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RESUMEN

El objetivo general planteado en esta investigacion fue determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes
de Maestria en Educacion, mencién: Investigacion y Docencia Superior, Universidad
Nacional Hermilio Valdizdn- 2020. Asimismo, nuestro trabajo de investigacion
corresponde al tipo de investigacion basica y al nivel de investigacion descriptiva
correlacional. El disefio de investigacion fue no experimental y transversal. La
poblacidon de estudio estuvo constituida por 99 docentes; asimismo, la muestra fue de
30 docentes, los cuales fueron elegidos de manera probabilistica. Se empled 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. Asi también, el procesamiento de datos fue realizado
con la ayuda del programa estadistico SPSS version 23 y el programa Excel 2013 y
fueron presentados a través de tablas y figuras estadisticas. Como conclusion principal
se puede indicar que existe correlacion significativa y positiva muy alta de r = 0,966
entre las variables de estudio. Finalmente, en la prueba de hipotesis el valor estadistico
tc = 19,634 fue mayor que el valor tabular tt = 1,684; por lo que se rechaz6 la hipétesis
nula (Ho) y se aceptd la hipdtesis 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



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 Valdizan- 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 (HO) 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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INTRODUCCION

La realidad actual influenciada por el desarrollo tecnologico y cientifico de la
diversidad de conocimientos, ha intensificado una carrera de competencia entre las
instituciones superiores de formacion profesional. Debido a ello las entidades
universitarias son reconocidas como las fuentes de conocimiento y formacion 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 politica, reto y objetivo, brindar un servicio educativo de
calidad que se refleje en la motivacion, sentido de pertenencia, e identidad de sus
estudiantes (Julid, Pérez y Melia, 2014).
La forma como se brinda la calidad del servicio educativo serd un componente
fundamental para que este se distinga de los demas, y a su vez le permitira poseer una
ventaja frente a otras universidades o entidades superiores de formacion profesional,
lo cual determinara su desarrollo y eficiencia en medio de un fuerte ambiente de
competitividad que exige la comunidad (Naidu y Shuhada, 2016).
De acuerdo a Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio (2014):
La calidad educativa se puede definir como la instruccion académica superior
impartida en su conjunto (tedrico-practico) con el fin de permitir a los
graduados responder a las exigencias de su profesion. Una institucién que
brinda una educacién de calidad logra que sus egresados tengan aceptacion
en su entorno econémico y en otras instituciones de educacion superior
(p.21).
Bajo este orden de ideas, las universidades deben crear mecanismos estratégicos para
mejorar la calidad de sus servicios y brindar una formacién 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



a los estudiantes. La calidad del servicio educativo también genera motivacion,
entusiasmo, sentido de pertenencia, compromiso, satisfaccion e identificacion de los
estudiantes, debido a que, al contar con beneficios académicos, materiales y de
infraestructura se sentird 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 socioecondémico, 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 Bermudez, 2012).
La calidad del servicio educativo estd determinada por la forma como se presta el
servicio a nivel: administrativo, pedagdgico, de infraestructura y de los recursos
materiales. El servicio educativo estd encaminado principalmente a satisfacer las
demandas académicas de los estudiantes (Alvarez, 1998).

Por otra parte, un estudiante identificado y motivado dentro del entorno y las aulas
universitarias, podra 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 esta basada en un conjunto de rasgos colectivos e
individuales que muestran los estudiantes sobre el aprecio, carifio, 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 formacion profesional, que inciden en la
percepcidn, 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 lineas 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 determinacion de desarrollar este trabajo de investigacion titulada
“Calidad del servicio educativo y su relaciéon con la identidad universitaria en

estudiantes de maestria en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,



Universidad Nacional Hermilio Valdizan-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 solucién en bien de toda la comunidad universitaria.

Producto de ello el objetivo principal planteado fue: Determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de
la Maestria en Educacién, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Universidad Nacional Hermilio Valdizan- 2020. Por otra parte el principal
problema de
investigacion formulado fue: (Qué relacion existe entre la calidad del servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacién, mencién: Investigacion y Docencia Superior, Universidad Nacional
Hermilio Valdizan-2020?; mientras que la hipdtesis planteado fue: Existe relacion
significativa entre la calidad del servicio educativo y la identidad universitaria en
estudiantes de Maestria en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia
Superior, Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2020.

Asimismo, nuestro trabajo de investigacion corresponde al tipo de investigacion basica
y al nivel de investigacion descriptiva correlacional. El disefio de investigacion fue no
experimental y transversal. La poblacion de estudio estuvo constituida por 99
docentes; asimismo, la muestra fue de 30 docentes, los cuales fueron elegidos de
manera probabilistica. Se empleo 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 investigacion.

Por otra parte, el analisis estadistico fue de dos maneras: la primera fue de
caracter descriptivo y la segunda de caracter inferencial donde se midio la correlacion
de las variables “Calidad del servicio educativo” e “identidad universitaria”, para que
finalmente se realice la prueba o contrastacion de hipdtesis. Aceptandose la hipotesis
alterna (H1) y rechazandose la hip6tesis nula (Ho), con un nivel de significancia de 5%
y grado de confiabilidad de 95% respectivamente.

El esquema que se ha tomado en cuenta para la elaboracion del informe final de
tesis fue bajo la consideracion esquematica que exige la Escuela de Posgrado de la

Unheval, por esa razon se muestra a continuacion:



Xi

Capitulo I: Trata sobre los problemas de investigacion, integradas por: la descripcion
del problema, delimitacion del problema, formulacion problema (general y
especifico), objetivos generales y especificos, hipdtesis y/o sistema de hipdtesis,
variables, justificacion e importancia, y las limitaciones.

Capitulo I1: Referido al marco teérico, que integra: los antecedentes, bases tedricas,
definiciones conceptuales.

Capitulo I11: Referido al marco metodoldgico, que integra: tipo de investigacion,
disefio y esquema de investigacion, poblacion y muestra, la definicidn operativa de los
instrumentos de recoleccidn de datos, técnicas de recojo, procesamiento y presentacion
de datos.

Capitulo IV. Referido a los resultados obtenidos, en ella se tiene en cuenta el analisis
e interpretacion de resultados y la prueba de hipotesis.

Finalmente, presentamos las conclusiones, sugerencias y referencias bibliograficas
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del problema de investigacion
En la actualidad se vive en una sociedad llena de cambios vertiginosos y avances
cientificos-tecnoldgicos muy dinamicos que estan 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 formacion
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 contribuira a que el estudiante se sienta plenamente motivado e
identificado con la institucion, ya que se sentird respaldado y seguro de que la
universidad se preocupa por su formacion académica, profesional y personal.
Bajo esta perspectiva Mejias, Teixeira, Rodriguez 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
identificacién con la institucion, ademas de que se incrementan las
dificultades para la insercion 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 aprobacion, conformidad,

motivacion, satisfaccion y altos grados de identidad que muestran la comunidad



13

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 gestion de los centros superiores de formacion profesional.

Por otra parte, la identidad del estudiante universitario es cuando de manera individual
se siente parte de la institucion por la atencion, 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 demas servicios: administrativos, biblioteca, laboratorios, internet,
movilidad, etc. (Gémez, 2017).

Desde esta perspectiva un servicio con alta demanda y calidad en las entidades
superiores se ha convertido en una condicion para el mantenimiento de la
competitividad y el éxito institucional. Lo fundamental para lograrlo implica organizar
los servicios desde en todas las &reas, con garantia de ejecucion 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
satisfaccion con los demas. Sin embargo, ain no se desarrollan un buen servicio en
muchas universidades, especialmente los que pertenecen a sociedades tercermundistas
0 en vias de desarrollo.

En el contexto mundial, se puede indicar que las brechas de acceso a las universidades
y centros superiores de formacion profesional aun presentan diferencias abismales.
Mientras que en los paises desarrollados hay mayor acceso y posibilidad de terminar
una carrera, en los paises pobres no los hay debido a la poca inversion econémica que
se hace y las pésimas condiciones de los servicios que prestan. Segun la UNESCO
(2016) en 76 naciones el 20,2% de los estudiantes adinerados con edades que fluctdan
entre los 25y 29, han estudiado por lo minimo 4 afios de formacion educativa superior,
mientras que en los paises pobres minimamente el 1.3% llegaron a esa posibilidad.
Asimismo, de acuerdo a un informe del World Bank (2016), desde el afio 2000 hasta
el afio 2016, muchas naciones en vias de desarrollo pese a los esfuerzos que realizan a
niveles excepcionales aln mantienen en su mayoria una educacion superior con rasgos

marginales debido a una baja financiacion, demanda excesiva de estudiantes, docentes
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con poca preparacion para ensefiar, poca motivacion y bajos sueldos. Ademas, los
estudiantes aprenden poco como consecuencia de una mala ensefianza y servicio
académico con curriculos también de escasa calidad; antagdnicamente, en paises
desarrollados la formacion superior universitaria 0 no universitaria es bastante eficaz
y de calidad.

En Latinoamérica las entidades superiores estdn buscando mejorar sus sistemas de
desarrollo cientifico y tecnoldgico (pese a las limitaciones existentes) los cuales no
cuentan aun con personal completamente sobresalientes, por otra parte, la
infraestructura, mobiliarios, equipos modernos y laboratorios practicos de ultima
generacion. En ese sentido el problema central de la educacién superior
Latinoamericana son los servicios que se brindan, también el desafio de conseguir
elementos de juicio; en otras palabras, considerar los conceptos y la accién de la
evaluacion 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 sistematicos de evaluacién
de la educacion superior; asi acontece en naciones como Meéxico, Guatemala,
Colombia, Venezuela, Chile, Cuba, Argentina, Peru, Bolivia, Ecuador, Republica
Dominicana y Bolivia, etc. (Ceballos, 2014).

En el Peru existe el SINEACE vy su 6rgano operador el CONEAU, nacidos en la Ley
N° 28740-05-06, como ente que se erige en herramienta fundamental del mecanismo
de valoracion de las profesiones estudiadas en el nivel superior con el propositos de
acreditarlas, donde los procedimientos de valoracion, brinda una excelente ocasion
para que los centros superiores de estudio se adentren en las corrientes mundiales de
la formacion profesional como es el desarrollo permanente de los servicios para ser de
calidad. En ese sentido, el 6rgano CONEAU en el marco de acreditacion del 2012 tiene
como primer objetivo mediante la Direccion de Evaluacion y Acreditacion (DEA)
contribuir a mejorar en los institutos superiores y las universidades la calidad educativa,
sus procesos académicos y sus acciones administrativas; sin embargo aln existen
serios problemas en el desarrollo de un servicio de alta calidad, para la formacion de
futuros profesionales y en el cumplimiento a cabalidad de la Ley superior N° 30220-
07-14, donde la investigacion y la docencia presentan serias limitaciones asi como la

formacién humanista cientifica y tecnoldgica, con profesionales de baja calidad.
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En los centros superiores de formacion profesional de la Region Huanuco
especialmente en la Escuela de Posgrado de la Unheval aln 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 formacion, 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 busco desarrollar la tesis “Calidad del servicio educativo y su
relacion con la identidad universitaria en estudiantes de Maestria en educacion,
mencion: investigacion y docencia superior, unheval-2020”, para luego buscar

soluciones pertinentes.

1.2. Justificacion

Un servicio educativo de alta calidad, en las entidades superiores de formacion
profesional esta centrado en el nivel o grado de respuesta que brinda la universidad
0 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 gestion y direccion administrativa
que se dan en beneficio de la comunidad universitaria. La calidad de los servicios
permitird formar profesionales de alta competitividad, capaces de insertarse a la
sociedad eficazmente y contribuir a su desarrollo. Asi también, del nivel de los
servicios que se presta en la universidad depende el grado de motivacion,
satisfaccion, 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
prestacion de los servicios) se debe tener mucha atencion a la prevencion de los

errores y a su rapida solucion, debido a que los inconvenientes aparecen a medida
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que se esta llevando a cabo los servicios y hay que dar una solucion lo mas rapida
posible para no afectar a los estudiantes, sino acrecentar su satisfaccion, identidad
y rendimiento académico. Justamente, aqui surge la importancia de fomentar la
identidad institucional que funcionara como un termémetro para conocer el grado
de los servicios que se ofrecen.

Por ello la identidad universitaria hace posible que la institucién universitaria 'y la
sociedad tengan una vision mas amplia de lo que acontece al interior de los centros
superiores de estudio. El sentirse parte de ella, es un estimulo 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 formacién integral.

Por esa razon es importante que las entidades superiores se preocupen por hacer
mas competitivo los servicios, ya que, en nuestro pais, la mayoria ain 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 investigacidn surge porgue 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
investigacion seria, poca interaccién comunicativa y orientacion académica de
los docentes hacia los estudiantes, algunas materias son explicados de manera
rapida donde muchos alumnos quedan confundidos, especialmente en temas de
investigacion, escasa disponibilidad de recursos materiales para la Escuela de
Posgrado, inexistencia de laboratorios y ambientes especiales para las practicas,
carencia de una biblioteca especializada para los estudiantes de Maestria y
Doctorado y un trdmite administrativo-académico asfixiante y condicionante para
los estudiantes ingresantes y egresantes. Estas manifestaciones profundizan la
dificultad para lograr altos niveles de satisfaccion, bienestar, motivacion,
rendimiento e identidad de muchos estudiantes.

Por esa razén es que la investigacion se orient6 a determinar de relacion que existe
entre la calidad del servicio y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria
en Educacion, mencién: Investigacion 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 caracter 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 nacion.
A demaés es importante debido a que pretendio saber el verdadero grado de
relacion de la Calidad del servicio y la identidad universitaria, y luego plantear
algunas alternativas de solucion; debido a que en la actualidad es muy importante
la conservacion, desarrollo y la puesta en préactica de la calidad de los servicios en
la educacion superior porque permitira formar profesionales competentes al
servicio de la comunidad y su posible desarrollo.

e Justificacion Teodrica: Teoricamente se hace necesario realizar esta
investigacion ya que servira de aporte a los centros superiores de formacion
profesional debido a que el analisis 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.

e Justificacion Social. Practicamente la investigacion sera beneficiosa para toda
la comunidad universitaria: autoridades, docentes, estudiantes trabajadores,
etc. debido a que se conocid el valor de las variables, mas la percepcion de los
estudiantes sobre su grado de identificacion 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.

e Justificacion Préctica: Los resultados, el analisis 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 idoneos y preparado para servir correctamente, y
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al mismo tiempo disefar estrategias que optimicen la identidad de los
estudiantes pertenecientes a la maestria.

e Justificacibn metodoldgica: La importancia metodoldgica de esta
investigacion se consolida en la medida que servird de bases sélidas 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, asi como de otras entidades
universitarias pablicas y privadas, y es precisamente en este parte donde yace

la importancia de esta investigacion académica.

1.3. Viabilidad de la investigacion

La investigacion fue viable porque se contd con el apoyo de los docentes,
autoridades y estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Unheval para la
aplicacion de los instrumentos de recojo de datos. Asi también la financiacion
economica fue viable debido a que el investigador pudo ser solventado por el

investigador.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio educativo y la identidad
universitaria en estudiantes de la Maestria en Educacién, mencion:
Investigacion y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan - 2020?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion que existe entre la fiabilidad en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacién, mencién: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020?
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b) ¢Cual es la relacion que existe entre responsabilidad en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020?

c) ¢Cuadl es larelacién que existe entre seguridad por el servicio educativo
y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacién, mencion:  Investigacion y  Docencia  Superior,
Unheval-2020?

d) ¢Cuél es la relacion que existe entre la empatia en el servicio educativo
y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacién, mencién: Investigacibn 'y  Docencia  Superior,
Unheval-2020?

e) ¢Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles para el
servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la
Maestria en Educacién, mencion: Investigacién y Docencia Superior,
Unheval-2020?

1.5. Formulacion de los objetivos

1.5.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la
identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en Educacion,
mencion: Investigacion y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan-2020.

