario porque 

normalmente adoptas posición natural, cómoda y 

relajada cuando conversas con tus compañeros, 

6 4 4 4 4   
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trabajadores, docentes. 

 

S
e
n

ti
d

o
 d

e
 p

e
r
te

n
e
n

c
ia

 7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de 

la universidad 

7 4 4 4 4   

8. Siento mío los espacios y recursos de la institución 8 4 4 4 4   

9. Me siento parte del grupo universitario 9 4 4 4 4   

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia 

casa 
10 4 4 4 4   

11. Me identifico con mi centro de estudios 11 4 4 4 4   

12. Siento una gran estima por la universidad porque 

me brinda todas las facilidades para 

adaptarme a ella fácilmente. 

12 4 4 4 4   

 

P
e
r
ce

p
c
ió

n
 d

e
 l

a
 u

n
iv

e
r
si

d
a
d

 

c
o
m

o
 u

n
id

a
d

 

13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso 

formativo y estudiantes 

 

13 

4 4 4 4   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la 

razón de ser de la misma. 
14 4 4 4 4   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 

más fortalecida en interacción social y académica. 
15 4 4 4 4   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten 

el pluralismo 
16 4 4 4 4   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad 

es parte de la comunidad 

17 4 4 4 4   

18. Me he integrado plenamente con la 

universidad, porque me inspira, motiva y facilita 

a desempeñarme bien en mis estudios. 

18 4 4 4 4   

C
a
li

d
a
d

 e
d

u
c
a
ti

v
a

 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple 

teniendo presente la misión y la visión de la 

Universidad 

19 4 4 4 4   

20. Los programas educativos aplicados a la 

universidad están en sintonía con el perfil profesional 

a formar 

20 4 4 4 4   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 
21 4 4 4 4   

22. Los catedráticos están convenientemente preparados 

para formar profesionales competentes 

de acuerdo al plan estratégico 

22 4 4 4 4   

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se 

complementa con el uso de las TICS (técnicas de la 

información y comunicación 

23 4 4 4 4   

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de 

las disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

24 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 
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III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: ( X ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco,     viernes 19 de Marzo 

de 2021 

 

      41230952 

 

 

 

 

 

           985736804 

Lugar y Fecha DN

I 

Firma del Experto Teléfono 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Doctor AGUIRRE PALACIN, JOEL GUIDO 

Cargo o Institución donde Labora UNIVERSIDAD DE HUÁNUCO 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a 

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE

N
C

IA
 

C
L

A
R

ID

A
D

 

C A L I D A D
 

D E L
 

S E R V I C I O
 

 

F
ia

b
il

id
a
d

 d
e
l 

se
r
v
ic

io
 

1. Se cumple los compromisos con el o los 

estudiantes en un tiempo determinado 

1 4 4 4 4   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de su 

personal, a la p rimera vez 

que el o los estudiantes lo requieren. 

2 4 4 4 4   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o 

los problemas de los 

estudiantes. 

3 4 4 4 4   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 

servicios al o los estudiante 

4 4 4 4 4   

R
e
sp

o
n

sa
b

il
id

 

a
d

 e
n

 e
l 

se
r
- 

v
ic

io
 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 

cortes y amable al o los 

estudiantes. 

5 4 4 4 4   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y 

preciso con el o los estudiantes. 

6 4 4 4 4   

7. Se demuestra buena atención como parte de su 7 4 4 4 4   
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compromiso con el o los estudiantes. 

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender 

a los estudiantes (s) 
8 4 4 4 4   

 

S
e
g
u

r
id

a
d

 p
o
r
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario 

para brindar información a las consultas del o los 

estudiantes. 

9 4 4 4 4   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención 

que se ofrece a los estudiantes. 
10 4 4 4 4   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades 

dando muestras de permanente comunicación con el 

o los estudiantes. 

11 4 4 4 4   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de 

credibilidad al o los estudiantes. 
12 4 4 4 4   

 

E
m

p
a
tí

a
 e

n
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

13. Se manifiesta atención individualizada o 

personalizada cuando el estudiante lo requiere. 

