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Resumen

El objetivo de estudio busco establecer la relacion entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los profesionales matriculados en los programas de educacion continua
del Centro Innova. Fue de una investigacion bésica, con enfoque cuantitativo, no
experimental, transeccional y de tipo correlacional. La muestra fue de 150
profesionales seleccionados por conveniencia no probabilistica. Se construyd un
instrumento con 30 items validados por el analisis factorial y agrupados en cinco
dimensiones, con alta confiabilidad segun el coeficiente Omega (w = 0,95). Se empled
un segundo instrumento con 20 items validos y confiables segun el alfa de Cronbach
(a=0,886) agrupados en cuatro dimensiones. Los resultados sefialaron que, para una
pequefia proporcion de profesionales, la calidad del servicio es buena,
especificamente por su capacidad de respuesta y la fiabilidad. Asimismo, se evidenci6
que la fidelizacion alcanzo niveles regulares y altos; sin embargo, para poco mas de la
cuarta parte de los encuestados, la fidelizacion en todas sus dimensiones es baja.
También de determin6 que estas dos variables se relacionaron de manera directa y
moderada (0,00<0,05; Rho=0,281). En conclusion, la regular y baja calidad de servicio
en esta institucion ha impactado en la fidelizacién de los profesionales de manera

directa, pero en proporciones moderadas.

Palabras clave: Calidad de servicio, educacion continua, fidelizacién, capacitacion.
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Abstract

The objective of the study sought to establish the relationship between the quality of
service and the loyalty of professionals enrolled in the continuing education programs
of the Innova Center. It was a basic research, with a quantitative, non-experimental,
transactional and correlational approach. The sample consisted of 150 professionals
selected for non-probabilistic convenience. An instrument was constructed with 30
items validated by factor analysis and grouped into five dimensions, with high reliability
according to the Omega coefficient (w=0.95). A second instrument was used with 20
valid and reliable items according to Cronbach's alpha (a=0.886) grouped into four
dimensions. The results indicated that, for a small proportion of professionals, the
quality of the service is good, specifically due to its responsiveness and reliability.
Likewise, it was evidenced that loyalty reached regular and high levels; however, for
just over a quarter of those surveyed, loyalty in all its dimensions is low. It was also
determined that these two variables were directly and moderately related (0.00<0.05;
Rho=0.281). In conclusion, the regular and low quality of service in this institution has

directly impacted the loyalty of professionals, but in moderate proportions.

Keywords: Quality of service, continuing education, loyalty, tangibility, training.

vii



l.  INTRODUCCION

En tiempos actuales, la necesidad de mejorar la calidad profesional abre paso a
la educacidén continua para encargarse de solventar la demanda de un mercado
exigente donde las especializaciones, cursos y diplomados son los mas requeridos.
Es por ello que las instituciones buscan otorgar este servicio basado en calidad ya que
solo asi podran atraer y fidelizar a todo ese grueso de profesionales y/o empresas que
buscan la excelencia profesional. (Tasayco, 2015)

A medida que la globalizacién transgrede todas las fronteras, es inminente que
el mercado de los servicios experimente cambios frecuentes con la finalidad de
mantener buenas relaciones con sus clientes. Es por ello que dedican su mayor
esfuerzo en otorgarles satisfaccion basada en la calidad y asi mantenerlos contentos
y fieles a su marca. (Quijano, et al., 2018)

La educacion esta constituida como un servicio y los entornos cambiantes como
los que vivimos en la actualidad, han hecho que la calidad de este servicio influya en
la demanda de toda organizacion. Por lo tanto, resulta importante, explorar y
considerar el grado de fidelizacion de los estudiantes, de tal manera que se puedan
salvaguardar las carencias en el desarrollo del proceso académico y administrativo; es
por ello la importancia de examinar la calidad de servicio ya que es un indicador
predictor de la fidelizacidon de sus estudiantes. (Aguilar, 2017)

Centrandonos en la educacion continua, diversos programas de actualizacion de
conocimientos se han venido adaptando de manera recurrente a la demanda
ocasionada por la necesidad profesional de competir en un mercado exigente. Es por
ello que actualmente la mayoria de empresas publicas y privadas, asi como
profesionales buscan capacitarse y actualizar sus conocimientos para incrementar su
desempefio profesional; pues a medida que los conocimientos evolucionan, la
educacion continua se convierte en una estrategia efectiva para incrementar las
competencias profesionales. (Hernandez et al., 2017)

En el Perd, este proceso de actualizacion y formacion de conocimientos son
otorgados por doquier, pues a pesar de la existencia de la Super Intendencia Nacional
de Educacion Superior (SUNEDU) como ente fiscalizador, las politicas peruanas para

la educacion siguen siendo flexibles, al no existir leyes que regulen la oferta de cursos,



capacitaciones y/o especializaciones a profesionales brindadas por instituciones
privadas, toda vez que la SUNEDU, solo tiene alcance en la intervencion de programas
constituidos por universidades. (MINEDU, 2014) Esta situacion ha sido aprovechada
por muchos empresarios quienes, motivados por la alta demanda, ofrecen estos
servicios por doquier, sin descuidar la calidad, pues son conscientes que esa es la
Unica formula para que sus instituciones privadas puedan perdurar en el tiempo.