1.5.2 Objetivos Especificos

a) Conocer la relacion que existe entre la fiabilidad en el servicio educativo y
la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en Educacion,
mencion: Investigacion y Docencia Superior, Unheval-2020.
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b) Identificar la relacion que existe entre responsabilidad en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria en
Educacion, mencién: Investigacion y Docencia Superior, Unheval-
2020.

c) Establecer la relacion que existe entre seguridad por el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria en
Educacion, mencién: Investigacion y Docencia Superior, Unheval-
2020.

d) Identificar la relacion que existe entre la empatia en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria en
Educacion, mencién: Investigacion y Docencia Superior, Unheval-
2020.

e) Conocer la relacion que existe entre los elementos tangibles para el
servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de
Maestria en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020.
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1 Formulacién de hipétesis general y especificos

2.1.1 Hipotesis General
Existe relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y
la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacién, mencién: Investigacion y Docencia Superior,

Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2020.

2.1.2 Hipotesis Especificas

= H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020.

= H2: Existe relacion significativa entre responsabilidad en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020.

= H3: Existe relacion significativa entre seguridad por el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020.

= H4: Existe relacion significativa entre la empatia en el servicio
educativo y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria
en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior,
Unheval-2020.
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= H5: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles para el

servicio educativo y la identidad universitaria en estudiantes de

la

Superior, Unheval-2020.

2.2. Operacionalizacién de variables

Maestria en Educacion, mencién: Investigacion y Docencia

VAR.

DIMENSIONES

INDICADORES

NO
ITEMS

INSTRUMENTO

NIVELES DE
VALORACON

VARIABLE X: CALIDAD DEL SERVICIO

Fiabilidad del

servicio

- Compromiso
- Capacidad del
personal

- Resolucion de
problemas

- Promocién de

servicios

Responsabilidad

en el servicio

- Cortesiay
amabilidad
- Rapidez y
precision

- Grado de
compromiso
- Tiempo de

espera

Seguridad por el

servicio

- informacion y
consulta

- Confianza

- Grado de
comunicacion

- Grado de
credibilidad

Cuestionario de
Calidad del

servicio

Excelente

(31-40)

Bueno

(21-30)




Empatia en el

servicio

- Capacidad de
atencion

- Carisma

- Paciencia

- Armonia de

dialogo

Elementos
tangibles para el

servicio

- Estado de los
equipos

- Ambiente de
trabajo

- Informes

. Material

informativo

23

Regular

(11-20)

Deficiente

(0-10)

VAR.

DIMENSIONES

INDICADORES

NO
ITEMS

INSTRUMENTO

NIVELES DE
VALORACON

VARIABLE Y: IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

RELACIONES
HUMANAS

- Ideales e
intereses

compartidas

- Ambiente
interactivo

adecuado

Alto

(37-48)




SENTIDO DE
PERTENENCIA

- Comodidad

- Sentido de

pertenencia

- Vinculoy

fortalecimiento

PERCEPCION | universitario
DE LA - Normas
UNIVERSIDAD | inclusivas
COMO - Universidad
UNIDAD como parte de la
comunidad
- Integracion
- Ensefianza-
aprendizaje
- Programas
educativos en
CALIDAD maestria
EDUCATIVA | - Logistica

- Competencia

docente

Cuestionario de
identidad

universitaria

24

Medio

(25-36)

Regular

(13-24)

Bajo

(0-12)
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2.3. Definicion operacional de las variables
2.3.1. Variable O1 (X): Calidad del servicio educativo

e Definicidn conceptual: La calidad del servicio educativo se define el punto
de vista que tienen los alumnos acerca del nivel y la proporcion 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 direccion de cada

uno de los centros superiores de formacion profesional.

e Definicién operacional: Aplicacion 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, Empatia en el
servicio, Elementos tangibles para el servicio. Siendo el valor de cada item 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

= Definicion conceptual: Es entendida como un conjunto de sentimientos de
pertenencia, identificacion, de afiliacion por parte de los estudiantes por la
universidad y los servicios que brinda. En, ese sentido el estudiante muestra un
gran carifio, aprecio, respeto y agradecimiento por el lugar donde esta
recibiendo una formacion académica integral y acorde a sus necesidades,
sintiéndose identificado y orgulloso, en cada momento, de pertenecer a ella
(Cabral y Villanueva, 2006)

= Definicion operacional: Aplicacion del cuestionario de identidad universitaria
en base a las caracteristicas de las dimensiones: Relaciones humanas, sentido
de pertenencia, percepcion de la universidad como unidad y Calidad educativa.
Siendo el valor de cada item de: Siempre (2); A veces (1) y Nunca (0). Aplicado

en un periodo temporal de 20 minutos aproximadamente.
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

3.1.1. A nivel internacional

Vergara, J. y Quesada V. (2021), en el trabajo de investigacion titulada
“Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de los estudiantes de
Ciencias Econémicas 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 disefia una politica estratégica basado
en la mejora de los servicios de sus diversas areas, entonces cada uno de los
alumnos podran estar satisfechos y tendran una percepcion mucho mas positiva
sobre la universidad.

- El valor de la matricula para los estudios en las diversas carreras son muy
altas, haciendo que los estudiantes se sientan incomodos e impotentes por
cubrir todas ellas, generando abandono y desercion en muchos casos. En ese
sentido, se deduce que, a mayor alza de los costos de las matriculas, habra
menor satisfaccion de los estudiantes; caso contrario, si las tarifas bajan,

entonces sus satisfacciones se acrecentaran rapidamente.

GOmez, E. (2017), en la tesis titulada “Identidad universitaria del estudiante de
la Escuela de Trabajo Social y la Facultad de Ciencias Quimicas 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 econémico medio. Asimismo, sus lugares de procedencia es la ciudad
capital, solo viéndose un minimo 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 mayoria de los estudiantes comparten la idea de que la universidad les
brinda todas las comodidades y facilidades para su formacion profesional, por
lo tanto, se sienten identificados con ella; sin embargo, otro grupo importante
considera que la forma como se ensefia 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 Educacion Superior en
Colombia”. Concluy6 que:

- Hay una infinidad de causas que estan 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 formacién 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 actla, las costumbres institucionales, las maneras de
prestar un servicio en cada area, determina la satisfaccion, la motivacion y la
identidad institucional de los estudiantes.

- Otro punto importante que esta afectando la identidad es la formacion ética y
la formacidn académica que se viene presentando y dando dentro del entorno
universitario, ya que ello determinard el perfil profesional y la calidad de
preparacion intelectual y ética de los estudiantes.

Alvarado, L.; Hernandez, J. y Chumaceiro, A. (2018), en el trabajo de
investigacion titulada “Calidad del servicio en las universidades publicas
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 comdn reciben

un atencion 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
maneray 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 esta afectando a muchos.

- Por lo general la universidad y cada uno de sus miembros estan tratando cada
ves de mejorar los servicios; sin embargo, aln existe muchas limitaciones. Por
ejemplo, se observa que muchos trabajadores administrativos no estan
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 Rodriguez, E. (2017), en la tesis titulada “Evaluacion de la
calidad de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes
en la Universidad Privada de la Selva Peruana, Iquitos 2017.” Tesis de
licenciatura. Hace la conclusion siguiente:

- Las politicas establecidas por la universidad para una constante actualizacién
y perfeccionamiento académico de sus maestros, asi como en el equipamiento
de sus ambientes ofrecido para mejorar la formacion integral de sus alumnos
durante el desarrollo de los aprendizajes en cada area 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 mas competitiva en los
futuros profesionales.

- A opinion de cada uno de los docentes, especificamente del sexo femenino,

los problemas que se hacen mas notorios en la universidad son la pobre
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comunicacion y la atmdsfera institucional, por lo que requiere ser mejorada
dichos aspectos ya que influyen en la parte emocional y psicolégica 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 pablica, Abancay — 2016”. Tesis doctoral. Universidad César
Vallejo, Perd. Manifiesta conclusiones como:

- Los resultados muestran que la mayoria de los estudiantes manifiestan que
sus expectativas en los servicios que le brindo la universidad no fueron
satisfechas en su totalidad, siendo el porcentaje 42%; es decir, la mayoria de
los estudiantes tienen una mala percepcion 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 mas sobresalen en los servicios prestados son la seguridad con que se lleva
a cabo y el estado de los elementos tangibles. Asi también se pudo ver que
carece de relacion los elementos considerados expectativas con el tipo de

percepcion de los alumnos.

Guerrero, O. (2017), en la tesis titulada “Identidad universitaria y rendimiento
académico de los estudiantes de la escuela académico profesional de educacién
de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann- Tacna- 2016”. Tesis de
maestria. Hace las siguientes manifestaciones concluyentes.

- No existe un vinculo directo entra la identidad universitaria con su
rendimiento en las labores y estudios académicos; es decir, asi no haya una
identidad plena, o exista una identidad notoria y desmesurada, esta jamas
afectara en su desempefio como estudiante, por lo que sus resultados
académicos obedeceran a otros factores, mas no precisamente del nivel de
identidad que podria tener.

- También es inexistente un vinculo inmediato entre las relaciones humanas

practicadas por el estudiante con sus comparfieros de clases y sus resultados
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académicos. Las buenas 0 malas notas que podria adquirir, dependen también
de otros factores diferentes al modo de ejecutar las relaciones humanas con los
demas.

e Soto, V. (2017), en la tesis titulada “Identidad institucional y desempeino
académico de las alumnas de la Facultad de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional de Educacion La Cantuta”. Hace alusién a los siguientes
datos concluyentes:

- Segun este autor el nivel presentado sobre la identidad universitaria si es
importante e influyente en el rendimiento intelectual y académico de los
educandos, es decir, si la identidad es alta, entonces su rendimiento sera
efectiva y muy eficaz, obteniéndose altas calificaciones; caso contrario, si la
identidad es baja, entonces su rendimiento sera poco efectivo y de paupérrima
eficacia, logrando se bajas calificaciones.
- Luego de realizada la prueba de la tercera hipdtesis especifica se concluye
que el sentido de pertenencia se relaciona de manera significativa con el
desempefio de académico en las alumnas de la Facultad de Educacion Inicial
de la Universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzméan y Valle, 2012.
Segun la prueba de correlacion 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 rechazo la
hip6tesis nula con un nivel de confianza del 95%. Habiendo entre ellas una
correlacion positiva considerable.
- Finalmente se concluye que la integracion se relaciona de manera
significativa con el desempefio de académico en las alumnas de la Facultad de
Educacion Inicial de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman
y Valle, 2012. Segun la prueba de rho de Spearman, se rechazd la hipotesis
nula, aceptandose la hipotesis de la investigacion a un nivel de confianza del
95%.

3.1.3. A nivel Regional

e Alvarado, S. (2018), en la tesis titulada “Efectividad del programa educativo
“ser uno mismo” para el fortalecimiento de la identidad personal”. Tesis de

maestria. 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
valoracion de 32% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacion del
programa esto mejord, llegando a ser un porcentaje de 67,8%. Notandose que
hubo una mejora muy notoria y efectiva.

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante exploracion
racional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una valoracién
de 30,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacion del programa
esto mejoro, llegando a ser un porcentaje de 62%. Notandose 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
valoracion de 44,2% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacién del
programa esto mejoro, llegando a ser un porcentaje de 55,8%. Notandose que
hubo una mejora muy notoria y efectiva.

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante exploracién
ocupacional de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una
valoracion de 30,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacion del
programa esto mejoro, llegando a ser un porcentaje de 62%. Notandose que
hubo una mejora muy notoria y efectiva.

- En lo que respecta a la identidad como persona, en su variante compromiso
ideoldgico de los alumnos, antes de aplicar el programa presentaba una
valoracion de 44,8% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacion del
programa esto mejord, llegando a ser un porcentaje de 55,2%. Notandose 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
valoracion de 43,6% que era muy bajo; sin embargo, luego de la aplicacion del
programa esto mejoro, llegando a ser un porcentaje de 56,7%. Notandose que

hubo una mejora muy notoria y efectiva.



32

e Accilio, E. (2018), en la tesis titulada “La calidad del servicio administrativo
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la escuela de posgrado, Unheval
— Huanuco, afio 2017”. Trabajo de Maestria, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, Huanuco. Hace las siguientes conclusiones muy importantes:

- La forma como se practica el conjunto de servicios de caracter administrativo
en la universidad hace que esta influye en gran manera en la satisfaccion de
cada alumno que estudia en ella.

- Si el personal administrativo de la biblioteca presta un servicio muy diligente,
rapido y respetuoso al estudiante que acude en ella, entonces hara que se siente
estimulado y considerado, influyendo completamente en su satisfaccion. Esto
también sera dado cuando es atendido en la secretaria, en la unidad académica,
en el area de tramites de los documentos, y en los elementos tangibles

respectivamente.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. Calidad del servicio

3.2.1.1. Definicion del término Calidad
La palabra calidad hace referencia a los rasgos, caracteristicas 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 alusion, mediante una opinién 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. Esta puede ser medida por desempefio del
producto, el servicio al cliente, la confiabilidad (evitar fallas y desperfectos),
su adecuacion, sus estandares, su durabilidad y su estética (p.18).
Calidad sugiere que un producto en especifico es superior a los demas 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 organizacion 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 organizacion que permitan satisfacer a los
usuarios de manera integral.

Kotler y Keller (2012), refieren que:

La calidad de productos y servicios, la satisfaccion de los clientes, y la
rentabilidad de la empresa estan estrechamente relacionadas. Una gran
calidad conlleva un alto nivel de satisfaccion de sus clientes, que, a su vez,

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

La palabra calidad se orienta a complacer, saciar los requerimientos tacitos
0 expresas de acuerdo uso requisitos estandares, un cumplimiento de las
normas de calidad que exigen la realidad. Desde esta perspectiva, una
definicion moderna del término calidad en Marketing sefiala 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 comiunmente habia 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 caracteristicas de un producto o servicio que se
refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas
(Ilvancevich, 1997).
3.2.1.2. Definicién 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 poseido 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 simultaneos 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 publico en general
que acude como usuario. Esta 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
alusion a una variedad de acciones y procedimientos que lleva a
cabo una entidad con el fin de cubrirlos requerimientos del pablico
usuario. Dichas actividades seran ejecutadas por los miembros que
integran la organizacion 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
satisfaccion 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 accion 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 produccion puede estar

vinculada o no con un producto fisico”.
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3.2.1.3. Definicién 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 publico en general. Sobrepasan
los puntos de vista positivos de los clientes respecto a lo que desea
que le brinde la organizacion o entidad.
De acuerdo a Kotler y Armstrong (2003):
La calidad de un bien o servicio esta establecida por los rasgos o
posesiones que lo condescienden y que le conceden valor. La
calidad de los productos puede ser facilmente medible pero no asi
la calidad de los servicios, debido a sus particularidades de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (p.11).
En lo concerniente a la presente investigacion, en lo relacionado a
la universidad o a un centro superior de formacion profesional,
debe ser entendida como aquellos procedimientos que se
manifiestan en la aprobacion 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 Bermudez (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, psicolégico y social,
considerando su grado socioecondmico, 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 cémo se brinda el servicio en los aspectos
netamente administrativo, pedagogico, 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 (Alvarez, 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 caracter didactico y pedagogico. En esta
parte se toma en cuenta el verdadero nivel de preparacién de los maestros
y las habilidades y estrategias que utiliza como elemento metodoldgico
de su practica 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 &reas,
especialidades y disciplinas que estudian.