 

13 

4 4 4 4   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 
14 4 4 4 4   

15. Se comprende las necesidades específicas del 

servicio solicitado conservando la 

paciencia en el trato con el o los estudiantes. 

15 4 4 4 4   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los 

diálogos de atención, conservando 

una buena armonía con el o los estudiantes. 

16 4 4 4 4   

E
le

m
e
n

to
s 

ta
n

g
ib

le
s 

p
a
r
a
 e

l 

se
r
v
ic

io
 

17. Se considera que la apariencia de los equipos y 

maquinas que se utilizan se 

encuentra en un estado moderno para el o los 

estudiantes. 

17 4 4 4 4   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual 

dentro del ambiente o talleres de 

trabajo para los estudiantes. 

18 4 4 4 4   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar 

informes a los estudiantes. 
19 4 4 4 4   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio 

(como separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) 

como parte informativa de las actividades 

institucionales. 

20 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 
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III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, 12 de abril de 2021  

 

42852140 

 

 

 

 

 

  

 

962712523 

Lugar y 

Fecha 

DN

I 

Firma del 

Experto 

Teléfono 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AULA-404
Texto tecleado
115



 

 

 

 

Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

Doctor AGUIRRE PALACIN, JOEL GUIDO 

Cargo o Institución donde Labora UNIVERSIDAD DE HUANUCO 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

II.ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a 

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE

N
C

IA
 

C
L

A
R

ID

A
D

 

ID
E

N
T

I

D
A D
 

U
N

I

V
E

R
S

I

T
A

R
IA

 

 

R
e
la

c
io

n
e
s 

h
u

m
a
n

a
s 

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con 

mis compañeros de estudio. 

1 4 4 4 4   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto 

los mismos intereses 

2 4 4 4 4   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros 

de mi universidad 

3 4 4 4 4   

4. Los universitarios son solidarios cuando un 

estudiante tiene dificultades 

4 4 4 4 4   

5. La interacción docente- estudiante es una 

característica en mi universidad 

5 4 4 4 4   

6. Me gusta el ambiente universitario porque 

normalmente adoptas posición natural, cómoda y 

relajada cuando conversas con tus compañeros, 

trabajadores, docentes. 

6 4 4 4 4   

 

S e n t i d o
 

d e
 

p e r t e n e n c i a
 

7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de 7 4 4 4 4   
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la universidad 

8. Siento mío los espacios y recursos de la institución 8 4 4 4 4   

9. Me siento parte del grupo universitario 9 4 4 4 4   

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia 

casa 
10 4 4 4 4   

11. Me identifico con mi centro de estudios 11 4 4 4 4   

12. Siento una gran estima por la universidad porque 

me brinda todas las facilidades para 

adaptarme a ella fácilmente. 

12 4 4 4 4   

 

P
e
r
ce

p
c
ió

n
 d

e
 l

a
 u

n
iv

e
r
si

d
a
d

 

c
o
m

o
 u

n
id

a
d

 

13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso 

formativo y estudiantes 

 

13 

4 4 4 4   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la 

razón de ser de la misma. 
14 4 4 4 4   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 

más fortalecida en interacción social y académica. 
15 4 4 4 4   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten 

el pluralismo 
16 4 4 4 4   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad 

es parte de la comunidad 

17 4 4 4 4   

18. Me he integrado plenamente con la 

universidad, porque me inspira, motiva y facilita 

a desempeñarme bien en mis estudios. 