Esta necesidad de permanecer en el mercado educativo, ha conllevado a
introducir las técnicas de marketing en estos entornos, pues por medio de estrategias
comunicativas las instituciones buscan constantemente mostrar su excelencia
académica respaldada por infraestructuras modernas, plana docente calificada, planes
académicos actualizados, ente otras particularidades de la educaciéon de calidad toda
vez que estos directores asumen que la satisfaccién de sus alumnos esta asociada a
su fidelidad. (Quintero, 2017)

El Centro de Desarrollo Profesional Innova, es una institucion privada con fines
de educacion continua, y se ha visto afectada por la alta oferta de instituciones nuevas;
pues sus indicadores describieron una significativa desercion del 25% de alumnos
recurrentes y una baja captacién de profesionales nuevos; por lo tanto, es oportuno
realizar una reevaluacion de los servicios que se otorgan asi como también conocer la
percepcion de sus alumnos matriculados y entender ciertas particularidades
relacionadas a su nivel de fidelidad. Es por ello que nace la interrogante ¢ Cual es el
grado de relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los profesionales
matriculados en los programas educacion continua del Centro Innova, Chiclayo?

Esta investigacién se justifica de manera tedrica porque se buscd generar
reflexion y discusion académica sobre la problemética existente referente a la
fidelizacion de los profesionales y confrontarla con la teoria existente relacionada a la
posible solucion como es la mejora de la calidad de servicio. A partir de estos
resultados se buscara discutir la teoria y evaluar un posible modelo tedrico como
solucion. (Arias, 2020)

También se justifica de manera practica porque con este estudio al menos se
recomendara tomar acciones oportunas, ya que a partir de sus resultados se podra

conocer desde un panorama mas amplio cuales son las deficiencias que



probablemente estan generando problemas de desercion y/o reduccion de alumnos
matriculados. A partir de esa situacion, los directivos podran tomar decisiones
acertadas que garanticen la permanecia de sus estudiantes. (Fernandez, 2020)

La justificacion metodolédgica se sustenta en la produccién de un instrumento,
elaborado a partir de modelos tedricos, validados estadisticamente y con altos indices
de fiabilidad, que sera expuesto para que se utilice como referente para que otros
investigadores realicen mediciones futuras con el propdsito de generar una mejora
continua de sus servicios ofertados. Asimismo, servira como soporte de estudio para
futuras investigaciones que busquen fundamentar la relacion existente entre estas
variables de analisis. (Naupas, et al, 2018)

Para alcanzar estos propoésitos, se planteé el objetivo general de: Establecer el
grado de relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los profesionales
matriculados en los programas de educacion continua del Centro Innova, Chiclayo.

Asimismo, se propuso desarrollar los siguientes objetivos especificos:
Diagnosticar el nivel de calidad de servicio que otorga el Centro Innova; evaluar el nivel
de fidelizacion de los profesionales matriculados en los programas del Centro Innova,
verificar el grado de relacion entre las dimensiones que conforman la calidad del
servicio y la fidelizacion los profesionales matriculados en los programas del Centro
Innova.

Finalmente, como investigador y principal veedor empirico de problema
suscitado, se pudo comprobar la hipotesis referida a que, la calidad de servicio
educativo esta relacionada directamente con la fidelizacion de los profesionales

matriculados en los programas del Centro de Desarrollo Profesional Innova, Chiclayo.



MARCO TEORICO

En este capitulo, se describen antecedentes de estudio nacionales e
internacionales que ponen en evidencian el comportamiento de las variables en
diversos contextos.

Inicialmente se analizan algunas investigaciones internacionales como la
desarrollada por Arroyave y Hurtado (2019) quienes midieron la calidad de servicio en
una institucién de educacion suprior privada. El estudio fue cuantitativo, no
experimental y descriptivo simple aplicado a una muestra de 151 estudiantes
seleccionados mediante el muestreo aleatorio simple y se les aplico un instrumento
adaptado del modelo Servqual y dimensionado en cinco factores (tangibilidad,
empatia, capacidad de respuesta, garantia y confiabilidad). Los resultados tras la
aplicacion de este modelo mostraron brechas de deficiencia entre las dimensiones
analizadas, sin embargo, al analizar la percepcion de la calidad en general se pudo
conocer que los estudiantes tienen una perspectiva amplia de la institucion y sus
servicios que otorga, por lo tanto, otorga la posibilidad para que la direcciéon pueda
implementar estrategias con tactica de focalizacion y/o fidelizacion de sus estudiantes.