Efectividad en la prestacion 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 gestion. La funcion fundamental de los
jefes y directivos es guiar, y para conseguirlo es importante llevarlo a la
practica reiteradamente. Para haber una gestion limpia y exitosa es
propicio considerar un conjunto de aspectos, como: Los aspectos
académicos, los aspectos econdmicos, 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 atencion y servicio sera fiable en la medida
que se busca cumplir el conjunto de promesas ofrecidas de las
caracteristicas 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 satisfaccion de
los clientes. También ve la forma como se ha solucionado los
inconvenientes y la fijacion 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 rapidamente 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 publico 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 mas rapido 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 cortesia y la amabilidad que presenta cada trabajador de la universidad,
asi como su grupo de docentes en el trato a los estudiantes; buscando
inspirar en cada uno de ellos estimulos y voluntades positivas. Es ganarse
la confianza, el respeto, la consideracion y la credibilidad siendo atentos,
pacientes y tolerantes en la atencion a los estudiantes y publico en general
(Pinedo, 2017).

Empatia en el servicio: es tener la capacidad para entender las
necesidades de los demas, en este caso de los estudiantes, identificandose
con sus problemas y buscando solucionarlos de la mejor manera como si
fuesen propios. En ese sentido todo estudiante se sentird 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 fisicos que ayudaran a su formacion
profesional de manera completa. En ella se considera el cimulo de los
ambientes, las instalaciones, el tipo de infraestructura y como estan
distribuidas los ambientes. Es decir la apariencia fisica es otro elemento
imprescindible para que los estudiantes se sientan comodos y seguros en
la universidad, ya que es de su agrado y les genera mucha satisfaccién
(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:

e EIl 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 funcién 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 medicion integrada por veinte y dos interrogantes,
buscando hacer una medicion sobre el estado de la calidad del conjunto
de servicios ofrecidos. Para lo cual considera la parte tangible, el grado
de fiabilidad, del como se responde las demandas, y el empleo de
actitudes y acciones empaticas (Pinedo, 2017).

e EI modelo GAPS o brechas: estd centrado en analizar, investigar y
valorar los aspectos mas criticos y conflictivos del cliente, entendiendo
de como 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 analisis
mucho mas completo de las deficiencias que ostenta la entidad y que
puede afectar en el bienestar de los usuarios de manera directa.

¢ EIl 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 Unicamente la percepcion del cliente
sobre el servicio percibido (Pinedo, 2017).

e EIl 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), adaptandola a terminologias
similes y mas comprensibles para su interpretacién, 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, tratdindole de dar una interpretaciéon mas
clara al instrumento base de Parasuraman: Fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia, 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 Yy utilidades materiales, inmateriales y
académicos que sobrepasan con amplitud sus expectativas respecto a la
eficiencia de la universidad en la formacion de profesional. Es decir
busca promover con creces una alta formacién académica basada en
logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta
su nivel socioecondémico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Por
ello un servicio de alta calidad serd fundamental para satisfacer
completamente las demandas de los estudiantes; trascendiendo para el
beneficio de los estudiantes en los aspectos pedagdgicos-académicos,
administrativos, de gestion, de infraestructura, de mobiliarios y de

recursos tecnoldgicos de Ultima generacion.

3.2.2. La identidad universitaria
3.2.2.1. Definicion 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
filiacion e identificacion con las mismas.
De acuerdo a Gémez (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 Unicos que definen su modo de ser,
su historia y su porvenir. Saber quiénes somos, nos produce una
sensacién de unidad interior y auto-aceptacién, 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 mayoria 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 caracter 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 elaboracion de un
proyecto de vida y cumplirlas a cabalidad (Mazariegos y otros, 2010).
En ese sentido la identidad social o comunitaria esta considerada
como la percepcion y actitud emocional de filiacion que tiene la
persona del entendimiento del sentido de pertenencia, compenetracion
y reconocimiento sobre un grupo, organizacidén empresa o institucion
que forma parte. En ella el sujeto le adhiere su valoracién 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 actuacion (Lipiansky, 1992).

La identidad implica sentido de pertenencia y afinidad hacia algo,
brinda ubicacion y confort a todo individuo, una identificacion de
propdsitos comunes, el sentimiento de formar parte de algo y ser
representado, compartiendo ciertas coincidencias histdricas,
funcionales, valorativas y programaticas; también supone una relacion
afectiva, de afinidad y simpatia hacia algo o alguien, un sentimiento
de apego y pertenencia; a su vez, refleja el compromiso que tiene un

individuo.

3.2.2.2. Construccion de la identidad
El desarrollo de la identidad es una accidn bastante compleja que se lleva a
cabo cuando la persona se interrelaciona con los demas desde el momento

que nace y en su interaccion diaria con el mundo que le rodea.
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La formacion de la identidad personal es un proceso complejo de
construccion de la personalidad desde los primeros afios de vida, pero este
proceso transcurre en un contexto sociocultural especifico, gracias a la
mediacion de los adultos y la influencia de normas y patrones sociales
definidos. Por tanto, la propia formacién 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
maultiples con el ambiente, partiendo de la elaboracion 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,
biografico y estructural de los diversos procesos de socializacion 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 cercanias
y distanciamientos. La identidad esta vinculada a la concepcion de sociedad
y a la percepcion que se tiene de la propia posicion dentro de ésta; también
las expectativas, los valores y las normas forman parte del mismo proceso
unitario de conformacion de la identidad.

La identidad se construye teniendo en cuenta lo siguiente:

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

demés.
e 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
antagonicamente, la vida social es una regla fundamental para la identidad

personal.

3.2.2.3. Definicidn de identidad universitaria

Definiremos, asi, operacionalmente la identidad universitaria como:
sentimiento de pertenencia, una identificacion a una colectividad
institucionalizada, segun 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 percepcion de la universidad como unidad, la territorialidad,
las afinidades; la educacion, el vinculo, las reglas y la dificultad del
ingreso a la institucion (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 titulo o un
grado, de tenerla toda la vida en la memoria, acompafiada de nostalgia y
reminiscencia del pasado como estudiante. Es la satisfaccion de
pertenecer a una institucion de prestigio, es el amor y respeto por la
Institucion Educativa que lo alberga o bien que lo formd
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 simbolos,
las aspiraciones, las practicas 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 institucion y actuar conforme a los lineamientos
establecidos por ésta, surge y se desarrolla en la interaccién cotidiana de
los universitarios entre si (Linares, 2006).
La identidad universitaria implica un sentimiento de comunidad,
solidaridad, pertenencia, afiliacion, sentido y lealtad, ya sea con la
institucion, con sus directivos, con sus trabajadores, con sus docentes,
con sus politicas académicas, con sus formas de ensefianza, con los
modos de distribucién, manejo y mantenimiento de sus recursos
materiales, con sus servicios administrativos o con sus valores y normas,
como lo es la educacion superior en si. También implica identificarse
plenamente con sus ideales, su mision, su filosofia y sus ideales
institucionales.
Finalmente, Diaz (2010) dice:
Es el conjunto de dimensiones culturales compartidas por la comunidad
universitaria, siendo la diversidad y la multiculturalidad los factores mas
importantes en el proceso de formacion de la identidad institucional,
desde la cual los jovenes universitarios orientan sus acciones y otorgan
sentido a sus préacticas cotidianas, partiendo de los conceptos abordados
desde la identidad analoga que la modernidad les brinda con respecto a
lo planteado en las instituciones de educacion superior. (pag. 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, vinculos 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 (Cedefio & Dixon,
2010).
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e 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 esta dispuesto a defender su grupo o institucién
y a manifestar su adhesion, apoyo o inclusion a la comunidad de
manera publica.” (Daza, 2014).

e Percepcion de la universidad como unidad: Proceso cognitivo que
consiste en como percibe el estudiante las acciones cooperativas entre
los miembros de la universidad: directivos, administrativos,
trabajadores, docentes y estudiantes. Es la busqueda grupal de un
trabajo universitario con metas e intereses comunes, del trabajo
compartido (VVargas Melgarejo, 1994

e 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 serviran como
puntos de referencias objetivas y reales para establecer estrategias que
produzcan una mayor identificacion de sus miembros, especialmente
de los estudiantes, hacia la universidad. Los cuales haran 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 comunicacion
positiva y practica entre los alumnos y toda la institucion universitaria.
Propiciando la probabilidad de impulsar el crecimiento sélido de la

identidad del alumno universitario en estrecho vinculo con la mision
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institucional, la visién al futuro y el conjunto de valores existentes en

la entidad universitaria formadora de futuros presionales.

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 publico en general. Sobrepasan los puntos de
vista positivos de los clientes respecto a lo que desea que le brinde la
organizacion o entidad. La calidad de un bien o servicio esta establecida por
los rasgos o posesiones que lo condescienden y que le conceden valor. La
calidad de los productos puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de
los servicios, debido a sus particularidades de intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad (Kotler y Armstrong, 2003).

Fiabilidad del servicio: Una atencién y servicio seré fiable en la medida que
se busca cumplir el conjunto de promesas ofrecidas de las caracteristicas 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 que cuidado se ha
Ilevado a cabo para la satisfaccion de los clientes. También ve la forma como
se ha solucionado los inconvenientes y la fijacion 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 rapidamente 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 pablico 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 mas rapido 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
cortesia y la amabilidad que presenta cada trabajador de la universidad, asi

como su grupo de docentes en el trato a los estudiantes; buscando inspirar en
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cada uno de ellos estimulos y voluntades positivas. Es ganarse la confianza, el
respeto, la consideracion y la credibilidad siendo atentos, pacientes y tolerantes
en la atencidn a los estudiantes y publico en general (Pinedo, 2017).

Empatia en el servicio: es tener la capacidad para entender las necesidades de
los demas, en este caso de los estudiantes, identificAndose con sus problemas
y buscando solucionarlos de la mejor manera como si fuesen propios. En ese
sentido todo estudiante se sentira 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 fisicos que ayudaran a su formacion profesional de manera
completa. En ella se considera el cimulo de los ambientes, las instalaciones, el
tipo de infraestructura y como estan distribuidas los ambientes. Es decir la
apariencia fisica es otro elemento imprescindible para que los estudiantes se
sientan comodos y seguros en la universidad, ya que es de su agrado y les
genera mucha satisfaccion (Pinedo, 2017).

Identidad Universitaria: Definiremos, asi, operacionalmente la identidad
universitaria como: sentimiento de pertenencia, una identificacion a una
colectividad institucionalizada, segun 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 percepcion de la universidad como unidad, la territorialidad, las
afinidades; la educacion, el vinculo, las reglas y la dificultad del ingreso a la
institucion (Morales, 2006).

Relaciones humanas: Son las enderezadas a crear y mantener, entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos 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
(Cedefio & 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 esta
dispuesto a defender su grupo o institucion y a manifestar su adhesion, apoyo
o inclusion a la comunidad de manera publica.” (Daza, 2014).

Percepcién de la universidad como unidad: Proceso cognitivo que consiste
en como percibe el estudiante las acciones cooperativas entre los miembros de
la universidad: directivos, administrativos, trabajadores, docentes y
estudiantes. Es la busqueda 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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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO
Ambito.
Esta investigacion estuvo centrado en conocer la correlacion entre la Calidad del
servicio y la identidad universitaria, sin llegar a establecer relaciones de
causalidad. En este sentido, nuestra poblacion estuvo constituida por los alumnos
de la Escuela de Posgrado de la Unheval 2020.
Tipo y nivel de investigacion.
Obedeci6 al tipo y nivel basico, ya que busco conocer teéricamente las variables
de estudio. Para el investigador Tamayo (2005), es conceptualizada como una
“investigacion tedrica, pura o fundamental, la misma no produce resultados
inmediatos, su aporte radica en enriquecer el conocimiento tedrico — cientifico
orientado fundamentalmente al descubrimiento de principios y leyes” (p. 64).
Por otro lado, la investigacion fue de tipo descriptiva correlacional. Descriptiva
porque realizo un diagnostico, analisis y descripcion de las variables desarrollando
la estadistica descriptiva. Fue correlacional porque se busc6 conocer el nivel de
relacion o incidencia de las variables de estudio: calidad del servicio e identidad
universitaria.
Finalmente, la investigacion fue cuantitativa debido a que las informaciones que
se obtuvieron han sido procesadas y analizadas numéricamente. Asi también la
naturaleza cuantitativa permitio probar las hipétesis planteadas previamente.
Poblacion y muestra
4.3.1. Descripcion de la poblacion
La poblacion fue considerada en un nimero de 99 estudiantes pertenecientes a la
Escuela de Posgrado de la unheval-2020, Maestria en Educacion, mencion:

Investigacion y Docencia Superior.

4.3.2. Muestra y método de muestreo
Fue no probabilistico y por conveniencia, y estuvo integrada por 30 alumnos de
la Escuela de Posgrado de la Maestria en Educacion, mencion: Investigacion y

Docencia Superior, segundo grupo del segundo semestre de la entidad estudiada.
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4.3.3. Criterios de inclusién y discusién

e Criterios de inclusion
- Estudiantes matriculados en la Escuela de Posgrado de la Facultad de
Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior, segundo grupo del
segundo semestre de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
- Estudiantes con asistencia permanente
- Estudiantes pertenecientes al afio 2020

e Criterios de exclusion
- Estudiantes no matriculados en la Escuela de Posgrado de la Maestria en
Educacion, mencion: Investigacion y Docencia Superior, segundo grupo del
segundo semestre de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
- Estudiantes sin asistencia permanente

- Estudiantes no pertenecientes al afio 2020

4.4. Disefio de investigacion.

Para esta investigacion fue la no experimental y transversal. De acuerdo a
Hernandez, Fernandez (2014) “investigacion no experimental son estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan
fendmenos 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 investigacion indica que las informaciones fueron
recogidas en un momento especifico del tiempo fijado previamente.

El diagrama representativo fue:
X 01

M r

Y O2
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En donde:

M = Muestra de estudio

r = Grado de correlacion de las dos variables
X (01) = 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 investigacion
cientifica, ya que integra la estructura por medio de la cual se organiza la
investigacion (p.193)”. En este trabajo se usO la encuesta, el cual fue
considerado para nuestras dos variables de estudio. Bernal (2010) sefiala que
la encuesta es “una de las técnicas de recoleccion de informacion mas
usadas, se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
preparan con el proposito de obtener informacion 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
disefiadas para generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los
objetivos del proyecto de investigacion. Se trata de un plan formal para
recabar informacion de la unidad de analisis objeto de estudio y centro del
problema de investigacion (p. 250)”. A continuacion, se describen cada uno
de ellas:

e Cuestionario de Calidad del servicio educativo: Este cuestionario fue
aplicado a los 30 alumnos de la Escuela de Posgrado de la Unheval,
mencion: Investigacion y Docencia Superior integrantes, con una
duracion de 20 minutos. Este instrumento es una adaptacion del autor
Erick César Pinedo Jara (2017) en la tesis “La calidad del servicio y
satisfaccidn del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas

del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva —
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CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017”. Fue disefiado con 20 items
considerando cada una de sus dimensiones: 4 items para Fiabilidad del
servicio, 4 items para Responsabilidad en el servicio, 4 items para la
Seguridad por el servicio, 4 items para la Empatia en el servicio y 4 items
para los Elementos tangibles para el servicio. Los puntajes por cada item
fueron: Siempre (2 puntos), A veces (1 punto) y Nunca (0 puntos). Los
niveles de medicion fueron: Excelente (31-40), Bueno (21-30), Regular
(11-20) y Deficiente (0-10).

Cuestionario de ldentidad universitaria: Este cuestionario ha sido
desarrollado por 30 estudiantes, con una duracion de 20 minutos. Este
instrumento es una adaptacion del autor Cabral, Villanueva y Cols,
(2006), modificado por el Sr. Gilberto Bastidas, Universidad de
Carabobo (2013), Lic. Oscar Guerrero Vargas (2014) y Mg. Isaias Pérez
Alférez (2016). Estuvo estructurado en 24 items de acuerdo a las
dimensiones de la variable de estudio: 6 items para la dimension
Relaciones humanas, 6 items para la dimensién Pertenencia, 6 items para
la dimension Precepcion de la universidad como unidad y 6 items para la
dimensién calidad educativa. Los puntajes por cada item fueron: Siempre
(2 puntos), A veces (1 punto) y Nunca (0O puntos). Los niveles de
medicidn seran: Alto (37-48), Medio (25-36), Regular (13-24) y Bajo (0-
12).