18 4 4 4 4   

C
a
li

d
a
d

 e
d

u
c
a
ti

v
a

 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple 

teniendo presente la misión y la visión de la 

Universidad 

19 4 4 4 4   

20. Los programas educativos aplicados a la 

universidad están en sintonía con el perfil profesional 

a formar 

20 4 4 4 4   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 
21 4 4 4 4   

22. Los catedráticos están convenientemente preparados 

para formar profesionales competentes 

de acuerdo al plan estratégico 

22 4 4 4 4   

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se 

complementa con el uso de las TICS (técnicas de la 

información y comunicación 

23 4 4 4 4   

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de 

las disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

24 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 
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III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X  ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, 12 de abril de 2021  

42852140 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

962712523 

Lugar y 

Fecha 

DN

I 

Firma del 

Experto 

Teléfono 

 

 

 

 

 

AULA-404
Texto tecleado
118



 

 

 

 

Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

DRA. MELINA PENÉLOPE TOLENTINO 

COTRINA 

Cargo o Institución donde Labora DOCENTE DE LA UNHEVAL 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

 

II.ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem 

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITERI

OS DE 

VALIDA

CIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE
N

C
IA

 
 

C
L

A
R

ID
A

D
 

C A L I D A D
 

D E L
 

S E R V I C I O
 

 

F
ia

b
il

id
a
d

 d
el

 

se
r
v
ic

io
 

1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes 

en un tiempo determinado 

1 4 4 4 4   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de 

su personal, a la p rimera vez que el o los 

estudiantes lo requieren. 

2 4 4 4 4   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el 

o los problemas de los estudiantes. 
3 4 4 4 4   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 

servicios al o los estudiante 

4 4 4 4 4   

 

R
e
sp

o
n

sa
b

il
i

d
 a

d
 e

n
 e

l 
se

r
- 

v
ic

io
 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 

cortes y amable al o los estudiantes. 
5 4 4 4 4   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y 

preciso con el o los estudiantes. 

6 4 4 4 4   

7. Se demuestra buena atención como parte de su 

compromiso con el o los estudiantes. 
7 4 4 4 4   
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8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender 

a los estudiantes (s) 
8 4 4 4 4   

 

S
e
g
u

ri
d

a
d

 p
o
r
 e

l s
e
r
v
ic

io
 9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario 

para brindar información a las consultas del o los 

estudiantes. 

9 4 4 4 4   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención 

que se ofrece a los estudiantes. 
1

0 

4 4 4 4   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades 

dando muestras de permanente comunicación con el o 

los estudiantes. 

1

1 

4 4 4 4   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de 

credibilidad al o los estudiantes. 
1

2 

4 4 4 4   

 

E
m

p
a
tí

a
 e

n
 e

l s
e
r
v
ic

io
 

13. Se manifiesta atención individualizada o 

personalizada cuando el estudiante lo requiere. 

 

1

3 

4 4 4 4   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 
1

4 

4 4 4 4   

15. Se comprende las necesidades específicas del 

servicio solicitado conservando la paciencia en el trato 

con el o los estudiantes. 

1

5 

4 4 4 4   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los 

diálogos de atención, conservando una buena 

armonía con el o los estudiantes. 

1

6 

4 4 4 4   

 

E
le

m
e
n

to
s 

ta
n

g
ib

le
s 

p
a
r
a

 e
l 

se
r
v
ic

io
 

17. Se considera que la apariencia de los equipos y 

maquinas que se utilizan se encuentra en un estado 

moderno para el o los estudiantes. 

1

7 

4 4 4 4   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual 

dentro del ambiente o talleres de trabajo para los 

estudiantes. 

1

8 

4 4 4 4   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar 

informes a los estudiantes. 
1

9 

4 4 4 4   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio 

(como separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) 

como parte informativa de las actividades 

institucionales. 

2

0 

4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL  

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 
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III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

 

Huánuco, 30 de abril de 2021 

 

1054195

4 

 

 

 

 

97612156

1 

Lugar y 

Fecha 

DNI Firma del 

Experto 

Teléfono 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

DRA. MELINA PENÉLOPE TOLENTINO 

COTRINA 

Cargo o Institución donde Labora DOCENTE DE LA UNHEVAL 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

 

II.ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem 

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITERI

OS DE 

VALIDAC

IÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVACI

ON 

V
A

R
IA

B
L

E
 

 

D
IM

E
N

S
IO

N
E

S
 

 

 

INDICADO

RES 

 

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N

C
IA

 
C

O
H

E
R

E
N

C
IA

 
S

U
F

IC
IE

N

C
IA

 
 

C
L

A
R

ID
A

D
 

I D E N T I D A D
 

U N I V E R S I T A R I A
 

 

R
el

a
ci

o
n

es
 h

u
m

a
n

a
s 

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con mis compañeros 

de estudio. 