Asimismo, Peralta et al., (2018) en su estudio analizaron la calidad del servicio
de una institucién privada de educacién superior bajo un enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal y descriptivo simple aplicado a una muestra de 80
estudiantes. Se aplicd un cuestionario valido y confiable (a = 0,93). Los resultados
indicaron que mas del 50% de los estudiantes estuvo satisfecho respecto a la
infraestructura, es decir la percibieron su calidad en niveles medios y altos; toda vez
que consideraron el lugar en buena ubicacién, con aseo constante y numero apropiado
de laboratorios. Por otro lado, poco menos de la mitad de los estudiantes (48%) mostro
satisfaccion con las competencias del personal de servicio y respecto a la gestién del
servicio; un 70% mostro satisfaccion. Finalmente, los investigadores concluyen que la
calidad del servicio es un variable asociada a la experiencia o tiempo de prestacion de
€S0s servicios a sus clientes.

Por su parte Cabana et al., (2016) realizaron un andlisis de la fidelizacion de un
grupo de estudiante universitarios. Disefiaron un estudio no experimental y descriptivo

correlacional, aplicado a una muestra de 177 estudiantes. Los investigadores a priori
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se plantearon un modelo de medicién con 31 items para conocer cuan fiel fue el
estudiante con su institucion. Esta escala fue validada por medio del andlisis factorial
confirmatorio. Los resultados mostraron que las dimensiones propuestas tuvieron una
validez alta, eliminando tres items correspondientes a la calidad de la ensefianza y los
aprendizajes, quedado finalmente el cuestionario para medir la fidelizacion con 23
items. Finalmente, las conclusiones de este estudio sefialaron que la fidelidad del
estudiante esta en funcion a la calidad de la ensefianza; por su grado de satisfaccion
y por la red de apoyo externo, factores que impactan directa e indirectamente en esta
variable.

Asimismo, Palominos, et al. (2016) desarrollo un estudio para conocer como es
gue los estudiantes de una universidad publica chilena percibian la calidad del servicio
educativo bridado. El estudio fue de enfoque cuantitativo, no experimental, trasversal
y tipo descriptivo aplicaron un cuestionario basado en la satisfaccion de 37
afirmaciones agrupadas en cinco dimensiones. Este instrumento fue desarrollado y
modelado estructuralmente (a=0,947) por Duque en el afio 2003. La muestra fue de
2086 estudiantes. Los resultados mostraron que a partir de la percepcion sobre de la
reputacion de la universidad y la participacion de los usuarios en el proceso de
aprendizaje, los resultados obtenidos mostraron una satisfaccion general con el
servicio en niveles altos. Ademas, el nivel de insatisfaccion se encontro en la calidad
de los servicios administrativos, equipamiento e infraestructura, y algunas variables
relacionadas a los servicios docentes.

En relacion a las investigaciones nacionales tenemos la de Lopez (2020) quien
desarrollo un estudio cuantitativo, no experimental, transaccional y de tipo descriptivo
correlacional. El investigador se plante6 conocer la relacién entre la calidad de servicio
y la fidelizacion de estudiantes de un centro de idiomas. La muestra fue de 197
estudiantes de programa y se les suministro dos instrumentos validos y confiables; uno
primero llamado ELQ (a=0,985) y que midié la calidad de servicio dimensionado cinco
factores. Un segundo instrumento fue el que midio la fidelizacién (a=0,964) y que fue
tomado como referencia del autor Zakari (2016). Los resultados determinaron una
relacion significativamente alta y directa (p-valor=0,00; Rho=0,86) entre las dos

variables analizadas. En conclusion, se determiné que todas las dimensiones de la



calidad del servicio estan relacionadas de manera directa y significativamente alta con
la fidelizacion.

Aguilar (2020) realizé un estudio cuantitativo, no experimental transaccional de
tipo descriptivo correlacional con el fin de conocer la relacion entre la calidad de la
atencion del servicio y la fidelizacion en estudiantes universitarios. La muestra fue de
235 seleccionados a través de un muestreo probabilistico aleatorio proporcional. Aplicé
dos instrumentos; uno para medir la calidad de atencion a partir de 22 items agrupados
en cinco dimensiones. Un segundo instrumento medio la fidelizacion de los estudiantes
a partir de 20 reactivos agrupados en cinco dimensiones. Los resultados encontrados
sefialan que la calidad de la atencién del servicio fue valorada como excelente por el
59% de los estudiantes; mientras que, en relacion a la fidelizacién, se pudo conocer
qgue el 66% de ellos siente lealtad o fidelidad por la institucion en un nivel alto. En
conclusion, el investigador determind que estas dos variables de estudios estan
asociadas de manera significativa.

Por otro lado, Malpartida (2020) realizé un estudio cuantitativo, no experimental,
transversal y descriptivo correlacional. para conocer cual era la relacion entre la calidad
de servicio y la fidelizacion de los estudiantes de una escuela de posgrado. La muestra
estuvo conformada por 278 estudiantes y se les aplico dos instrumentos. El primero
midioé la calidad de servicio y se basé en el modelo ServPerf con 22 reactivos
agrupados en cinco dimensiones y el segundo instrumento midié la fidelizacion a partir
de 10 items dimensionados en comportamiento efectivo e intencion de
comportamiento. Los resultados sefialaron que la calidad de servicio es mayormente
regular (64%) y deficiente (12%); mientras que fidelizacion tuvo presencia en niveles
medios (68%) y altos (26%). El estudio concluye que la calidad del servicio que brinda
esta escuela se relaciona de manera positiva y moderada con la fidelizacién de los
estudiantes (p-valor=0,00; Rho=0,61).