4.5.2.1. Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos
La validacion 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

determinaran su viabilidad y aplicacion (Ver anexo).
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4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de
datos
Hernandez (2010) indica como el grado en la aplicacion 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
estadistico de Alfa de Cronbach, de los cuales se consiguié los

siguientes resultados:

Calidad del servicio educativo

Resumen del procesamiento de los ci

N %
Valido 10| 1000
S
o Cas byl 0 0
dos?
Total 10| 1000

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,863 20

B. Identidad universitaria

Resumen del procesamiento de los ca

N %
Validos 10 100,0
Cas Excluid 0 0
0S 0s?
Total 10 100,0

a. Eliminaciéon por lista basada en
todas las variables del procedimiento.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach 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 estadistico. Estas formas estadisticas fueron tanto para el anélisis
estadistico como el analisis inferencial.
Se tabularon los datos mediante el empleo de una matriz general con sus
respectivos varemos, donde se fijaron los resultados de las variables, asi como
también de sus respectivas dimensiones.
Los conjuntos de informaciones obtenidas fueron analizadas a través del paquete
estadistico SPSS version 23. Asimismo, fueron distribuidas y presentadas en
cuadros y figuras estadisticos 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 correlacion se halld previamente la prueba de
normalidad que, si los datos eran paramétricas o no paramétricas, en base a ella se

pudo hallar la prueba de correlacion de Pearson.

4.7. Aspectos éticos
Los instrumentos aplicados para obtener diversas informaciones fueron
viabilizados por expertos (Ver anexo). Ademas, las acciones que se orientaron el
recojo de informaciones (de estudiantes) fueron realizadas mediante el permiso
respectivo de la directora de la maestria 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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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Analisis descriptivo
Tabla 3
Nivel de la variable Calidad del servicio educativo en la Escuela de Posgrado de la

Unheval 2020.
NIVELES DE VALORACION

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 N°1

Elaboracion: Tesista

Figura l

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

Posgrado de la Unheval 2020

Titulo del eje
N
o

Excelente Bueno Regular Deficiente

Interpretacion:

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 cémo 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.

Elementos
NIVELES DE Fiabilidad Responsab. Seguridad Empatia tangibles
VALORACION del servicio en el por el enel para el

servicio  servicio servicio servicio

Literal Numeérica f %) f () f (%) f (%) f (%)

Excelente [7-8] 2 6,7 3 100 2 67 4 133 2 6,7

Bueno [5-6] 1 3,3 1 33 3 100 5 167 5 16,7

Regular [3-4] 13 433 15 500 12 400 9 300 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 N°1

Elaboracion: Tesista

Interpretacion:
Los resultados hallados en la Tabla 4 y Grafico 2 acerca de las dimensiones de la
variable calidad del servicio educativo muestran los siguientes datos:
e La dimension “fiabilidad del servicio”, a opinion de 14 estudiantes se halla en
el nivel deficiente con un porcentaje de 46,7%.
e La dimension “Responsabilidad en el servicio” a opinion de 15 estudiantes se
halla en el nivel regular con un porcentaje de 50,0.
e La dimension “Seguridad por el servicio” a opinion de 13 estudiantes se halla
en el nivel regular con un porcentaje de 43,3%.
e La dimension “Empatia en el servicio” a opinion de 12 estudiantes se halla en
el nivel deficiente con un porcentaje de 40,0%.
e La dimensiéon “Elementos tangibles para el servicio” a opinion de 12

estudiantes se halla en el nivel deficiente con un porcentaje de 40,0%.
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Gréfico 2
Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio educativo en la

Escuela de Posgrado de la Unheval 2020.
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Fiabilidad del servicio Resp. Servicio Seguridad del servicio Empatia servicio Elementos tangibles
Serv.

mExcelente  Bueno mRegular mDeficiente

Tabla 5
Nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la Unheval 2020.

NIVELES DE VALORACION

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] 10 334
TOTAL 30 100

Fuente: Tabla N°2

Elaboracion: 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.

50
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35
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Titulo del eje

ANRNNNNNN

()]

Alto Medio Regular Bajo

Analisis e interpretacion:

El procesamiento de los datos y los resultados obtenidos en la Tabla 5y 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, ain
existe un grupo grande que no se encuentra completamente identificado con la

universidad.
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Nivel de la variable Identidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la Unheval 2020.

Sentido de Percepcion Calidad
NIVELES DE . pertenencia  dela educativa
VALORACION Rﬁhﬁfﬁgs universidad
como
unidad
Literal Numeérica f (%) f () f (%) f (%)
Alto [10 - 12] 1 3,3 2 67 2 67 0 00
Medio [7-9] 2 6,7 4 133 2 67 4 133
Regular [4 - 6] 14 46,7 12 40,0 13 433 14 46,7
Bajo [0-3] 13 43,3 12 40,0 13 433 12 40,0
TOTAL n=30 100 n=30 100 n=30 100 n=30 100

Fuente: Tabla N°2
Elaboracion: Propia

Interpretacion:
Los resultados hallados en la Tabla 6 y Grafico 3 acerca de las dimensiones de la

variable Identidad universitaria se muestran los siguientes datos:

e La dimension “Relaciones humanas”, a opinion de 14 estudiantes se halla en

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

e La dimension “Sentido de pertenencia” a opinion de 12 estudiantes se halla en

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

e La dimension “Percepcion de la universidad como unidad” a opinion de 13

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

respectivamente.

e La dimension “Calidad educativa” a opinion de 14 estudiantes se halla en el

nivel regular con un porcentaje de 46,7%.
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Nivel de la variable ldentidad universitaria en los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la Unheval 2020.

50
40
30
20
10

Relacion humana

Sentido de Percepcion de la
pertenencia universidad como
unidad
HAlto Medio ERegular EBajo H

Calidad educativa

5.2. Analisis inferencial y contrastacion de hipdtesis

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-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VAR00001 224 30 ,001 839 30 ,000
VAR00002 154 30 066 891 30 005

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

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

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

que, segun la teoria cientifica establecida, se indica que para muestras mayores 0

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

la prueba de Shapiro-Wilk.
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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 distribucion
de los datos presenta una caracteristica normal; es decir es paramétrica; por lo que se

emplearé la prueba de correlacion de Pearson.

5.2.2. Correlacion y prueba de hipdtesis
5.2.2.1. Con la hipétesis general

1°: Formulacidn de las Hipdtesis Estadisticas y su interpretacion

No existe relacion significativa entre la Existe relacion significativa entre la
calidad del servicio y la identidad calidad del servicio y la identidad
universitaria en estudiantes de la universitaria en estudiantes de la
Maestria en Educacion, mencion: Maestria en Educacién, mencion:
Investigacion y Docencia Superior, Investigacion y Docencia Superior,
nheval-2020. / nheval-2020. //
Hipatesis nula: Ho: p=0 Hipotesis alterna: H1: p# 0

2°: Nivel de significacion:

[J = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:
Coeficiente de Correlacidn de Pearson y regresion lineal simple. El procesamiento

de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS versién 22.
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Coeficiente de correlacion de Pearson entre las variables Calidad del servicio

educativo y la identidad universitaria en la maestria en Educacion, mencién:

Investigacion y Docencia Superior, Unheval 2020.

Correlaciones

Calidad del
servicio Identidad
educativo universitaria
Calidad del  Correlacion de Pearson 1 966"
ZerviC_io Sig. (bilateral) 000
educativo
ueativo 30 30
Identidad  Correlacion de Pearson 966" 1
universitaria  Sjg. (bilateral) 000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

40,00

30,00

20,00
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10,00
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De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 08, se observa

que existe relacion significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio

educativo” y “la identidad universitaria” porque se obtuvo un valor de correlacion

siguiente: r = ,966**. Por otra parte, existe una relacion directamente proporcional y

positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra

también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la

estimacién

1

,966°

,932

,930

2,03802

a. Predictores: (Constante), VAR00001

r’= 0,932 es el coeficiente de determinacion 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.
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1603,118 1 1603,118| 392,546 ,000P
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes
estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) ,957 873 1,096 ,282
Calidad del
servicio ,857 ,044 ,966 19,634 ,000
educativo

a. Variable dependiente: Identidad universitaria
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) Tc=19,634

~
s
e
s

-Rc o

+RcC

Rc=tde Tabla = +1,684

5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipotesis sefialan que el T calculado (Tc) fue mayor que
el T tabular (Tt): Tc=19,634 > Tt = 1,684; debido a ello se rechazé la hipétesis nula
(Ho) y se acepto la hipdtesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen

de error) y grado de confiabilidad de 95%.

Asi también la prueba de coeficiente de

determinacion hallado (r?= 0,931) indica que, a opinion 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 hipotesis especifica 1

1°: Formulacion de las Hipotesis Estadisticas y su interpretacion

— T
— A

No Existe relacion significativa entre la
fiabilidad en el servicio educativo y la identidad
universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacién, mencion: Investigacion y Docencia
Superior, Universidad Nacional Hermilio

Valdizan-2020.

Hipotesis nula: Ho: p=0

2°: Nivel de significacion:

— T
— A

Existe relacion significativa entre la fiabilidad
en el servicio educativo y la identidad
universitaria en estudiantes de la Maestria en
Educacion, mencion: Investigacion y Docencia
Superior, Universidad Nacional Hermilio

Valdizan-2020.

Hipotesis alterna: H1: p# 0

[0 = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Pearson y regresion lineal simple. EI procesamiento

de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS versién 23.
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Tabla 09
Coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension “Fiabilidad del servicio
educativo”y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria.

Correlaciones

D1 VY
D1 Correlacion de Pearson 1 ,901™
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
VY Correlacion de Pearson 901" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla 09, se observa que
existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Fiabilidad del servicio
educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlacion
siguiente: r = ,901**. Por otra parte, existe una relacion directamente proporcional y
positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra

también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la
estimacion

1

,901°

,812

,805

3,39395

a. Predictores: (Constante), D1

r’= 0,812 es el coeficiente de determinacion hallado. En consecuencia, se puede

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.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1394,937 1 1394,937 121,100 ,000°
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes

estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 2,911 1,379 2,111 ,044
D1 4,192 ,381 901 11,005 ,000

a. Variable dependiente: Identidad universitaria
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) Tc=11,005

~
s
e
s

+RcC

Ti=tde Tabla = +1,684

5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipotesis sefialan que el T calculado (T¢) fue mayor que
el T tabular (Ty): T.=11,005 > T = 1,684; debido a ello se rechazé la hipétesis nula
(Ho) y se acepto la hipdtesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi también la prueba de coeficiente de

determinacion hallado (r?= 0,931) indica que, a opinion 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 hipdtesis especifica 2

1°: Formulacion de las Hipotesis Estadisticas y su interpretacion

— T
— A

No existe relacion significativa entre
responsabilidad en el servicio educativo y la
identidad universitaria en estudiantes de la
Maestria en Educacion, mencion: Investigacion
y Docencia Superior, Universidad Nacional

Hermilio Valdizan-2020.

Hipotesis nula: Ho: p=0

2°: Nivel de significacion:

— T
— A

Existe relacion significativa entre
responsabilidad en el servicio educativo y la
identidad universitaria en estudiantes de la
Maestria en Educacion, mencidninvestigacion
y Docencia Superior, Universidad Nacional

Hermilio Valdizan-2020.

Hipotesis alterna: H1: p# 0

[0 = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Pearson y regresion lineal simple. EI procesamiento

de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS versién 23.
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Coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension “Responsabilidad en el

Correlaciones
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servicio educativo” Yy la identidad universitaria en estudiantes de Maestria.

D2 VY
D2 Correlacion de Pearson 1 917"
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
VY Correlacion de Pearson 917" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 10, se observa

que existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Responsabilidad en el

servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de

correlacion siguiente: r = ,917**, Por otra parte, existe una relacion directamente

proporcional y positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o

sube, la otra también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la
estimacion

1

9178

,840

,835

3,12790

a. Predictores: (Constante), D2

r’= 0,840 es el coeficiente de determinacion 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.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1443,522 1 1443,522 147,543 ,000°
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes

estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
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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4°: Tenemos la Regién Critica.

S % Tc=12,147

el e

-RcC o +Rc

Ti=t de Tabla=+1,684
5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipétesis sefialan que el T calculado (T¢) fue mayor que
el T tabular (Ty): Tc=12,147 > Ty = 1,684; debido a ello se rechazé la hipétesis nula
(Ho) y se acepto la hipdtesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen
de error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi también la prueba de coeficiente de
determinacion hallado (r?= 0,840) indica que, a opinion 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 hipotesis especifica 3
1°: Formulacion de las Hipotesis Estadisticas y su interpretacion

T
- r -

No existe relacion significativa entre seguridad
por el servicio educativo y la identidad
universitaria en estudiantes de Maestria en
Educacién, mencion: Investigacion y Docencia
Superior, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan-2020.

Hipétesis nula: Ho: p=0 Hipotesis alterna: H1: p# 0

Existe relacion significativa entre seguridad por
el servicio educativo y la identidad universitaria
en estudiantes de Maestria en Educacion,
mencion: Investigacién y Docencia Superior,
Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2020.

2°: Nivel de significacion:

[0 = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:
Coeficiente de Correlacion de Pearson y regresion lineal simple. EI procesamiento

de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS versién 23.
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Tabla 11
Coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension “Seguridad por el
servicio educativo”y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria.

Correlaciones

D3 VY
D3 Correlacion de Pearson 1 7727
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
VY Correlacion de Pearson 72" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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D3

De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 11, se observa
que existe relacion significativa alta entre la dimension “Seguridad por el servicio
educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlacion
siguiente: r = ,772**, Por otra parte, existe una relacion directamente proporcional y
positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra

también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la
estimacion

1

772

,997

,582

4,97371

a. Predictores: (Constante), D3

r’= 0,597 es el coeficiente de determinacion 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.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1024,809 1 1024,809 41,427 ,000°
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes

estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 5,635 1,912 2,947 ,006
D3 3,009 467 172 6,436 ,000

a. Variable dependiente: Identidad universitaria
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4°: Tenemos la Regién Critica.

S % Tc=6,436

el e

-RcC o +Rc

Ti=t de Tabla=+1,684
5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipétesis sefialan que el T calculado (T¢) fue mayor que
el T tabular (Ty): Tc=6,436 > T = 1,684; debido a ello se rechazo la hipétesis nula (Ho)
y se aceptd la hipdtesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen de
error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi también la prueba de coeficiente de
determinacion hallado (r?= 0,597) indica que, a opinion 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 hipotesis especifica 4
1°: Formulacion de las Hipotesis Estadisticas y su interpretacion

T
- r -

No existe relacion significativa entre la empatia
en el servicio educativo y la identidad
universitaria en estudiantes de Maestria en

Educacién, mencion: Investigacion y Docencia en estudianies de Maestria en Educacion,
Superior, Universidad Nacional Hermilio mencion: Investigacion y Docencia Superiar,
Valdizan-2020. Universidad Nacional Hermilio Valdizan-2020.

Hipotesis nula: Ho: p=0

Existe relacion significativa entre la empatia en
el servicio educativo y la identidad universitaria

Hipotesis alterna: H1: p#£ 0

2°: Nivel de significacion:

[0 = 0,05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:
Coeficiente de Correlacion de Pearson y regresion lineal simple. EI procesamiento

de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS versién 23.
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Tabla 12
Coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension “Empatia en el servicio
educativo”y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria.

Correlaciones

D4 VY
D4 Correlacion de Pearson 1 ,950™
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
VY Correlacion de Pearson 950" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 12, se observa
que existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Empatia en el servicio
educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlacion
siguiente: r = ,950**, Por otra parte, existe una relacion directamente proporcional y
positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o sube, la otra

también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la

estimacién

1

,950?