1 4 4 4 4   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto los 

mismos intereses 
2 4 4 4 4   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros de 

mi universidad 
3 4 4 4 4   

4. Los universitarios son solidarios cuando un estudiante 

tiene dificultades 
4 4 4 4 4   

5. La interacción docente- estudiante es una característica en 

mi universidad 
5 4 4 4 4   

6. Me gusta el ambiente universitario porque 

normalmente adoptas posición natural, cómoda y relajada 

cuando conversas con tus compañeros, trabajadores, 

6 4 4 4 4   
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docentes. 
 

S
en

ti
d

o
 d

e 
p

er
te

n
en

ci
a
 

7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de la 

universidad 
7 4 4 4 4   

8. Siento mío los espacios y recursos de la institución 8 4 4 4 4   

9. Me siento parte del grupo universitario 9 4 4 4 4   

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia casa 1

0 

4 4 4 4   

11. Me identifico con mi centro de estudios 1

1 

4 4 4 4   

12. Siento una gran estima por la universidad porque me 

brinda todas las facilidades para adaptarme a ella 

fácilmente. 

1

2 

4 4 4 4   

 

P
er

ce
p

ci
ó
n

 d
e 

la
 u

n
iv

er
si

d
a

d
 c

o
m

o
 13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso formativo y 

estudiantes 
1

3 

4 4 4 4   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la razón de 

ser de la misma. 
1

4 

4 4 4 4   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez más 

fortalecida en interacción social y 

académica. 

1

5 

4 4 4 4   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el 

pluralismo 
1

6 

4 4 4 4   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad es 

parte de la comunidad 
1

7 

4 4 4 4   

18. Me he integrado plenamente con la universidad, porque 

me inspira, motiva y facilita a desempeñarme bien en mis 

estudios. 

1

8 

4 4 4 4   

 

C
a

li
d

a
d

 e
d

u
ca

ti
v

a
 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple teniendo 

presente la misión y la visión de la 

Universidad 

1

9 

4 4 4 4   

20. Los programas educativos aplicados a la universidad 

están en sintonía con el perfil profesional a formar 
2

0 

4 4 4 4   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 
2

1 

4 4 4 4  

22. Los catedráticos están convenientemente preparados 

para formar profesionales competentes de acuerdo al plan 

estratégico 

2

2 

4 4 4 4  

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se complementa 

con el uso de las TICS (técnicas de la información y 

comunicación 

2

3 

4 4 4 4  

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de las 

disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

2

4 

4 4 4 4  

PUNTAJE TOTAL  
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131 

 

 

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 

 

 

III. ESCALA DE 

CALIFICACIÓN: 

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total    

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: ( X ) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, 30 de abril de 2021  

1054195

4 

 

 

97612156

1 

Lugar y 

Fecha 

DNI Firma del 

Experto 

Teléfono 

 

 

 

AULA-404
Texto tecleado
124



 

 

 

Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

DRA. SILVIA GISSELA NIETO TUCTO 

Cargo o Institución donde Labora DOCENTE EN LA I.E. JAVIER PULGAR 

VIDAL 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Autor(es) del Instrumento  BERRÌO VALLE, ABDEL 

II.ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a los 

criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 

P
R

O
M

E
D

IO
 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N

C
IA

 
C

O
H

E
R

E
N

C
IA

 
S

U
F

IC
IE

N

C
IA

 
C

L
A

R
ID

A

D
 

C
A

L
I

D
A D
 

D
E L
 

S
E

R
V

IC
I

O
 

 

F
ia

b
il

id
a
d

 d
e
l 

se
r
v
ic

io
 

1. Se cumple los compromisos con el o los 

estudiantes en un tiempo determinado 

1 4 4 4 4   

2. Se muestra el desempeño de manera correcta de su 

personal, a la p rimera vez 

que el o los estudiantes lo requieren. 