Asi también Aguilar (2018) publicé una investigacion para determinar si calidad
de servicio y la fidelizacion de los estudiantes se encuentran relacionadas. A partir de
un estudio cuantitativo, no experimental, transversal y de tipo descriptivo correlacional
estudiaron el comportamiento de estas variables desde la percepcion de 234 alumnos

seleccionados por medio del muestreo probabilistico. Se les suministré la escala



Servqual para determinar la calidad y un cuestionario para medir la fidelizacién con 10
preguntas agrupadas cinco dimensiones. Los resultados sefialaron que la calidad de
servicio que otorga esta directamente relacionada a la fidelizacion. Segun la
percepcion de sus estudiantes ofrece servicios tangibles adecuados, cumplen las
promesas mostrando empatia y un interés sincero por atender a los estudiantes,
tramitando siempre de evitar cometer errores, hechos que conllevaron a que ejerzan
una fidelizacibn muy alta en sus estudiantes.

Finalmente, De la Cruz y Alvarez (2017) en su investigacion de tipo descriptivo
correlacional y de disefio no experimental, se propusieron determinar el grado de
relacion entre la calidad del servicio y a satisfaccion de un grupo de estudiantes de
educacion superior de una universidad privada. La muestra fue de 338 estudiantes a
los que se les aplico un instrumento valido y confiable (a=0,87) que midio la calidad de
servicio y un segundo instrumento que midié la satisfaccién (a=0,87). Los resultados
indicaron que los alumnos en su gran mayoria catalogaron la calidad de servicio como
regular (24%), deficiente (20%) y pésima (19%); mientras que las satisfacciones del
mismo modo tuvieron respuestas de indiferencia (20%), insatisfaccion (23%) y mucha
insatisfaccion (20%). Los investigadores concluyen que la calidad del servicio esta
relacionada con la satisfaccibn de manera positiva y moderada (p-valor=0,00;
Rho=0,43).

Después de revisar investigaciones sobre las variables calidad de servicio
educativo y fidelizacién aplicados en el contexto nacional e internacional, se evidencié
que, en la educacién, asi como en cualquier tipo de entorno, las dos, son variables se
comportan con una dependencia significativa. Asimismo, queda claro que, en la gran
mayoria de las investigaciones, la medicién de la calidad de servicio se basa en el
modelo Sergvual. En cambio, las mediciones de la fidelizacion en instituciones con
caracteristicas educativas superiores se realizan con instrumentos construidos y
validados por cada investigador.

Desde lo tedrico, es importante conceptualizarlas. En el caso de la calidad del
servicio, el informe de la literatura la renombra como un conjunto de caracteristicas o
estandares apropiados que se confabulan con el Unico objetivo de otorgar satisfaccion

a los clientes y/o usuarios. (Yu et al., 2018)



Ahora bien, es importante recordar que, a lo largo del tiempo, la calidad ha sido
conceptualizada de diferentes perspectivas, por decir, se habla de una calidad como
conformidad; y sugiere la estandarizacion de un servicio incrementando la eficiencia
de los procesos. (Valenzo, et al., 2019) Asimismo, se tiene la calidad como parte de la
satisfaccion de las expectativas e involucra el conocimiento de comportamiento de
mercado para otorgar las caracteristicas que satisfagan la necesidad de un
consumidor. También esta la calidad como valor y como su nhombre lo dice, se ascia
al precio del servicio o producto para lo cual es necesario basarse en ser eficaz con el
mercado y eficiente con los procesos. Finalmente se habla de una calidad asociada a
la excelencia, lo que significa volcar los mejores componentes para otorgar “/lo mejor”.
(Ropa, 2015; Aniskina, 2015)

La calidad es referenciada desde antafio como un principio filosofico que brinda
una magnanima ocasion para mejorar continuamente. Ahora bien, la calidad esta
conceptualizada como a aquel componente de un producto o servicio que lo distingue
y, sobre todo, que otorga satisfaccion total al usuario que lo adquiere; es decir
contempla lo sefialado te6ricamente por las normas ISO y de la American Society for
Quality Control; ya que desde su perspectiva, definen a la calidad como el conjunto de
caracteristicas sobresaliente de un proceso, organismo, personas, productos,
servicios, etc; que estan disefladas para generar satisfaccion ante las necesidades
implicitas o tacitas de un usuario. (Lluis y Gonzalez, 2017)

Por otro lado, y ya teniendo un panorama claro del significado de calidad, es
preciso mencionar que, a partir de sus inicios, se convirtié en un esencial componente
para las organizaciones, por lo que nacio la necesidad de los empresarios en organizar
y gestionar para satisfacer a sus clientes. A partir de alli aparece lo que se conoce
como la gestion de la calidad, con ideas puntuales otorgadas por Juran, Deming y
Crosby para introducirla en diversos sectores econémicos. (Novillo et al., 2017) Uno
de estos sectores es el educativo, y como se sabe es un ambito en el que desde todas
las aristas de donde se le observe, demanda necesariamente la integracion de la
calidad como un baluarte principal para otorgar un Gptimo servicio que garantice el
correcto desarrollo del proceso ensefianza — aprendizaje. (Delgado, et al., 2018;
Aguilar, Valladares, 2020)