,903

,899

2,44294

a. Predictores: (Constante), D4

r’= 0,903 es el coeficiente de determinacion hallado. En consecuencia, se puede

indicar que las personas encuestadas opinan que la identidad universitaria depende en

un 90,3% del nivel de Empatia en el servicio educativo en la Escuela de Posgrado de

la Universidad.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 1550,364 1 1550,364 259,781 ,000P
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes

estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
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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4°: Tenemos la Region Critica.
7 7% \-.
l", \\\
// \\
S \ Tc=16,118
e N,
| | ..
-Rc o +Rc

Ti=tde Tabla = +1,684

5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipoétesis sefialan que el T calculado (T¢) fue mayor que
el T tabular (Ty): T.=16,118 > T = 1,684; debido a ello se rechazé la hipétesis nula

(Ho) y se acepto la hipotesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen

de error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi también la prueba de coeficiente de

determinacion hallado (r?= 0,899) indica que, a opinion de los encuestados, la

identidad universitaria depende en un 89,9% del nivel de Empatia en el servicio

educativo en la Escuela de Posgrado de la Universidad.

5.2.2.6. Con la hipdtesis especifica 5

1°: Formulacion de las Hipotesis Estadisticas y su interpretacion

— T
— A

No existe relacion significativa entre los
elementos tangibles para el servicio educativo y
la identidad universitaria en estudiantes de
Maestria en Educacion mencion: Investigacion y
Docencia Superior, Universidad Nacional

Hermilio Valdizan-2020.

Hipotesis nula: Ho: p=0

2°: Nivel de significacion:

— T
\ )

Existe relacion significativa entre los elementos
tangibles para el servicio educativo y la
identidad universitaria en estudiantes de
Maestria en Educacién, mencién: Investigacién
y Docencia Superior, Universidad Nacional

Hermilio Valdizan-2020.

Hipotesis alterna: H1: p# 0

[0 =0,05 (prueba bilateral)
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3°: Estadigrafo de Prueba:
Coeficiente de Correlacion de Pearson y regresion lineal simple. El procesamiento
de los datos se realizé con el Software estadistico SPSS version 23.
Tabla 13
Coeficiente de correlacion de Pearson entre la dimension “Elementos tangibles
para el servicio educativo” y la identidad universitaria en estudiantes de Maestria.

Correlaciones

D5 VY
D5 Correlacion de Pearson 1 9717
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
VY Correlacion de Pearson 971" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo a los datos hallados en la prueba de Pearson en la tabla N° 13, se observa
que existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Elementos tangibles para
el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de
correlacion siguiente: r = ,971**. Por otra parte, existe una relacion directamente
proporcional y positiva, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o

sube, la otra también lo hace de un modo constante.
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Modelo

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la

estimacién

1

9712

,942

,940

1,88189

a. Predictores: (Constante), D5

r’= 0,942 es el coeficiente de determinacion 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.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1618,305 1 1618,305 456,955 ,000P
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 sefiala que el modelo de

regresion 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.

Coeficientes?

Coeficientes no

Coeficientes
estandarizado

estandarizados S
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
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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4°: Tenemos la Regién Critica.

. Tc=21,377
il | -

-RcC o +Rc

Ti=t de Tabla=+1,684
5°: Se decide por:

Los resultados de la prueba de hipétesis sefialan que el T calculado (T¢) fue mayor que
el T tabular (Ty): T.=21,377 > Ty = 1,684; debido a ello se rechazé la hipétesis nula
(Ho) y se acepto la hipdtesis alterna (H1) con un nivel de significancia de 5% (margen
de error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi también la prueba de coeficiente de
determinacion hallado (r?= 0,942) indica que, a opinion 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. Discusién 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 organizacion acorde a las
demandas de los estudiantes, el liderazgo efectivo, el manejo de enfoques y
procesos con paradigmas actuales, el involucramiento dindmico 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 razén 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 pedagadgicos, ostenta y obtiene considerables beneficios
en la formacion académica de sus alumnos. Por ello, dicha calidad, se ve relejada
en la aprobacion, conformidad, motivacion, satisfaccion y altos grados de
identidad que muestran la comunidad académica, especialmente los estudiantes,

acerca de los diversos servicios que presta. Desde esta perspectiva podemos
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decir que el termino servicio hace alusion a una variedad de acciones y
procedimientos que lleva a cabo una entidad con el fin de cubrirlos
requerimientos del pablico usuario. Dichas actividades seran ejecutadas por los
miembros que integran la organizacién 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 satisfaccion 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, psicologico y social, considerando su grado socioeconémico, 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 BermuUdez, 2012).

Conceptualizando esta variable, se puede indicar que se halla establecida por el
modo como se brinda el servicio en los aspectos netamente administrativo,
pedagdgico, 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 (Alvarez, 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.; Hernandez, J. y Chumaceiro, A.
(2018), en el trabajo de investigacion titulada “Calidad del servicio en las
universidades publicas venezolanas”, quienes concluyen que la calidad del
servicio no esta siendo apropiada en algunos aspectos importantes, por ejemplo
se nota que no existen estrategias y politicas institucionales orientadas a mejorar

los servicios, notandose desdén y conformismo de los trabajadores por
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actualizarse y mejorar en su atencion al cliente, haciendo que sus labores sean

de conformidad para el publico.

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 publico en general. Sobrepasan los puntos de vista positivos de los
clientes respecto a lo que desea que le brinde la organizacion o entidad (Kotler
y Armstrong, 2003), por esa razén es una herramienta y medio fundamental para

la gestion 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, aun 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 educacion 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 institucion; sin embargo, también hay un grupo menor que se halla en un

promedio alto.

Bajo estas conclusiones Goémez, E. (2017), en la tesis titulada “Identidad
universitaria del estudiante de la Escuela de Trabajo Social y la Facultad de
Ciencias Quimicas 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 econdémico medio. Asimismo, sus lugares de procedencia es la
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ciudad capital, solo viendose un minimo porcentaje que proviene de otras razas
0 etnias. Algunos, aparte de estudiar trabajan en sus ratos libres para poder
solventarse; sin embargo, hay otro grupo grande gque solamente se dedica a sus

estudios académicos.

La identidad universitaria es un sentimiento de pertenencia, una identificacion a
una colectividad institucionalizada, segin 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 percepcion de la universidad como unidad, la territorialidad, las
afinidades; la educacion, el vinculo, las reglas y la dificultad del ingreso a la
institucién (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
relacion significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio educativo”
y “la identidad universitaria” porque se obtuvo un valor de correlacion siguiente:
r = ,966**. Por otra parte, se nota un vinculo directo y con caracteristicas
proporcionales, esta relacion se da cuando una de las variables cambia, baja o

sube, la otra también lo hace de un modo constante.

Asi también r2= 0,932 fue el coeficiente de determinacion 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 hipotesis sefialan que el T calculado
(Tc) fue mayor que el T tabular (Tt): Tc=19,634 > Tt = 1,684; debido a ello se
rechazd la hipotesis nula (Ho) y se acepté la hipdtesis alterna (H1) con un nivel

de significancia de 5% (margen de error) y grado de confiabilidad de 95%. Asi
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también la prueba de coeficiente de determinacion hallado (r’= 0,931) indica
que, a opinion 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 cientifico de la investigacion

La presentacion de este trabajo investigativo tiene mucha importancia cientifica
porque ha permitido saber con exactitud (tanto para la institucion, 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); asi como el grado de incidencia (relacion) entre las
mismas, lo cual es muy alta. Estos datos fortalecen y enriquecen la teoria 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
permitiran a las autoridades competentes a crear mecanismos estratégicos para
mejorarlas y brindar una formacién 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 contribuira a
que el estudiante se sienta plenamente motivado e identificado con la institucién,
ya sea con la institucion, con sus directivos, con sus trabajadores, con sus
docentes, con sus politicas académicas, con sus formas de ensefianza, con los
modos de distribucion, manejo y mantenimiento de sus recursos materiales, con
sus servicios administrativos o con sus valores y normas, como lo es la educacion
superior en si. También implica identificarse plenamente con sus ideales, su

mision, su filosofia.

Por altimo, los instrumentos validados y empleados en esta investigacion podran
aportar como una herramienta objetiva y cientifica para futuras evaluaciones del
conjunto de procesos que se harén sobre la calidad de los servicios educativos
en una entidad universitaria, asi como también las valoraciones de la identidad

de los estudiantes.
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CONCLUSIONES

Con el objetivo general

Existe relacion significativa muy alta entre la variable “Calidad del servicio educativo”

y “la identidad universitaria” en estudiantes de Maestria en Educacion, mencion:

Investigacion y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio Valdizan- 2020,

porque se obtuvo un valor de correlacion siguiente: r = ,966**. Por otra parte, existe

una relacion directamente proporcional y positiva, esta relacion se da cuando una de

las variables cambia, baja o sube, la otra también lo hace de un modo constante.

Con los objetivos especificos

Existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Fiabilidad del
servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de
correlacion siguiente: r = ,901**,

Existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Responsabilidad en
el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de
correlacion siguiente: r = ,917**,

Existe relacion significativa alta entre la dimension “Seguridad por el servicio
educativo”y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de correlacion
siguiente: r = | 772**,

Existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Empatia en el
servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un valor de
correlacion siguiente: r = ,950**,

Existe relacion significativa muy alta entre la dimension “Elementos tangibles
para el servicio educativo” y la identidad universitaria porque se obtuvo un

valor de correlacion siguiente: r = ,971**,
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SUGERENCIAS

Las autoridades y miembros de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
especialmente los encargados de la direccion de la Escuela de Posgrado deben
preocuparse por planificar, organizar, dirigir e implementar programas de
mejora continua sobre la gestion de calidad del servicio educativo, con el
proposito de conseguir que el estudiante se sienta confiado, identificado,
motivado y comprometido con la institucion y la mencion que estudia,
principalmente sobre la fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad, la empatia

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 metodologia didactica-pedagdgico que imparten; para ello debe
prepararse constantemente y organizar adecuadamente los recursos
metodoldgicos que utilizan en sus aulas, fijando de manera clara y responsable
los procesos que se llevaran a cabo, propiciando dinamicas de grupos de mejora

de los estudiantes acorde a sus necesidades y expectativas.

Se sugiera a la Universidad crear las buenas practicas de sus miembros, que
garanticen un buen servicio educativo. Al mismo tiempo organizar acciones
artisticas, deportivas, culturales y académicas que busquen cultivar y fortalecer
la conciencia y el sentido de pertenencia de los estudiantes a través de

interacciones dinamicas y motivadoras.
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACION CON LA IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE

LA MAESTRIA EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR, UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN -2020.

OPERACIONALIZACION

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DE VARIABLES
VARIABLES |DIMENSIONES |[INDICADORES INSTRUMENTO|METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS -Compromiso *Poblacion (N): 99
GENERAL GENERAL GENERAL Fiabilidad del - Capacidad del *Muestra (n): 30
Determinar la H1: Existe servicio personal * Nivel de
¢Qué  relacidn | relacion que relacion -Resolucién de investigacion
existe entre la | existeentre la significativa entre | VARIABLE problemas Inv. Social
calidad del | calidad del la calidad del X -Promocién de Descriptivo
servicio servicio servicio servicios Cuestionario *Tipo de
educativo y la | educativoy la i educativoy la i| Calidad del -Cortesia 'y de encuestas. Investigacion
identidad dentidad dentidad servicio Responsabilidad amabilidad Descriptiva-
universitaria en | universitaria en universitaria en educativo en el servicio -Rapidez y precision correlacional
estudiantes  de | estudiantesdela | estudiantes dela -Grado de *Disefio de
la Maestria  en | Maestria en Maestria en compromiso Investigacion:
Educacion, Educacion, Educacion, - Tiempo de espera No experimental
mencion: mencion: mencion: -informacion y ytransversal
Investigacion y | Investigacion Investigacion y Seguridad por consulta 3
Docencia y Docencia elservicio -Confianza " / .
Superior, Docenc | Superior, -Grado de \A&
Universidad iaSuperior, Universidad comunicacion
Nacional Universidad Nacional Hermilio -Grado de * A
Hermilio Nacional Hermilio| Valdizan-2020 credibilidad A-ggcri]écgzg:t:)as-
Valdizan-2020? | Valdizan-2020 HIPOTESIS - Capacidad de Obszrvacién '
- . . y
OBJETIVOS ESPECIFICOS Empatia en el atencion fichas
PROBLEMAS | ESPECIFICOS | Hi: Existe servicio -Carisma *Instrumentos
ESCPE'(I:I FICOSI c | relacién -Paciencia
a¢Cual es la| a Conocer a | significativa entre - Armonia de didlogo
relacion que | relacion que Iagfiabilidad en el Elementos -Estado de los ggsg?olecta de
existe entre la| existe entre la | servicio educativo tangibles para equipos Pruebas educativas
fiabilidad en el | fiabilidad en el y la identidad elservicio - Ambiente de trabajo *
servicio servicio universitaria  en - Informes Para
educativo y la| educativo y la . Material Procesamiento
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HUMANAS compartidas
- Ambiente
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SENTIDO DE - Comodidad
PERTENENCIA
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COMO
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- Universidad
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- Programas
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- Logistica
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Codificacion y
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ANEXO 02
CONSENTIMIENTO INFORMADO 3‘ ||l

ID: FECHA:

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACION CON LA
IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA
EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR,
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN-2020

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo
y la identidad universitaria en estudiantes de la Maestria en Educacion,
mencién: Investigacion y Docencia Superior, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan-2020

INVESTIGADOR: ABDEL BERRIO VALLE

Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o0 me ha

sido leida. 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

intervencion (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.
e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huénuco, 2019
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CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO
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ANEXO 03

1. OBJETIVO: iESTIMADO ESTUDIANTE! este instrumento
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AENCIAS B,
g&" Y %

N

UNHEVAL

investigacion tiene como objetivo medir el nivel de calidad

del servicio en la Escuela de Posgrado; asimismo, los datos seran utilizados

unicamente con fines académicos, por lo que le pedimos su colaboracién contestando

con sinceridad las preguntas que realizamos. Por nuestro parte le garantizamos

absoluta confidencialidad, agradeciendo su valiosa colaboracion.

m Lee cuidadosamente cada item y marque con X la

respuesta que considere la mas apropiada tomando en cuenta los siguientes valores:

personal, a la primera vez que el o los estudiantes lo
requieren.

Siempre (2) A veces (1) Nunca (0)
PUNTAJ
DIMENSIONES ITEMS E
2 1110
1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes en
Fiabilidad del | un tiempo determinado
servicio 2. Se muestra el desempefio de manera correcta de su

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 rapido y preciso
con el o los estudiantes.

7. Se demuestra buena atencién como parte de su
compromiso con el o los estudiantes.

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender a
los estudiantes (s)
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Seguridad por el

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario para
brindar informacion a las consultas del o los estudiantes.

servicio 10. Se inspira confianza en los servicios o atencion que
se ofrece a los estudiantes.
11. Se informa los diferentes servicios o actividades
dando muestras de permanente comunicacion con el o los
estudiantes.
12. Se expresa un trato cortes dando muestras de
credibilidad al o los estudiantes.
13. Se manifiesta atencién individualizada o
Empatiaenel | personalizada cuando el estudiante lo requiere.
servicio 14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.
15. Se comprende las necesidades especificas del servicio
solicitado conservando la paciencia en el trato con el o
los estudiantes.
16. Se demuestra un buen entendimiento en los diadlogos
de atencion, conservando una buena armonia con el o los
estudiantes.
17. Se considera que la apariencia de los equipos y
Elementos maquinas que se utilizan se encuentra en un estado
tangibles para el | moderno para el o los estudiantes.
servicio 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, catalogos, volantes, etc) como
parte informativa de las actividades institucionales.
iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION j
LEYENDA:
RESPUESTA VALOR
POR ITEM
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 ITEMS

Fiabilidad del servicio: 1, 2, 3, 4
Responsabilidad en el servicio: 5, 6, 7, 8
Seguridad por el servicio: 9, 10, 11, 12
Empatia en el servicio: 13, 14, 15, 16

Elementos tangibles para el servicio: 17, 18, 19, 20
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ANEXO 04

FACy;,,

UNHEVAL

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD UNIVERSITARIA

9,

N

98

I. OBJETIVOS: |ESTIMADO ESTUDIANTE! este instrumento de investigacién

tiene como objetivo medir su grado de identidad que tiene con la universidad por los

servicios de maestria; asimismo, los datos serdn utilizados Unicamente con fines
académicos, por lo que le pedimos su colaboracion contestando con sinceridad las
preguntas que realizamos. Por nuestro pate le garantizamos absoluta confidencialidad,

agradeciendo su valiosa colaboracion.