2 4 4 4 4   

3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o 

los problemas de los 

estudiantes. 

3 4 4 4 4   

4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 

servicios al o los estudiante 

4 4 4 4 4   

R
e
sp

o
n

sa
b

il
i

d
 a

d
 e

n
 e

l 

se
r
- 

v
ic

io
 

5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 

cortes y amable al o los 

estudiantes. 

5 4 4 4 4   

6. Se expresa con prontitud un servicio rápido y 

preciso con el o los estudiantes. 

6 4 4 4 4   
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7. Se demuestra buena atención como parte de su 

compromiso con el o los estudiantes. 
7 4 4 4 4   

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender 

a los estudiantes (s) 

8 4 4 4 4   

 

S
e
g
u

r
id

a
d

 p
o
r
 e

l 
se

r
v
ic

io
 

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario 

para brindar información a las consultas del o los 

estudiantes. 

9 4 4 4 4   

10. Se inspira confianza en los servicios o atención 

que se ofrece a los estudiantes. 
10 4 4 4 4   

11. Se informa los diferentes servicios o actividades 

dando muestras de permanente comunicación con el 

o los estudiantes. 

11 4 4 4 4   

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de 

credibilidad al o los estudiantes. 
12 4 4 4 4   

 

E
m

p
a
tí

a
 e

n
 e

l 
se

r
v
ic

io
 

13. Se manifiesta atención individualizada o 

personalizada cuando el estudiante lo requiere. 

 

13 

4 4 4 4   

14. Se expresa generosidad en la atención personal 

demostrando carisma con el o los estudiantes. 
14 4 4 4 4   

15. Se comprende las necesidades específicas del 

servicio solicitado conservando la 

paciencia en el trato con el o los estudiantes. 

15 4 4 4 4   

16. Se demuestra un buen entendimiento en los 

diálogos de atención, conservando 

una buena armonía con el o los estudiantes. 

16 4 4 4 4   

E
le

m
e
n

to
s 

ta
n

g
ib

le
s 

p
a
r
a
 e

l 
se

r
v
ic

io
 17. Se considera que la apariencia de los equipos y 

maquinas que se utilizan se 

encuentra en un estado moderno para el o los 

estudiantes. 

17 4 4 4 4   

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual 

dentro del ambiente o talleres de 

trabajo para los estudiantes. 

18 4 4 4 4   

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar 

informes a los estudiantes. 
19 4 4 4 4   

20. Se entrega materiales asociados con el servicio 

(como separatas, folletos, catálogos, volantes, etc) 

como parte informativa de las actividades 

institucionales. 

20 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL  

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 
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III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALITA

TIVA 

CUANTITATIVA CUALITA

TIVA 

CUANTITA

TIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: (X) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, 08 de abril de 2021 

 

 

46406622 

 

 

 

 

 

962994950 

Lugar y 

Fecha 

DN

I 

Firma del 

Experto 

Teléfono 
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Grado Académico, Apellidos y Nombres del 

Experto 

DRA. SILVIA GISSELA NIETO TUCTO 

Cargo o Institución donde Labora DOCENTE EN LA I.E. JAVIER PULGAR 

VIDAL 

Nombre del Instrumento de Evaluación CUESTIONARIO DE IDENTIDAD 

UNIVERSITARIA 

Autor(es) del Instrumento BERRÌO VALLE, ABDEL 

 

II.ASPECTOS DE VALIDACIÓN: Calificar con 1; 2; 3 ó 4 cada ítem respecto a los 

criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad. 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES CRITER

IOS DE 

VALID

ACIÓN 
P

R
O

M
E

D
IO

 

P
A

R
C

IA
L

 

 

 

 

OBSERVA

CION 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
I

O
N

E
S

 

 

 

INDICAD

ORES  

ÍT
E

M
E

S
 

R
E

L
E

V
A

N
C

IA
 

C
O

H
E

R
E

N
C

IA
 

S
U

F
IC

IE

N
C

IA
 

C
L

A
R

ID

A
D

 

ID
E

N
T

I

D
A D
 

U
N

I

V
E

R
S

I

T
A

R
IA

 

 

R
e
la

c
io

n
e
s 

h
u

m
a
n

a
s  

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 

muchos de los ideales de mi profesión con 

mis compañeros de estudio. 