Desde la perspectiva de la educacion, la calidad se ha desarrollado bajo tres
enfoques. El primero es el absoluto y refiere a la excelencia, es decir resulta de la
posicion total de cualidades distinguidas que posicionan al servicio educativo como
optimo. (Teeroovengadum et al., 2016) Asimismo, esta el enfoque relativo relacionado
a la calidad del servicio educativo como un sistema enlazado entre fines, eficiencia,
eficacia y resultados y finalmente se tiene el enfoque integral que se caracteriza por
integrar los medios con las metas desde un plano completo o un todo. (Cervantesy
Garcés, 2016)

Asimismo, han sido desarrollados modelos tedricos, como el propuesto por
Gronrros en 1984, quien partié de la discrepancia entre la percepcion y las mediciones
de las expectativas, para definir a la calidad como la valoracion percibida por el cliente.
Este modelo analiza la calidad percibida, referida a lo recibido por los clientes durante
su experiencia con la organizacién. (Senol y Dagli, 2017) También toma en cuenta a
la calidad funcional, que es la forma en como el cliente recibe el servicio y finalmente
habla de la imagen corporativa, definida como la percepcion que tienen los clientes
sobre la organizacion; cabe sefialar que esta dimensién esta formada por la calidad
funcional y la calidad percibida. (NUfiez y Juérez, 2018)

También se tiene el modelo de los componentes, y desarrollado Rust y Oliver, y
al igual que el propuesto por Gronroos en 1984, comparte la definicién de la calidad
técnica, asi como de la calidad funcional que esta referida a la entrega del servicio
(Van Dat, 2020) sin embargo, en este modelo ademas se plantea que el entorno del
servicio esta compuesto por la parte interna (creencias, politicas de la organizacién y
la cultura organizacional) asi como, también por la parte externa que esta referida a la
estructura de la organizacion que representa al aspecto fisico de ésta. (Mini y
Lequernaqué, 2020)

Otro de los modelos es el SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman y otros en
el afio 1985. Se basaron en la medicion de la calidad percibida del servicio, partiendo
de la teoria de los Gaps o discrepancias. Este modelo mide la satisfaccion a través de
la diferencia entre lo que se espera (expectativas) y lo que se percibe al obtener algin
servicio prestado. (Almomani, 2018) En un primer momento, estos autores

determinaron 10 factores para su evaluacion, pero al realizar el analisis mas profundo,



encontraron que algunas de estas dimensiones estaban contenidas dentro de las
mismas es por ello que fueron sustituidas por cinco: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Godoy, 2018)

Este modelo, analiza la tangibilidad como parte de la calidad y la refiere como las
condiciones ofertadas y que representan caracteristicas palpables de las
instalaciones, equipos, mobiliarios, capital humano, materiales comunicativos, entre
otros. Este modelo, otorga una ponderacion del 11%, es decir que, para la medicién
de la calidad, estas dimensiones tienen referida importancia. (Vera, 2017)

La fiabilidad es una segunda dimensién de este modelo y representa la capacidad
que debe tener una institucion para brindar servicios de manera confiable, segura y
discreta. (Asim y Kumar, 2018) En este concepto, debe evidencia que la organizacion
integra todos los componentes con precision, de tal manera que el usuario pueda
identificar rdpidamente el talento y la capacidad profesional para otorgar confianza
durante todo el proceso en el que se otorga el servicio de la manera. También se
evalla el nivel de cumplimiento de las promesas y la seguridad. (Arciniegas y Mejias,
2017)

La Capacidad de respuesta, es una dimensién que evalla la funcionalidad de
otorgar un servicio agil y proactivo, es decir representa la capacidad con la que se
otorga un servicio con base a la voluntad de ayuda y sobre todo a la rapidez con la
gue se solucionan los incidentes o cuestiones del usuario del servicio.(Vera, 2017)
(Zehir y Narcikara, 2016)

La seguridad representa el sentimiento del usuario para confiar en la experiencia
de la empresa. Es decir, creer en que se resolvera de la mejor manera posible los
procesos en los que esta inmiscuido el servicio otorgado al usuario. La seguridad
incluye credibilidad, que integra credibilidad, integridad e integridad. Por lo tanto, no
solo es muy importante monitorear los intereses de los usuarios, sino que, a la inversa,
también es importante que las empresas muestren sus inquietudes para brindarles una
mayor satisfaccion. (Kosgei, 2019)

Finalmente, la empatia es la medicion del entendimiento de las emociones y
sentimientos de los usuarios en general y durante la atencién personalizada a los

mismos. La buena actitud y el respeto son los pilares basicos. (Tan et al., 2019) Esto
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requiere un fuerte consenso, participacion con el usuario y una comprensiéon profunda
de los detalles del usuario y los requisitos individuales de sus necesidades especificas.
En conclusion, mide la atencidn precisa y personalizada, la accesibilidad a la
informacion y la capacidad para escuchar y comprender las necesidades. (Torres y
Luna, 2017)