Il. INSTRUCCIONES: Lee cuidadosamente cada item y marque con X la respuesta

que considere la méas apropiada tomando en cuenta los siguientes valores:

@D -Siempre (2) - A veces (1) -Nunca 0)

1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto
muchos de los ideales de mi profesién con mis compafieros
de estudio.

RELACIONES | 3. En la universidad tengo amigos con los que comparto
HUMANAS | 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 interaccion docente- estudiante es una caracteristica
en mi universidad

6. Me gusta el ambiente universitario porque normalmente
adoptas posicién natural, comoda y relajada cuando
conversas con tus comparieros, trabajadores, docentes.

7. Me siento comodo en el tiempo que llevo dentro de la
universidad

SENTIDO DE | 8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion

PERTENENCI | 9. Me siento parte del grupo universitario

A 10. Es habitual querer a la universidad como mi propia casa

11. Me identifico con mi centro de estudios
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12. Siento una gran estima por la universidad porque me
brinda todas las facilidades para adaptarme a ella
facilmente.

PERCEPCION
DE LA
UNIVERSIDA
D COMO
UNIDAD

13. Es adecuado el vinculo entre gestién, proceso
formativo y estudiantes

14. El vinculo entre universidad y estudiantes es la razon
de ser de la misma.

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez mas
fortalecida en interaccion social y académica.

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el
pluralismo

17. Mis compafieros 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 desempefiarme bien en mis
estudios.

CALIDAD
EDUCATIVA

19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple
teniendo presente la mision y la vision de la Universidad

20. Los programas educativos aplicados a la universidad
estan en sintonia con el perfil profesional a formar

21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y
pertinentes a mi formacion profesional

22. Los catedraticos estan convenientemente preparados
para formar profesionales competentes de acuerdo al plan
estratégico

23. El proceso de ensefianza- aprendizaje se complementa
con el uso de las TICS (técnicas de la informacién y
comunicacioén

24. Los catedraticos de la universidad poseen bagaje
cultural: conocimiento pedagdgico, conocimiento de las
disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

LEYENDA:

iGRACIAS POR SU APOYOl!

RESPUESTA

VALOR
POR ITEM

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 ITEMS

e RELACIONES HUMANAS: 1, 2,3,4,5,6
e SENTIDO DE PERTENENCIA: 7,8, 9, 10, 11, 12
e PERCEPCION DE LA UNIVERSIDAD COMO UNIDAD: 13, 14, 15, 16, 17,

18

e CALIDAD EDUCATIVA: 19, 20, 21, 22, 23, 24
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ANEXO 05

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO 1‘I.a";nl-'l.LIZ!II;?_f‘f'J'«I
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

101

POR JUICIO DE EXPERTO

l. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del
Experto

Mg. MACHADO DE LOPEZ, BETSY LUZ

Cargo o Institucion donde Labora

DIRECTORA IEI N° 019

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL
SERVICIO

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia 'y

claridad.
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES CRITERI | {3
OS DE =
VALIDA | 2 ¢
CION “ | oBservaci
ON
4 4 a)
< | 2 gl dz
z | So INDICADO AYI3<
< = RES wqg-o 4
> o Z o0 g o O
1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes en un 1144|144
o | tiempo determinado
Zg 2. Se muestra el desempefio de manera correcta de su personal, | o (4|4 |4 4
S | alaprimeravez
% que el o los estudiantes lo requieren.
g 3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o los 3 [4]4|4]4
o <| & | problemas de los
E estudiantes.
& | 4. Se da en forma oportuna las promociones de sus serviciosal | 4 |44 |4]| 4
Y| o los estudiante
- 5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma cortes y 5 44|44
= & amable al o los
o 3 .
® | estudiantes.
5 g| 6. Se expresa con prontitud un servicio rapido y precisoconelo| 6 |44 (4| 4
@ o los estudiantes.
@ “ 7. Se demuestra buena atencién como parte de su 7 1414144
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compromiso con el o los estudiantes.

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender a los
estudiantes (s)

Seguridad por el

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario para brindar
informacion a las consultas del o los estudiantes.

10. Se inspira confianza en los servicios o0 atencion que se
ofrece a los estudiantes.

10

11. Se informa los diferentes servicios o actividades dando
muestras de permanente comunicacién con el o los estudiantes.

11

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de credibilidad al
0 los estudiantes.

12

Empatiaen el

13. Se manifiesta atencidn individualizada o personalizada
cuando el estudiante lo requiere.

13

14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.

14

15. Se comprende las necesidades especificas del servicio
solicitado conservando la
paciencia en el trato con el o los estudiantes.

15

16. Se demuestra un buen entendimiento en los didlogos de
atencion, conservando
una buena armonia con el o los estudiantes.

16

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.

17

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual dentro del
ambiente o talleres de
trabajo para los estudiantes.

18

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar informes
a los estudiantes.

19

20. Se entrega materiales asociados con el servicio (como
separatas, folletos, catdlogos, volantes, etc) como parte
informativa de las actividades institucionales.

20

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL: 0,33x55

I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C |REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 1
EXCELENTE 18 - 20
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IV. OPINION DE APLICACION: (X) VALIDO () MEJORAR () NO VALIDO
V. RECOMENDACIONES

22990249 950081160

Huéanuco, miércoles 24 de marzo de 2021

Lugar y Fecha DN Firma del Teléfono

| Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZ?&N
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

104

POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del
Experto

Mg. MACHADO DE LOPEZ, BETSY LUZ

Cargo o Institucion donde Labora

DIRECTORA IEI N° 019

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES CRITERI
OS DE
VALIDA o
CION | 51 OBSERVACI
ne 1§ iggon
Z 2 - =
< o yguudel S
x S 4 INDICADO 8 4 g U <o
>| 0C RES ddgo
1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 114(44]|4
muchos de los ideales de mi profesion con
mis comparieros de estudio.
3. En la universidad tengo amigos con los que comparto los | 2 |44 |4 4
mismos intereses
2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros de 314|14|4] 4
mi universidad
@ | 4. Los universitarios son solidarios cuando un estudiante 4 1414144
0|  &| tiene dificultades
% 5. La interaccion docente- estudiante es una caracteristicaen| 5 |4 4|4 | 4
| mi universidad
g 6. Me gusta el ambiente universitario porque normalmente 641444
S adoptas posicion natural, comoda y
o | relajada cuando conversas con tus comparieros, trabajadores,
@ | docentes.
n | 7. Me siento comodo en el tiempo que llevo dentro de la 7141414] 4
universidad
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cultural: conocimiento pedagégico, conocimiento de las
disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion 8141414] 4
9. Me siento parte del grupo universitario 914|14|4] 4
10. Es habitual querer a la universidad como mi propiacasa | 1|4 |4 |4 | 4
11. Me identifico con mi centro de estudios 1114|414 | 4
12. Siento una gran estima por la universidad porque me 12|44 4|4
brinda todas las facilidades para
adaptarme a ella facilmente.
13. Es adecuado el vinculo entre gestién, proceso formativo 414144
2| y estudiantes 13
2 | 14. El vinculo entre universidad y estudiantes es larazonde | 14|4 |4 |4 4
g | ser de la misma.
€| 15 Creo que la universidad se encuentra cada vez mas 154|444
< | fortalecida en interaccion social y académica.
% 16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el 164|444
< | pluralismo
2 | 17. Mis compafieros de estudio creen que la universidades | 1744 4] 4
g; parte de la comunidad
5 | 18. Me he integrado plenamente con la universidad, 1814|444
& | porque me inspira, motiva y facilita a desempefiarme
bien en mis estudios.
19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple teniendo | 19| 4 |4 (4| 4
presente la mision y la vision de la
Universidad
20. Los programas educativos aplicados a la universidad o0|4|4|4]4
estan en sintonia con el perfil profesional
a formar
21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y 21144 |4 4
pertinentes a mi formacion profesional
22. Los catedraticos estan convenientemente preparados para| 2|4 |4 |4 | 4
formar profesionales competentes
S | de acuerdo al plan estratégico
§ 23. El proceso de enseﬁanza_— aprendizaje se complementa 034|444
2 | conelusode las TICS (técnicas de la
2z informacién y comunicacion
S | 24. Los catedraticos de la universidad poseen bagaje 24|44 |44
2
@)

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL: 0,33x55

I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total
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CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 17
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X) VALIDO ( ) MEJORAR ()NO

VALIDO
V. RECOMENDACIONES

Huanuco, miércoles 24 de marzo de 2021 22990249 950081160
Lugary DN Firma del Teléfono
Fecha | Experto
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UNIVERSIDAD NACIOMNAL HERMILIO VALDIZﬂN e 1
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION .
FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMEMNTOS
POR JUICIO DE EXPERTO

L. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del
Experto

Mg. RIVERA LUCAS, JACQUELINE
ALCIRA

Cargo o Institucién donde Labora N° 33323 — SAN JUAN DE CANCHAPALGA

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL
SERVICIO

Autor(es) del Instrumento

ABDEL BERRIO VALLE

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER
I0S DE
VALID | o
ACION | 5| OBSERVA
3 o L 94U g S| CION
< o 1guqom@Q
x >y INDICAD b4389<
> Od ORES g g o
1. Se cumple los compromisos con el o los 114|414] 4
o| estudiantes en un tiempo determinado
S| 2. Se muestra el desempefio de manera correctadesu| o |4 (4|4 4
GE) personal, a la p rimera vez
; gue el o los estudiantes lo requieren.
S| 3. Se da muestra de sincero interés por resolverelo | 3 |44 /4|4
8| los problemas de los
=| estudiantes.
© E 4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 41414144
L | servicios al o los estudiante
= | 5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma g|4|4]4) 4
E ¥ cortes y amable al o los
& 4 estudiantes.
§_ ¢ 6. Se expresa con prontitud un servicio rapido y 64444
& g preciso con el o los estudiantes.
@ 7 7. Se demuestra buena atencién como parte de su 741444
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compromiso con el o los estudiantes.

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender
a los estudiantes (s)

Seguridad por el

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario
para brindar informacion a las consultas del o los
estudiantes.

10. Se inspira confianza en los servicios o atencién
gue se ofrece a los estudiantes.

11. Se informa los diferentes servicios o actividades
dando muestras de permanente comunicacion con el
0 los estudiantes.

11141414

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de
credibilidad al o los estudiantes.

12|44 |4

Empatiaen el

13. Se manifiesta atencion individualizada o
personalizada cuando el estudiante lo requiere.

13

14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.

14|44 |4

15. Se comprende las necesidades especificas del
servicio solicitado conservando la
paciencia en el trato con el o los estudiantes.

15/4 (4|4

16. Se demuestra un buen entendimiento en los
didlogos de atencién, conservando
una buena armonia con el o los estudiantes.

16|44 |4

Elementos tangibles para el

carvicin

17. Se considera que la apariencia de los equipos y
madquinas 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.

1814144

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar
informes a los estudiantes.

10/414]4

20. Se entrega materiales asociados con el servicio
(como separatas, folletos, catalogos, volantes, etc)
como parte informativa de las actividades
institucionales.

20l4|44

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA

VIGESIMAL: 0,33x55

ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA

CUALITA

CUANTITA
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TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 -
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: ( X) VALIDO () MEJORAR () NO

VALIDO
V. RECOMENDACIONES

Huanuco, viernes 19 de
Marzo de 2021

41230952 ALRLS . 985736804
2. soa1 e Lucas
DIRECTORR 2
Lugar y Fecha DNI Firma del Experto Teléfono
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO 1'!.l";l"'.LDIZ:l‘f"A.I“'.I
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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POR JUICIO DE EXFPERTO

. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del

Mg. RIVERA LUCAS, JACQUELINE

Experto ALCIRA
Cargo o Institucién donde Labora I.E N° 33323 — SAN JUAN DE
CANCHAPALGA

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

Autor(es) del Instrumento

ABDEL BERRIO VALLE

1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2;: 3 6 4 cada item

respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER

muchos de los ideales de mi profesion con
mis comparfieros de estudio.

10S DE
VALID | o
ACION | 5| OBSERVA
3 2 Ly Hug | CION
2| L4 laydeg
< 22 INDICAD e R
> aq ORES qaddo
1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto | 1 |4|4|4| 4

los mismos intereses

3. En la universidad tengo amigos con los que comparto| 2 (4|4 |4

IS

2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros | 3 (4|4 |4 4

Relaciones humanas

relajada cuando conversas con tus comparieros,

de mi universidad

4. Los universitarios son solidarios cuando un 41414144
estudiante tiene dificultades

5. La interaccion docente- estudiante es una 514|444
caracteristica en mi universidad

6. Me gusta el ambiente universitario porque 614|444

normalmente adoptas posicion natural, comoda y
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trabajadores, docentes.

cultural: conocimiento pedagdgico, conocimiento de
las disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

< 7- Me siento comodo en el tiempo que llevodentrode | 7 [4|4 (4| 4
‘S| la universidad
2| 8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion 814/4(4 4
£| 9. Me siento parte del grupo universitario 914|444
&l 10. Es habitual querer a la universidad como mi propia | 19|44 (4| 4
&/ casa
8| 11. Me identifico con mi centro de estudios 11]4 44 4
€| 12. Siento una gran estima por la universidad porque 12|44 14| 4
&| me brinda todas las facilidades para
adaptarme a ella facilmente.
13. Es adecuado el vinculo entre gestién, proceso 414144
7| formativo y estudiantes 13
2| 14. El vinculo entre universidad y estudiantes es la 14|44 4| 4
§ razén de ser de la misma.
'=| 15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 15/ 4|44 4
=| mas fortalecida en interaccion social y académica.
‘o| 16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten | 15/4 (4 |4]| 4
2| el pluralismo
2| 17. Mis compafieros de estudio creen que la universidad| 17| 4|4 |4 | 4
£ es parte de la comunidad
g 18. Me he integrado plenamente con la 18|44 |4| 4
Q-| universidad, porque me inspira, motiva y facilita
a desempefiarme bien en mis estudios.
19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple 19|44 |4 4
teniendo presente la mision y la vision de la
Universidad
20. Los programas educativos aplicados a la 20414144
universidad estan en sintonia con el perfil profesional
a formar
21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y 2114144 4
pertinentes a mi formacion profesional
22. Los catedraticos estan convenientemente preparados| 9o(4 (4|4 4
para formar profesionales competentes
S | de acuerdo al plan estratégico
% | 23. El proceso de ensefianza- aprendizaje se 23| 4|4|4]| 4
é complementa con el uso de las TICS (técnicas de la
© | informacion y comunicacion
§ 24. Los catedraticos de la universidad poseen bagaje 441444
=
O

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL.: 0,33x55
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I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 1
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X)VALIDO ( ) MEJORAI
V. RECOMENDACIONES
Huanuco, viernes 19 de Marzo
985736804
Lugar y Fecha DN Firma del Experto Teléfono
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZ?’\N ],
FACULTAD DE CIEMNCIAS DE LA EDUCACION g

FICHA PARA VALIDACION

DE INSTRUMENTOS

POR JUICIO DE EXPERTO

L. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del
Experto

Doctor AGUIRRE PALACIN, JOEL GUIDO

Cargo o Institucién donde Labora

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL
SERVICIO

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER
10S DE
VALID | o
ACION | 5| OBSERVA
B 2 {<Hug s CION
< o U guyo 8
T S INDICAD b4309<=
> Od ORES g ¢do
1. Se cumple los compromisos con el o los 114|444
ol estudiantes en un tiempo determinado
S| 2. Se muestra el desempefio de manera correctadesu| o |44 |4 | 4
g personal, a la p rimera vez
% que el o los estudiantes lo requieren.
g 3. Se da muestra de sincero interes por resolverelo | g |4|4|4| 4
ks los problemas de los
=| estudiantes.
© E 4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 41414144
LL| servicios al o los estudiante
o | 5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 5 |4]4|4]4
= ¥ cortes y amable al o los
Q ¢ .
S < estudiantes.
§_ ¢ 6. Se expresa con prontitud un servicio rapido y 64444
@ 4 preciso con el o los estudiantes.
@ 7 7. Se demuestra buena atencion como parte de su 741444
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compromiso con el o los estudiantes.