1 4 4 4 4   

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto 

los mismos intereses 

2 4 4 4 4   

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros 

de mi universidad 

3 4 4 4 4   

4. Los universitarios son solidarios cuando un 

estudiante tiene dificultades 

4 4 4 4 4   

5. La interacción docente- estudiante es una 

característica en mi universidad 

5 4 4 4 4   

6. Me gusta el ambiente universitario porque 

normalmente adoptas posición natural, cómoda y 

relajada cuando conversas con tus compañeros, 

trabajadores, docentes. 

6 4 4 4 4   

 

S e n t i d o
 

d e
 

p e r t e n e n c i a
 

7. Me siento cómodo en el tiempo que llevo dentro de 7 4 4 4 4   
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la universidad 

8. Siento mío los espacios y recursos de la institución 8 4 4 4 4   

9. Me siento parte del grupo universitario 9 4 4 4 4   

10. Es habitual querer a la universidad como mi propia 

casa 
10 4 4 4 4   

11. Me identifico con mi centro de estudios 11 4 4 4 4   

12. Siento una gran estima por la universidad porque 

me brinda todas las facilidades para 

adaptarme a ella fácilmente. 

12 4 4 4 4   

 

P
e
r
ce

p
c
ió

n
 d

e
 l

a
 u

n
iv

e
r
si

d
a
d

 

c
o
m

o
 u

n
id

a
d

 

13. Es adecuado el vínculo entre gestión, proceso 

formativo y estudiantes 
 

13 

4 4 4 4   

14. El vínculo entre universidad y estudiantes es la 

razón de ser de la misma. 
14 4 4 4 4   

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 

más fortalecida en interacción social y académica. 
15 4 4 4 4   

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten 

el pluralismo 
16 4 4 4 4   

17. Mis compañeros de estudio creen que la universidad 

es parte de la comunidad 

17 4 4 4 4   

18. Me he integrado plenamente con la 

universidad, porque me inspira, motiva y facilita 

a desempeñarme bien en mis estudios. 

18 4 4 4 4   

C
a
li

d
a
d

 e
d

u
c
a
ti

v
a

 

19. El proceso de enseñanza-aprendizaje se cumple 

teniendo presente la misión y la visión de la 

Universidad 

19 4 4 4 4   

20. Los programas educativos aplicados a la 

universidad están en sintonía con el perfil profesional 

a formar 

20 4 4 4 4   

21. Cuento con logística y bibliotecas adecuadas y 

pertinentes a mi formación profesional 
21 4 4 4 4   

22. Los catedráticos están convenientemente preparados 

para formar profesionales competentes 

de acuerdo al plan estratégico 

22 4 4 4 4   

23. El proceso de enseñanza- aprendizaje se 

complementa con el uso de las TICS (técnicas de la 

información y comunicación 

23 4 4 4 4   

24. Los catedráticos de la universidad poseen bagaje 

cultural: conocimiento pedagógico, conocimiento de 

las disciplinas afines y conocimiento de la realidad 

sociocultural. 