Por otro lado, respecto a la fidelizacion, los contenidos bibliograficos del
marketing, refieren que es la accion de generar lealtad en un cliente por una marca
determinada; basandose en aspectos como el reconocimiento, la lealtad y la
insistencia de la marca; todas estas asociadas al comportamiento del consumidor
cuando se entera de la existencia de una marca, le otorga preferencia y hasta se
esfuerza por conseguirla. (Ferrel y Hertline, 2017)

En la realidad educativa, la fidelizacion es el principal componente que los
directivos atienden, toda vez que representa el tiempo de permanencia de un
estudiante en la institucion. (Tariq, et al., 2020) En conclusion, la fidelizacion dentro de
un ambito relacionado con el proceso ensefianza aprendizaje responde a una mezcla
de la voluntad con la recomendacion de estudiante a partir de una exigencia
relacionada con la excelencia y satisfaccion propia. A partir de este vinculo emocional,
podra emplear el “boca a boca” para transmitir la imagen de la institucion a los demas
mientras tenga la oportunidad de hacerlo. (Duque et al., 2017)

De lo anteriormente sefialado, se puede entender que la esencia de la fidelizacion
es la satisfaccién que se experimenta tras probar un servicio, y que consecuentemente
termina por fidelizar al usuario, ya que la sensaciéon positiva llevara a reincidir
preferentemente en el consumo y/o uso del servicio ofertado. Esta relacion es aforada
en unos estudios realizados por Fernandes y otros por el afio 2012, y sefiala que esta
relacion incrementa la rentabilidad de las instituciones en un largo plazo, originando
una fidelizacion conductual. (Lopez, 2020)

Este constructo de la fidelizacion esta sustentado por diversos modelos teoricos.
El mas representativo es el propuesto por Jones y Taylor quienes sefialan que la
fidelizacion esta sujeta al aspecto conductual, es decir a la retencidon prevista con
anterioridad, y por medio de estrategias. Esta accion contribuye con la accion de
recompra y menor accion de recambio (Latif et al., 2021). Asimismo, propone el tipo
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actitudinal, referente a la fidelizacion como consecuencia a aspectos actitudinales, es
decir al espiritu altruista, afiliacion y alto grado de preferencia por un mismo proveedor
de servicio. Finalmente, este modelo contempla el cognitivismo como parte de un juicio
predominante sobre lo que se experimenta. Este componente asegura una posicion
privilegiada en la mente del usuario. (Gordillo et al., 2020; Yan, 2017)

Por otro lado, también se tiene el modelo propuesto por Zeithmal y Hallowell
quienes destacan cuatro componentes para alcanzar la fidelidad. Un primero la boca
a boca y representa la accion de recomendacién positiva. El segundo componente es
la queja y refiere al compartimento de un usuario para acusar una falta causada por
algun empleado de la institucion. El tercer componente segln estos tedricos es el
cambio de conducta y por ultimo la disposicién por adquirir un servicio a mayor precio.
(Myslivec, 2016)
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METODOLOGIA
3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacion

Este estudio se gesto a partir de un enfoque cuantitativo porque se cuantificaron
las variables estudiadas para que a partir de sus valores totales se pudieron probar las
hipotesis planteadas. Asi también, y en relacion a las teorias de metodologia
investigativa, este estudio se enmarcéd bajo un disefio no experimental de corte
transversal; toda vez que se analizaron las variables en su estado natural, tal y
conforme se miden a partir de sus respectivas teorias. Fue de corte transversal porque
para realizar la medicion se recogio informacion a partir de un cuestionario en un unico
momento. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Por otro lado, fue de tipo descriptivo correlacional puesto que en una primera
instancia se proyecté describir la calidad de servicio y la fidelizacion de los estudiantes
y posteriormente verific6 como las puntuaciones de una variable se modificaron en
relacion al aumento o disminucion de las puntuaciones de la otra variable, es decir se

midio el grado de correlacion de las misma. (Naupas, et al, 2018)

Doénde:

/ M: Muestra
\ O1: Observacion de la calidad de servicio
- 0O2: Observacion de la fidelizacion

r: Correlacion entre las variables observadas

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable independiente

Calidad de servicio: Caracteristicas o0 estandares apropiados para otorgar

satisfaccion a los clientes y/o usuarios

Definicion operacional: Medicién de la calidad de servicio a partir de un cuestionario

medido por la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Dimensiones:
— Tangibilidad: Aspectos fisicos relacionados a la infraestructura, equipamiento
y recurso humano.
— Fidelidad: Capacidad que debe tener una institucién para brindar servicios de
manera confiable, segura y discreta.
— Capacidad de respuesta: Actitud para otorgar un servicio eficaz y eficiente,
teniendo como prioridad los tiempos y la calidad de la respuesta.
— Seguridad: Confianza depositada en la institucion. Esto implica confianza y
credibilidad.
— Empatia: Capacidad de entender a los demés, anteponiendo el afecto, la

comprension y la facilidad y paciencia en el proceso de comunicacion.