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender
a los estudiantes (s)

Seguridad por el

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario
para brindar informacién a las consultas del o los
estudiantes.

10. Se inspira confianza en los servicios o atencién
gue se ofrece a los estudiantes.

10

11. Se informa los diferentes servicios o actividades
dando muestras de permanente comunicacion con el
0 los estudiantes.

11

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de
credibilidad al o los estudiantes.

12

Empatiaen el

13. Se manifiesta atencion individualizada o
personalizada cuando el estudiante lo requiere.

13

14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.

14

15. Se comprende las necesidades especificas del
servicio solicitado conservando la
paciencia en el trato con el o los estudiantes.

15

16. Se demuestra un buen entendimiento en los
didlogos de atencién, conservando
una buena armonia con el o los estudiantes.

16

Elementos tangibles para el

carvicin

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

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual
dentro del ambiente o talleres de
trabajo para los estudiantes.

18

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar
informes a los estudiantes.

19

20. Se entrega materiales asociados con el servicio
(como separatas, folletos, catalogos, volantes, etc)
como parte informativa de las actividades
institucionales.

20

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL: 0,33x55
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I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 17
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X) VALIDO () MEJOR )
V. RECOMENDACIONES
Huanuco, 12 de abril de 2021
42852140 962712523
Lugary DN Firma del Teléfono
Fecha I Experto
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FICHA PARA VALIDACION

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZﬁN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

116

DE INSTRUMENTOS

POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del

Experto

Doctor AGUIRRE PALACIN, JOEL GUIDO

Cargo o Institucion donde Labora

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

Nombre del Instrumento de Evaluacién

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

I1.ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar co

los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia

n1; 2; 36 4 cada item respecto a

y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER
10S DE
VALJD o
ACION | 5| 0BSERVA
a2 $<f4Ya S| CION
< o U 0 . g g
E =Y INDICAD bggd e
> 0Od ORES g g O
1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto| 1 4 4 4 4
muchos de los ideales de mi profesion con
mis comparieros de estudio.
3. En la universidad tengo amigos con los que comparto| 2 4 4 4 4
los mismos intereses
2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros | 3 4 4 |4 4
de mi universidad
w|  &@| 4. Los universitarios son solidarios cuando un 44 4 44
@) c . . e
—| | estudiante tiene dificultades
% 5. La interaccién docente- estudiante es una 544 44
| caracteristica en mi universidad
% 6. Me gusta el ambiente universitario porque g4 4 44
S normalmente adoptas posicion natural, comoda y
| relajada cuando conversas con tus comparieros,
| trabajadores, docentes.
7. Me siento cdmodo en el tiempo que llevo dentrode | 74 4 4 4
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la universidad

cultural: conocimiento pedagogico, conocimiento de
las disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion 84 4 4
9. Me siento parte del grupo universitario o4 4 A
10. Es habitual querer a la universidad como mi propia | 104 4 #4
casa
11. Me identifico con mi centro de estudios 114 4 4
12. Siento una gran estima por la universidad porque 124 4 4
me brinda todas las facilidades para
adaptarme a ella facilmente.
13. Es adecuado el vinculo entre gestidn, proceso 4 4 4
Q| formativo y estudiantes 13
2| 14. El vinculo entre universidad y estudiantes es la 144 4 14
o| razén de ser de la misma.
E 15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 154 4 4
=| mas fortalecida en interaccion social y académica.
‘»| 16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten | 154 4 /4
2| el pluralismo
2| 17. Mis compafieros de estudio creen que la universidad| 17/4 4 #4
2 es parte de la comunidad
% 18. Me he integrado plenamente con la 1814 4 4
Q| universidad, porque me inspira, motiva y facilita
a desemperiarme bien en mis estudios.
19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple 194 4 4
teniendo presente la mision y la vision de la
Universidad
20. Los programas educativos aplicados a la 04 4 4
universidad estan en sintonia con el perfil profesional
a formar
21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y 214 4 4
pertinentes a mi formacion profesional
22. Los catedraticos estan convenientemente preparados| 924 4 4
para formar profesionales competentes
S | de acuerdo al plan estratégico
% | 23. El proceso de ensefianza- aprendizaje se o34 14 4
(&) ; .
3 _complem_enta conel uso d_e las TICS (técnicas de la
@ | informacion y comunicacién
§ 24. Los catedraticos de la universidad poseen bagaje 244 4 4
2
O

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA

VIGESIMAL.: 0,33x55
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I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 05 C REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 10 B | BUENO 14 - 17
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X ) VALIDO () MEJORAR ()NO
VALIDO
V. RECOMENDACIONES
Huanuco, 12 de abril de 2021 s
42852140 962712523
Lugary DN Firma del Teléfono
Fecha | Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZ'AN
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del
Experto

DRA. MELINA PENELOPE TOLENTINO
COTRINA

Cargo o Institucion donde Labora

DOCENTE DE LA UNHEVAL

Nombre del Instrumento de Evaluacion

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item

respecto a los criterios derelevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITERI
OS DE
VALIDA | o
CION | 5| OBSERVA
3l 5 Lqud | S | CION
< g fgud o
A INDICAD F 30 1o
> Q ORES g dg |
1. Se cumple los compromisos con el o los estudiantes| 1 (4[4 (4| 4
en un tiempo determinado
2. Se muestra el desempefio de manera correcta de o |4|4]4) 4
- su personal, a la p rimera vezque el o los
T estudiantes lo requieren.
E 3. Se da muestra de sincero interés por resolver el 3 (4]4|4| 4
O| = olos problemas de los estudiantes.
‘@ 4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 4 1414144
L servicios al o los estudiante
.—| 5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 5 |4(4]|4)|4
'_g cortes y amable al o los estudiantes.
2| 6. Se expresa con prontitud un servicio rapido y 6 (41414 4
8| preciso con el o los estudiantes.
§ 7. Se demuestra buena atencion como parte de su 7144|144
compromiso con el o los estudiantes.
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8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender
a los estudiantes (s)

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario
para brindar informacion a las consultas del o los
estudiantes.

10. Se inspira confianza en los servicios o atencion
que se ofrece a los estudiantes.

11. Se informa los diferentes servicios o actividades
dando muestras de permanente comunicacion con el o
los estudiantes.

S =

Seatiridad nor elservicin

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de
credibilidad al o los estudiantes.

N -

13. Se manifiesta atencion individualizada o
personalizada cuando el estudiante lo requiere.

14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.

15. Se comprende las necesidades especificas del
servicio solicitado conservando la paciencia en el trato
con el o los estudiantes.

S IS I NG FFU RSN

Emnatia en el cervici

16. Se demuestra un buen entendimiento en los
diadlogos de atencion, conservandouna buena
armonia con el o los estudiantes.

[

17. Se considera que la apariencia de los equipos y
maquinas que se utilizan seencuentra 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.

o

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar
informes a los estudiantes.

Elementos tangibles para el

20. Se entrega materiales asociados con el servicio
(como separatas, folletos, catalogos, volantes, etc)
como parte informativa de las actividades
institucionales.

OoON |© -

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA

VIGESIMAL: 0,33x55
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I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D | DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 1
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X ) VALIDO () MEJORAR ()NO
VALIDO
V. RECOMENDACIONES
Huanuco, 30 de abril de 2021 1054195 L7 o
4 ﬁw@ 97612156
1
Lugary DNI Firma del Teléfono
Fecha Experto
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URTYE N ATDAD MACRImAL
AL WAL L A

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZ[\N
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS
POR JUICIO DE EXPERTO

l. DATOS GENERALES: ]
Grado Académico, Apellidos y Nombres del DRA. MELINA PENELOPE TOLENTINO
Experto COTRINA
Cargo o Institucion donde Labora DOCENTE DE LA UNHEVAL
Nombre del Instrumento de Evaluacion CUESTIONARIO DE IDENTIDAD

UNIVERSITARIA
Autor(es) del Instrumento BERRIO VALLE, ABDEL

1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item

respecto a los criterios derelevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES CRITERI
OS DE
VALIDAC
ION Q|
5 4 - O { OBSERVACI
& 2 2z w
c_gl n 49 % m 0= E ON
g 2 s > 7 40
= w upwyg gqg )
2(: S INDICADO (s m % W 9o
>0 RES o da (
1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto 114|4]4] 4
muchos de los ideales de mi profesién conmis compafieros
de estudio.
3. En la universidad tengo amigos con los que compartolos | 2 |44 (4| 4
mismos intereses
- 2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros de 3(4(4|4]| 4
@ mi universidad
& 4. Los universitarios son solidarios cuando un estudiante 4 |41414| 4
% tiene dificultades
ﬁ 5. La interaccion docente- estudiante es una caracteristicaen | 5 |44 (4| 4
% mi universidad
[ 6. Me gusta el ambiente universitario porque 6 |4]4]4] 4
| hormalmente adoptas posicion natural, cbmoda y relajada
@ cuando conversas con tus comparieros, trabajadores,
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docentes.

7. Me siento comodo en el tiempo que llevo dentro de la
universidad

~

8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion

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

Sentido depertenencia

12. Siento una gran estima por la universidad porque me
brinda todas las facilidades paraadaptarme a ella
facilmente.

NP (kPP | OB |[© |00

13. Es adecuado el vinculo entre gestion, proceso formativo y
estudiantes

14. El vinculo entre universidad y estudiantes es la razon de
ser de la misma.

15. Creo que la universidad se encuentra cada vez mas
fortalecida en interaccion social y
académica.

gar (bR Wk

16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten el
pluralismo

17. Mis compafieros de estudio creen que la universidad es
parte de la comunidad

Percepcidn de launiversidad como

18. Me he integrado plenamente con la universidad, porque
me inspira, motiva y facilita adesempefiarme bien en mis
estudios.

O (NP O

19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple teniendo
presente la mision y la vision de la
Universidad

O -

20. Los programas educativos aplicados a la universidad
estan en sintonia con el perfil profesionala formar

21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y
pertinentes a mi formacion profesional

22. Los catedraticos estan convenientemente preparados
para formar profesionales competentes de acuerdo al plan
estratégico

NN (PN ODN

23. El proceso de ensefianza- aprendizaje se complementa
con el uso de las TICS (técnicas de la informacion y
comunicacion

N

Calidad educativa

24. Los catedraticos de la universidad poseen bagaje
cultural: conocimiento pedag6gico, conocimiento de las
disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

N

PUNTAJE TOTAL
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PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA

VIGESIMAL: 0,33x55

I11. ESCALADE 20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total
CALIFICACION:
CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D | DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO ‘- u
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X)VALIDO () MEJORAR ()NO
VALIDO
V. RECOMENDACIONES
Huanuco, 30 de abril de 2021 (@t )
1054195 M@ 97612156
4 1
Lugary DNI Firma del Teléfono
Fecha Experto



AULA-404
Texto tecleado
124


UNIVERSIDAD NACIOMAL HERMILIO VALDIZ!-‘\N
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

POR JUICIO DE EXPERTO
L. DATOS GENERALES:

125

Grado Académico, Apellidos y Nombres del DRA. SILVIA GISSELA NIETO TUCTO

Experto

Cargo o Institucion donde Labora

VIDAL

DOCENTE EN LA I.E. JAVIER PULGAR

Nombre del Instrumento de Evaluacién

SERVICIO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

I1. ASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los

criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER
I0S DE
VALID
- ACION | £/ OBSERVA
= g E E E <éi UEJ CION
égt INDICAD E%E&:g
L = u 4 7 4
> QO ( ORES g qd 0O
1. Se cumple los compromisos con el o los 41414| 4
estudiantes en un tiempo determinado
4 2. Se muestra el desempefio de manera correcta de su 414144
jg personal, a la p rimera vez
o que el o los estudiantes lo requieren.
o 3. Se da muestra de sincero interés por resolver el o 41414| 4
o los problemas de los
S S estudiantes.
9 4. Se da en forma oportuna las promociones de sus 414144
L servicios al o los estudiante
— | 5. Se muestra la disponibilidad en ayudar de forma 41414| 4
'-g 1 cortes y amable al o los
§ | estudiantes.
éw'; 4 6. Se expresa con prontitud un servicio rapido y 41414| 4
@ | preciso con el o los estudiantes.
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7. Se demuestra buena atencién como parte de su
compromiso con el o los estudiantes.

8. Se dispone un tiempo de espera para poder atender
a los estudiantes (s)

9. Se tiene suficientemente conocimiento necesario
para brindar informacion a las consultas del o los
estudiantes.

10. Se inspira confianza en los servicios o0 atencion
gue se ofrece a los estudiantes.

10

11. Se informa los diferentes servicios o actividades
dando muestras de permanente comunicacion con el
o los estudiantes.

11

Seauridad por el servicio

12. Se expresa un trato cortes dando muestras de
credibilidad al o los estudiantes.

12

13. Se manifiesta atencion individualizada o
personalizada cuando el estudiante lo requiere.

13

14. Se expresa generosidad en la atencion personal
demostrando carisma con el o los estudiantes.

14

en el servicio

15. Se comprende las necesidades especificas del
servicio solicitado conservando la
paciencia en el trato con el o los estudiantes.

15

Empati

16. Se demuestra un buen entendimiento en los
dialogos de atencion, conservando
una buena armonia con el o los estudiantes.

16

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

18. Se tiene ambientes atractivos como parte visual
dentro del ambiente o talleres de
trabajo para los estudiantes.

18

19. Se cumple con los horarios convenientes para dar
informes a los estudiantes.

19

Elementos tangibles para el servicio

20. Se entrega materiales asociados con el servicio
(como separatas, folletos, catalogos, volantes, etc)
como parte informativa de las actividades
institucionales.