24 4 4 4 4   

PUNTAJE TOTAL   

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA 

VIGESIMAL: 0,33x55 

 

 

III. ESCALA DE CALIFICACIÓN: 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total 

CUALIT CUANTITATIVA CUALIT CUANTIT
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ATIVA ATIVA ATIVA 

E MUY 

DEFICIENTE 

00 - 05 C REGULAR 11 - 13 

D DEFICIENTE 06 - 10 B BUENO 14 - 17 

A EXCELENTE 18 - 20 

 

IV. OPINIÓN DE APLICACIÓN: ( X) VÁLIDO ( ) MEJORAR ( ) NO 

VÁLIDO 

V. RECOMENDACIONES : 

……………………………………………………………………………………………… 

Huánuco, 08 de abril de 2021  

 

46406622 

 

 

 

 

 

 

962994950 

Lugar y 

Fecha 

D

NI 

Firma del 

Experto 

Teléfono 
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FORMA A: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TAXONOMÍA DE 

BLOOM 

DOMINIO  

PSICOMOTRIZ 

DOMINIO  

AFECTIVO 

DOMINIO 

COGNOSCITIVO 

INFORMACIÓN 

Aparear  Formular 

Apuntar  Identificar 

Citar  Listar 

Combinar Memorizar 

Clasificar Mencionar 

Definir  Mostrar 

Describir Nombrar 

Designar Relacionar 

Determinar Relatar 

Enumerar Repetir 

Enunciar Reproducir 

Exponer  Registrar 

Especificar Seleccionar 

  Subrayar 
 

RECEPCIÓN 

Aceptar 

Escuchar 

Escoger 

Observar 

Preguntar  

Prevenir 

Seleccionar 

Separar 

Salvaguardar 

IMITACIÓN 

Armar 

Adherir 

Construir 

Cuidar 

Pegar 

Perseguir 

Reunir 

 

COMPRENSIÓN 
Exponer 

Acatar  Informar 
Comunicar Interpretar 

Concluir  Parafrasear 

Deducir  Predecir 
Describir   Pronosticar 

Distinguir Planificar 

Diagnosticar Revisar 
Ejemplificar Resumir 

Explicar  Reafirmar 
Simplificar 

Expresar                Traducir 

Generalizar Trasladar 
Inferir  Transformar 
  Transcribir 

APLICACIÓN 

Aplicar  Practicar 

Administrar Preparar 

Calcular  Programar 

Cambiar  Producir 

Demostrar Relacionar 

Describir Resolver 

Dramatizar Trazar 

Dibujar  Usar 

Esbozar  Utilizar 

Interpretar 

Inventariar 

Mostrar 

Manipular 

Modificar 

VALORACIÓN 

Apreciar  Participar 

Acrecentar 

Aceptar 

Asumir 

Asistir 

Argüir 

Compartir 

Cooperar 

Colaborar 

Debatir 

Justificar 

Promover 

Proyectarse 

Preferir 

PRECISIÓN 

Amarrar  Introducir 

Calibrar  Martillar 

Clavar  Mezclar 

Calentar  Pintar 

Conducir Taladrar 

Desplazar 

Desmantelar 

Eliminar 

Estructurar 

Ejecutar 

Emplear 

Enseñar 

Contar 

Guiar 

RESPUESTA 

Aclarar  Ofrecerse 

Aplaudir Seguir 

Acrecentar 

Ayudar 

Aprobar 

Cumplir 

Contestar 

Dar 

Discutir 

Dedicar 

Disfrutar 

Encomendar 

Expresar 

Interesarse 

MANIPULACIÓN 

Afiliar  Llenar 

Arreglar  Recoger 

Arrancar Remover 

Cambiar  Remendar 

Conectar Serruchar 

Componer Tranquilizar 

Coser 

Enganchar 

Envolver 

Esmerilar 

Fijar 

Jurar 

Lijar 

Limpiar 
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 FUENTE: La Tesis de Maes

SINTESIS 

Categorizar Facilitar 

Combinar Formular 
Compilar Generar 

Componer Modificar 
Construir Narrar 

Crear  Organizar 

Dirigir  Planear 
Diseñar  Proponer 

Erigir  Proyectar 

Escribir  Recomendar 
Esquematizar Reunir 

Estructurar Reconstruir 
Establecer Relacionar 

Explicar  Sintetizar 

CATEGORIZACIÓN 

Evitar 

Certificar 

Controlar 

Codificar 

Resolver 

Resistir 

Transformar 

 