Variable dependiente:

Fidelizacion: accion de generar lealtad en un cliente por una marca determinada;

basandose en aspectos como el reconocimiento, la lealtad y la insistencia de la marca.

Definicion operacional: Medicidn de los niveles de fidelizacion de los alumnos a partir

de caracteristicas relacionadas a la satisfaccion, fidelidad, y de la calidad de proceso.

Dimensiones:

— Satisfaccion: Sentimiento favorable que colma las expectativas de un usuario
respecto a la experiencia del uso y/o compra de algun servicio o producto con

— Fidelidad del estudiante: Capacidad de repeticion de servicio tras
experimentar sefialaciones de satisfaccion.

— Calidad de proceso enseflanza-aprendizaje: Condiciones netamente
académicas facilitadas para cumplir con las expectativas de los estudiantes

— Red de apoyo externa: Capacidad para la orientacion generadora de confianza

entre el usuario y su orientador

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Al hablar de poblacién en la investigacion cientifica, nos referirnos al recuento de
personas o elementos totales que guardan entre si ciertas caracteristicas en comun

sobre la materia investigada; sin embargo, cabe anunciar que este constructo esta
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delimitado por el cientifico o investigador segun los criterios que crea conveniente.
(Pimienta y De la Orden, 2017) A partir de lo antes sefialado, se enuncia que para el
presente estudio la poblacion estuvo conformada 150 profesionales matriculados en
los programas del Centro Innova.

La muestra es un subconjunto de la poblacién, por lo tanto, todas las unidades
de andlisis seleccionadas deberan tener las mismas caracteristicas; sin embargo, no
en todas las investigaciones existira una muestra ya que, al tener una poblacion finita
y accesible, lo recomendable es estudiarla en su totalidad; por lo tanto, la técnica de
muestreo a emplear mas conveniente serd el muestreo no probabilistico por
conveniencia (Arias, 2016). Esta descripcion anteriormente realizada se refleja en esta
investigacion, por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 150 profesionales

matriculados en los programas del Centro de Desarrollo Profesional Innova.

3.4. Técnicas de recoleccién de informacién

Los objetivos fueron alcanzados empleando como técnica a la encuesta, es decir
fue la forma o manera en cémo se procedio a abordar al sujeto o unidad de analisis
para extraerle la informacion requerida. Esta informacion se extrajo empleando un
instrumento, llamado cuestionario, el mismo que consiste en un documento fisico y/o
digital contenedor de una serie de cuestiones referidas a la medicion de la variable o
variables que se pretenden medir. (Baena, 2017) Se emplearon dos instrumentos. Un
primer instrumento medié la calidad del servicio educativo y fue construido por el
investigador a partir de la filosofia de la calidad, especificamente basado en el modelo
Servqual. Esta construccién fue necesaria toda vez que la literatura solo referia una
medicion de la calidad en términos generales, sin considerar variables que intervienen
en el servicio de la educacién continua.

Este instrumento fue sometido a la técnica de validacion mas potente desde la
perspectiva cientifica (Fuentes, et al., 2020); es decir a la validez de constructo con
aplicacion del analisis factorial exploratorio a partir de una muestra piloto de 50 sujetos.
Como primer punto, se listaron 30 preguntas relacionadas a la calidad del servicio
segun las caracteristicas de la institucién. Seguidamente como primer parametro de
prueba se analizo el coeficiente Kaiser Mayer y Olkin (KMO) y se pudo comprobar que
los datos se adecuaron al modelo factorial, toda vez que se alcanz6 un valor de 0,786.

15



Asimismo, se procedié a observar la prueba de Bartlett para confirmar la hipotesis de
correlacion entre las variables que se analizaron en la muestra de estudio y con el valor
obtenido se pudo continuar con el analisis factorial (0,000 < 0,05).

Una vez asegurado el procedimiento factorial para esta matriz de datos, se
procedi6 con la extraccibn o reduccion de factores empleado el método de
componentes principales y asi asegurar la representacion de las variables en nuevos
espacios, confirmando esta representacion para cada espacio con un valor superiores
a 0,69. Este método extrajo seis factores con auto valores superiores a la unidad. Estos
factores estuvieron representados por el 80,88% de la variabilidad (varianza total
explicada) de las variables originales. Donde, el primer componente tuvo una
proporcionalidad mayor, resultado que implica la explicacion del constructo en un
53,7%. El segundo componente lo explico en un 9,65%, el tercero en 5,78, el cuarto
en 4,41%, un quinto explico el constructo en un 3.81 y el sexto en 3,5%.

Es preciso sefalar que al verificar una representacion menor en el sexto
componente y mas aun que sus dos variables guardaron relacion con el quinto factor.
Como investigador se tomo el criterio optar por lo méas sencillo sin afectar el modelo
(Principio de la parsimonia); por lo tanto, se considerd unificar estos dos ultimos
componentes y dejar el modelo reducido en solo cinco dimensiones: Tangibilidad,
capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia (ver anexo 5).