20

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL: 0,33x55
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I11. ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALITA CUANTITATIVA CUALITA CUANTITA
TIVA TIVA TIVA
E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE
D DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 17
EXCELENTE 18 - 20
IV. OPINION DE APLICACION: (X) VALIDO ( ) MEJORAR ()NO
VALIDO
V. RECOMENDACIONES
Huéanuco, 08 de abril de 2021
46406622 962994950
Lugary DN Firma del Teléfono
Fecha I Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZF\N
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

128

POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES:

Grado Académico, Apellidos y Nombres del

Experto

DRA. SILVIA GISSELA NIETO TUCTO

Cargo o Institucion donde Labora

DOCENTE EN LA I.E. JAVIER PULGAR
VIDAL

Nombre del Instrumento de Evaluacion

CUESTIONARIO DE IDENTIDAD
UNIVERSITARIA

Autor(es) del Instrumento

BERRIO VALLE, ABDEL

I1.LASPECTOS DE VALIDACION: Calificar con 1; 2; 3 6 4 cada item respecto a los
criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES | CRITER

I0S DE
VALID | o
ACION | & | OBSERVA
3 2 LS Huog =|CION
: Uy EEREE-
< 22 INDICAD dgy 3o
> Od ORES g d g O
1. Me siento a gusto en la universidad porque comparto | 1 (4|4 |4 | 4
muchos de los ideales de mi profesion con
mis compaferos de estudio.
3. En la universidad tengo amigos con los que comparto| 2 |44 4| 4
los mismos intereses
2. Al igual que mis amigos me identifico con los logros | 3 |44 (4| 4
de mi universidad
w|  &| 4. Los universitarios son solidarios cuando un 4144|144
2| 3| estudiante tiene dificultades
% 5. La interaccidn docente- estudiante es una 5(4|414| 4
“=| caracteristica en mi universidad
% 6. Me gusta el ambiente universitario porque 6141444
S normalmente adoptas posicion natural, comoda y
| relajada cuando conversas con tus comparieros,
| trabajadores, docentes.
7. Me siento comodo en el tiempo que llevodentrode | 7 |44 (4| 4
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la universidad

cultural: conocimiento pedagdgico, conocimiento de
las disciplinas afines y conocimiento de la realidad
sociocultural.

8. Siento mio los espacios y recursos de la institucion 8|4 4
9. Me siento parte del grupo universitario 94 4
10. Es habitual querer a la universidad como mi propia | 1|4 4
casa
11. Me identifico con mi centro de estudios 11/ 4 4
12. Siento una gran estima por la universidad porque 12| 4 4
me brinda todas las facilidades para
adaptarme a ella facilmente.
13. Es adecuado el vinculo entre gestion, proceso 4 4
Q| formativo y estudiantes 13
2| 14. El vinculo entre universidad y estudiantes es la 14| 4 4
o| razon de ser de la misma.
E 15. Creo que la universidad se encuentra cada vez 15/ 4 4
=| mas fortalecida en interaccion social y académica.
»| 16. Las normas universitarias son inclusivas y permiten | 1|4 4
2| el pluralismo
2| 17. Mis compafieros de estudio creen que la universidad) 17| 4 4
& es parte de la comunidad
£/ 18. Me he integrado plenamente con la 18/ 4 4
Q- universidad, porque me inspira, motiva y facilita
a desempefiarme bien en mis estudios.
19. El proceso de ensefianza-aprendizaje se cumple 19| 4 4
teniendo presente la mision y la vision de la
Universidad
20. Los programas educativos aplicados a la 20! 4 4
universidad estan en sintonia con el perfil profesional
a formar
21. Cuento con logistica y bibliotecas adecuadas y 21/ 4 4
pertinentes a mi formacion profesional
22. Los catedraticos estan convenientemente preparados| 29| 4 4
para formar profesionales competentes
S | de acuerdo al plan estratégico
% | 23. El proceso de ensefianza- aprendizaje se 23|14 4
(&) , .
3 pomplem_enta conel uso d_e las TICS (técnicas de la
e informacion y comunicacion
8 | 24.Los catedraticos de la universidad poseen bagaje 24| 4 4
2
@)

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE EXPRESADA EN EL SISTEMA
VIGESIMAL.: 0,33x55

ESCALA DE CALIFICACION:

20/80 x Puntaje Total = 0,25 x Puntaje Total

CUALIT CUANTITATIVA CUALIT

CUANTIT
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ATIVA ATIVA ATIVA

E MUY 00 - 05 C | REGULAR 11 - 13
DEFICIENTE

D | DEFICIENTE 06 - 10 B | BUENO 14 - 17

EXCELENTE 18 - 20

IV. OPINION DE APLICACION: ( X) VALIDO () MEJORAR ()NO

VALIDO
V. RECOMENDACIONES

Huanuco, 08 de abril de 2021

46406622 ) 962994950

Lugary D Firma del Teléfono

Fecha NI

Experto
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ANEXO 06
FORMA A: —
TAXONOMIA DE
BLOOM
DOMINIO DOMINIO DOMINIO
COGNOSCITIVO AFECTIVO PSICOMOTRIZ
L L L L L L
INFORMACION RECEPCION IMITACION
Aparear Formular Aceptar Armar
Apuntar Identificar Escuchar Adherir
Citar Listar Escoger Construir
Combinar Memorizar Observar Cuidar
Clasificar Mencionar Preguntar Pegar
Definir Mostrar Prevenir Perseguir
Describir Nombrar Seleccionar Reunir
Designar Relacionar Separar
Determinar Relatar Salvaguardar
Enumerar Repetir
Enunciar Reproducir
Exponer Registrar
Especificar Seleccionar
Subrayar
T T I L I L
COMPRENSION RESPUESTA MANIPULACION
Exponer Aclarar Ofrecerse Afiliar Llenar
Acatar Informar Aplaudir Seguir Arreglar Recoger
Comunicar Interpretar Acrecentar Arrancar Remover
Concluir Parafrasear Ayudar Cambiar Remendar
Deducir Predecir Aprobar Conectar Serruchar
Describir Pronosticar Cumplir Componer Tranquilizar
D!stlngm_r Plan_lflcar Contestar Coser
Dy et | | o
: : Discutir Envolver
Explicar Reafirmar . .
simplificar nglcar E_s_merllar
Expresar Traducir Disfrutar Fijar
Generalizar Trasladar Encomendar Jurar
Inferir Transformar Expresar Lijar
Transcribir Interesarse Limpiar
4L 4L 4L
APLICACION VALORACION PRECISION
Aplicar Practicar Apreciar Participar Amarrar Introducir
Administrar Preparar Acrecentar Calibrar Martillar
Calcular Programar Aceptar Clavar Mezclar
Cambiar Producir Asumir Calentar Pintar
Demostrar Relacionar Asistir Conducir Taladrar
Describir Resolver Arguir Desplazar
Dramatizar Trazar Compartir Desmantelar
Dibujar Usar Cooperar Eliminar
Esbozar Utilizar Colaborar Estructurar
Interpretar Debatir Ejecutar
Inventariar Justificar Emplear
Mostrar Promover Ensefar
Manipular Proyectarse Contar
Modificar Preferir Guiar
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ANALIZAR ORGANIZACION COORDINACION
Analizar Distinguir Aceptar Agarrar
Catalogar Esquematizar Cambiar Crear
Calcular Examinar Comparar Conducir
Combinar Experimentar Discutir Desplazar
Comparar |dentificar Desarrollar Disefiar
Contrastar lustrar Defender Esbozar
Corregir Intercambiar Formular Idear
Criticar Inspeccionar Juzgar Implantar
Def)c?_mpensar IIDrobatr_ Prestar Inscribir
Debatir nvestigar . .
Diagramar Relacionar Rewgar Identl_f Icar
Diferenciar Separar Teorizar Lacalizar
Dirigir Subdividir Mantener
Discutir Obtener

4L L 4 L 4 L

SINTESIS CATEGORIZACION ADQUISICION
Categorizar Facilitar Evitar Conservar
Combinar Formular Certificar Decir
Compilar Gene_rgr Controlar Efectuar
Compor)er Modificar Codificar Encontrar
Construir Narrar_ Resolver Establecer
Crear Organizar Resistir Guardar
Dirigir il Transformar Manipular
Disefiar Proponer Movilizar
Erigir Proyectar Pasar
Escribir Recomendar Prohibir
Esquematizar Reunir .
Estructurar Reconstruir Supll_r
Establecer Relacionar Sequir
Explicar Sintetizar Usar

Tener

EVATUACION
Alentar Medir
Apoyar
Comparar
Concluir
Contrastar
Criticar
Decidir
Discriminar
Explicar
Justificar
Medir
Seleccionar
Sustentar
Tazar
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FORMA B:

CUADRO DE VERBOS

DE INFORMACION DE APLICACION DE ANALIZAR
-Clasificar -Demostrar -Calcular
-Definir -Describir -Comparar
-Describir -Interpretar -Contrastar
-Determinar -Inventariar -Diagramar
-Formular -Practicar -Dirigir
-ldentificar -Programar -Examinar
-Relacionar -Producir -Inspeccionar
-Registrar -Resolver -Probar

DE SINTESIS DE EVALUACION DE MANIPULACION
-Construir -Comprar -Arreglar
-Crear -Explicar -Cambiar
-Disenar -Medir -Componer
-Estructurar -Seleccionar -Fijar
-Explicar -Sustentar -Llenar
-Organizar -Tazar -Recoger
-Proponer -Concluir -Remover
-Proyectar -Contrastar -Tranquilizar
-Recomendar -Justificar -Sistematizar

DE COMPRENSION | DE ORGANIZACION DE

CARACTERIZACION
-Acatar -Aceptar -Evitar
-Deducir -Cambiar -Certificar
-Diagnosticar -Comparar -Controlar
-Explicar -Discutir -Codificar
-Generalizar -Desarrollar -Resolver
-Inferir -Defender -Resistir
-Planificar -Formular -Trasformar
-Resumir -Juzgar
-Traducir -Prestar
-Transformar -Revisar
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NOTA BIOGRAFICA

Abdel BERRIO VALLE, nacié6 en la ciudad de Huanuco el 22 de marzo de afio 1990,
hijo del Sr. Jesis BERRIO RAYMUNDO vy 1la Sra. Irma VALLE
ELGUERA, sus estudios de educaciéon primaria lo realizd en la Escuela Leoncio
Prado y la secundaria en el Colegio Leoncio Prado y los estudios universitarios lo
realizé en la Universidad de Huanuco en Huénuco, carrera profesional de
Ciencias de la Educacion, su experiencia laboral durante toda su carrera lo
hiz6 en diferentes colegios estatales y actualmente trabajador del centro Educativo

N°019-Naranjillo.
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‘wnld - _UNTDAD DE ;s-G;L;D:)
f "ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
. UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN - HUANUCO
=== FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
UNHEVAL UNIDAD DE POSGRADO

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma del Microsoft Teams de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de
la Educacion, siendo las 20:00h, del dia 25 DE FEBRERO DE 2022 ante los Jurados de Tesis
constituido por los siguientes docentes:

Dr. Amancio Ricardo ROJAS COTRINA Presidente
Mg. Teresa GUERRA CARHUAPOMA Secretario
Mg. Gino Hernan DAMAS ESPINOZA Vocal

Asesor de tesis: Dr. Erasmo SANTILLAN OLIVA (Resolucién N° 0300-2020-UNHEVAL-FCE/D)

El aspirante al Grado de Maestro en Educacion, mencion: Investigacion y Docencia
Superior, Don Abdel BERRIO VALLE.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulada: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACI(’)N
CON LA IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA EN
EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR, UNIVERSIDAD
NACIONAL HERMILIO VALDIZAN - 2020.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

¢) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Dicciény dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia el MaestristalaNotade.............. . [0 ZECTSELS . (16),
Equivalentea .......... LPUEN ... , por lo que se declara .......... A L2ROBALD. ...
(Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presehte ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las...224...5.0.... horas de 25 de febrero de 2022.

N

—_—

A

o117 3958

Leyenda:

19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno

(RESOLUCION N° 0304-2022-UNHEVAL-FCE/D)-

Unidad de Posgrado de Educacion — upeducacion@unheval.edu.pe
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'%gsp,u[u_ug POSGRADI)
s Il W |

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

UNIDAD DE POSGRADO DE EDUCACION

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dra. Clorinda Natividad Barrionuevo Torres
HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: CALIDAD DEL SERVICIO EDQ’CATIVO Y SU
RELACION CON LA IDENTIDAD UNIIfERSI’fARIA EN ESTUDIANTES
DE LA MAESTRIA EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y
DOCENCIA SUPERIOR, UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
VALDIZAN - 2020, realizado por el Maestrista en Educacién, mencién:
Investigacién y Docencia Superior Abdel BERRIO VALLE, cuenta con un
indice de similitud del 19%, verificable en el Reporte de Originalidad del
software fiumitin. Luego del andlisis se concluye que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio; por lo expuesto, la Tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas yreferencias, ademds
de presentar un indice de similitud menor al 20% establecido en el
Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Cayhuayna, 13 de enero de 2022.

DRA. CLORINDA N4 ) IDAD BARRIONUEVO TORRES
DIRECTORA
UNIDAD DE POSGRADO - EDUCACION
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¥
!

s*\UNHEVAL

j UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

e

4

leEcméN DE

o =
i'mvesmmén ; v
'r = : 2 UMHEVAL

iR 2

. UNHEVAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacion: (Marque con una “x”)

Pregrado

|

‘ Segunda Especialidad

i Posgrado:

‘ Maestria l X ‘ Doctorado |

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

- Facultad -

Escuela Profesional

Carrera Profesional

‘Grado que otorga

Titulo que otorga -

Segunda espeuahdad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

“ Facu Itad

Nombre del
programa -

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombredel | \\\FcTRIA EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR
Programa de estudio
“Grado que otorga | MAESTRO EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

~ Apellidos y Nombres: | BERRIO VALLE ABDEL

. Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | CE. | Nro. de Celular: | 902204085

~ Nro. de Dgcuméntoé. 46371061 Correo Electrénico: | abdel_22_90@hotmail.com
Apeilidos y Nombres:

: .Tipo de Documento: - DNW Pasaporte l ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

_ Nro. de Documento: Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres: -
Tipo de Documento: DNIT Fasaporte ‘ ’ C.E. ] Nro. de Celular:

. Nro. de Documento:

Correo Electronico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de lnvestiﬁacié;i cuenta con un Aéésor?: “(marque con una “X” en el recuadro del costado, ;égdh 'cofreshondd) ; I Sl ‘ X ‘ NO ‘

Apellidos y Nombres:

SANTILLAN OLIVA ERASMO

| ORCID ID:

0000-0002-9042-467X

.Tipo de Ddcumerito: :

DNI J X I Pasaporte ‘ ' C.E. ‘ ' Nro. de documento:

22427703

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

_ Presidente:

ROJAS COTRINA AMANCIO RICARDO

. Secretario: -

GUERRA CARHUAPOMA TERESA

~Vocal:

DAMAS ESPINOZA GINO HERNAN

" Vocal:

/v ' Vocal:

' Accesitario . -

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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7*\UNHEVAL |RUEEREaee DIRECGION DE A D ; %‘
() T e T DE INVESTIGACION INVESTIGACION UNHEVAL

HERMILIO VALDIZAN

5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacicén)

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SU RELACION CON LA IDENTIDAD UNIVERSITARIA EN ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA EN EDUCACION,
MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR, UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN-2022

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN EDUCACION, MENCION: INVESTIGACION Y DOCENCIA SUPERIOR

¢} ElTrabajo de investigacin no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e} Eltrabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos} no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g} Los archivos digitales que entrego contienen la versidn final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h} Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan {en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsabie frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de fo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacién. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustenté su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacicon en el Acta de Sustentacidn) 2022

Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencidn
T’de'l G;a:: I}cad:mico s S Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

ftulo Profesionat: (Marque ¥ 8 Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicié sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)

e CALIDAD SERVICIO IDENTIDAD !

(solo se requieren 3 palabras) |

Tipo de Acceso: (Marque el Acceso Abierto | X Condicién Cerrada (*) | ]

con X segtin corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:
&El Trabajo de Investigacidn, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
; . e p, ] NO | X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda):
informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacién en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Tltuloicomp(eto del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional segiin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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UNHEVAL |BEERESER DIRECCION DE ,// \ 305[2)%

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION ) UNHEVAL
HERMILIO VALDIZAN o

\\unuly

7. Autorizacién de Publicacion Digital: '

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, més no de fondo,
para propésitos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | BERRIO VALLE ABDEL
Huella Digital
DNI: | 46371061
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
ks o Huella Digital

Fecha: 02//'2 /90'22

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

¥ Marque con una X en el recuadro que corresponde.

¥ Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacion del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

¥" la informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DN, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de carécter obligatorio segin corresponda.

Av. Universitaria N° 601-607 Pilico Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
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