ADQUISICIÓN 

Conservar 

Decir 

Efectuar 

Encontrar 

Establecer 

Guardar 

Manipular 

Movilizar 

Pasar 

Prohibir 

Suplir 

Seguir 

Usar 

Tener 

EVALUACIÓN 

Alentar  Medir 

Apoyar 

Comparar 

Concluir 

Contrastar 

Criticar 

Decidir 

Discriminar 

Explicar 

Justificar 

Medir 

Seleccionar 

Sustentar 

Tazar 

ANALIZAR 

Analizar              Distinguir 

Catalogar            Esquematizar 
Calcular              Examinar 

Combinar            Experimentar 
Comparar            Identificar 

Contrastar           Ilustrar 

Corregir              Intercambiar 
Criticar              Inspeccionar 

Descompensar Probar 

Debatir  Investigar 
Diagramar Relacionar 

Diferenciar Separar 
Dirigir  Subdividir 

Discutir 

ORGANIZACIÓN 

Aceptar 

Cambiar 

Comparar 

Discutir 

Desarrollar 

Defender  

Formular 

Juzgar 

Prestar 

Revisar 

Teorizar 

COORDINACIÓN 

Agarrar  

Crear 

Conducir 

Desplazar 

Diseñar 

Esbozar 

Idear 

Implantar  

Inscribir 

Identificar 

Localizar 

Mantener 

Obtener 
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FORMA B:   

CUADRO DE VERBOS 

 

DE INFORMACIÓN DE APLICACIÓN DE ANALIZAR 

-Clasificar 

-Definir 

-Describir 

-Determinar 

-Formular 

-Identificar 

-Relacionar 

-Registrar 

-Demostrar 

-Describir 

-Interpretar 

-Inventariar 

-Practicar 

-Programar 

-Producir 

-Resolver 

-Calcular 

-Comparar 

-Contrastar 

-Diagramar 

-Dirigir 

-Examinar 

-Inspeccionar 

-Probar 

 

DE SÍNTESIS DE EVALUACIÓN DE MANIPULACIÓN 

-Construir 

-Crear 

-Diseñar 

-Estructurar 

-Explicar 

-Organizar 

-Proponer 

-Proyectar 

-Recomendar 

 

-Comprar 

-Explicar 

-Medir 

-Seleccionar 

-Sustentar 

-Tazar 

-Concluir 

-Contrastar 

-Justificar 

-Arreglar 

-Cambiar 

-Componer 

-Fijar 

-Llenar 

-Recoger 

-Remover 

-Tranquilizar 

-Sistematizar 

DE COMPRENSIÓN DE ORGANIZACIÓN DE 

CARACTERIZACIÓN 

-Acatar 

-Deducir 

-Diagnosticar 

-Explicar 

-Generalizar 

-Inferir 

-Planificar 

-Resumir 

-Traducir 

-Transformar 

-Aceptar 

-Cambiar 

-Comparar 

-Discutir 

-Desarrollar 

-Defender 

-Formular 

-Juzgar 

-Prestar 

-Revisar 

-Evitar 

-Certificar 

-Controlar 

-Codificar 

-Resolver 

-Resistir 

-Trasformar 
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NOTA BIOGRÁFICA 

 

 

Abdel BERRIO VALLE, nació en la ciudad de Huánuco el 22 de marzo de año 1990,

  hijo  del  Sr.  Jesús  BERRIO  RAYMUNDO  y  la  Sra.  Irma  VALLE 

ELGUERA, sus  estudios  de  educación  primaria  lo  realizó  en  la  Escuela  Leoncio

 Prado  y  la secundaria en el Colegio Leoncio Prado y los estudios universitarios lo 

realizó  en  la Universidad  de  Huánuco  en  Huánuco, carrera  profesional  de  

Ciencias  de  la Educación,  su  experiencia  laboral  durante  toda su  carrera  lo 

hizó en diferentes colegios estatales y actualmente trabajador del centro Educativo

 N°019-Naranjillo.  
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