Asimismo, para el instrumento de calidad de servicio, también se empleéd la
validez por juicio de expertos (Face Validaty), es decir que mediante las voces
calificadas de tres expertos se confirmoé la validez del instrumento ya que, segun los
especialistas, los items desarrollados miden la variable en cuestion. (Hernandez y
Mendoza, 2018)

Finalmente, y considerando que se evalué la validez de constructo empleando el
analisis factorial, se creyo conveniente evaluar la confiabilidad a partir de las cargas

factoriales de cada variable aplicada a la muestra. Para ello, se emple0 el coeficiente
Omega, permitiéndonos a traves de su valor (w = 0,95) concluir que se obtuvo un alto

nivel de fiabilidad. (Ravinder y Saraswathi, 2020; Ventura y Caucho, 2017) (ver anexo
6).

Para la medicion de la fidelizacion de los estudiantes, se crey0 conveniente
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emplear un cuestionario el cuestionario oportuno que medid la fidelizacion, por lo tanto
pues fue necesario referenciar el cuestionario empleado por (Cabana et al., 2016)
quien construyo 20 items agrupados en cuatro dimensiones como son; la satisfaccion,
fidelidad y calidad del proceso ensefianza-aprendizaje y red de apoyo externo. Este
instrumento fue validado por el autor en una muestra de 177 estudiantes mediante el
andlisis factorial confirmatorio a partir de ecuaciones estructurales y se obtuvo una
confiablidad de 0,854.

La medicion estos cuestionarios fue en escala de Likert con puntuaciones del 1
al 5; donde 1 denota menos magnitud de la respuesta y 5 una maxima o mayor
magnitud. Asimismo, y para una mejor interpretacion de los resultados, se construyen
baremos basados en los percentiles para poder agrupar los totales de cada sujeto en

niveles para cada variable (ver anexo 7).

3.5. Procedimiento

Para la ejecucion de la presente investigacion, en un primer momento se
converso con el director y gerente de la institucion para exponer el proceso del estudio.
Posteriormente a ello se envi6 una carta para recibir el permiso formal
correspondiente. Seguidamente, se procedié a la construccion del cuestionario
empleando formatos virtuales y previa conversaciéon con los delegados de cada curso

se les envi6 el enlace para que procedan a responder el cuestionario.

3.6. Métodos de analisis

Los métodos de andlisis empleados corresponden a estadisticas descriptivas e
inferenciales, las mismas que fueron abordadas segun los objetivos planteados. En un
primer momento fue necesario de las herramientas descriptivas para evaluar el
comportamiento de las variables a estudiar. Seguidamente y considerando el tipo de
estudio correlacional, se procedio a emplear el estadistico de prueba no paramétrico
Rho de Spearman para evaluar la relacién de dos variables medidas en escala ordinal.
Finalmente es preciso mencionar que utilizé la hoja de calculo Excel y del software
IBM SPSS Statistic 25. Cabe sefalar que se empleo el analisis factorial exploratorio,
para validar el constructo del cuestionario que midié la calidad de servicio. Este método
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es el mas potente para la validacion desde la perspectiva cientifica. (Fuentes, et al.,
2020)

3.7. Aspectos éticos

Se considero el respeto a la persona; lo que sugiere otorgarle el derecho de los
participantes de ser tratados como auténomos, por lo tanto, se garantizé una
participacion de forma voluntaria previa informacion precisa y real. También se
considerara el criterio de beneficencia, ya que se otorgaron los maximos beneficios y
minimos riesgos que puedan surgir como resultado esta investigacion. Finalmente, y
como eje principal se tomara en cuenta el consentimiento informado, de tal manera
que los participantes conozcan todos los puntos a desarrollarse con su participacion
en el estudio. Este consentimiento garantiza la confidencialidad y/o privacidad de la

informacion brinda (Espinoza y Calva, 2020).
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V. RESULTADOS

Los resultados de la correlacion de la calidad del servicio y la fidelizacion
partieron del planteamiento de la hipotesis a contrastar, la misma que aseguré su

desarrollo 6ptimo bajo un 95% de confianza y un 5% de significancia (0,05).
Ho: La fidelizacion de los profesionales es independiente a la calidad del servicio
gue se brinda en el Centro Innova.

Hi: La fidelizacion de los profesionales depende de la calidad del servicio que
se brinda en el Centro Innova.
Tabla 1.

Correlacion bivariada — Calidad de servicio y Fidelizacién del profesional matriculado

en los programas del Centro Innova.

Nivel de la calidad Nivel de
del servicio Fidelizacién
Coeficiente de "
. 1,000 ,281
Nivel de la calidad ~correlacion
del servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Rho de N
Spearman Coef|C|e.n,te de 281" 1,000
correlacion
Nivel de . _
Fidelizacion Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Nota: Esta tabla muestra los resultados de analisis de correlacion entre la calidad del servicio y la
fidelizacion. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos mostrados con anterioridad, se indica rechazar la HO en el nivel
a=0,00; por lo tanto, se concluye que estas variables se relacionan de manera directa
y moderada. Esto se entiende que, si la calidad de servicio tiene una tendencia de
regular hacia mala, de no tomar acciones pertinentes la fidelizacion se vera afectada

de manera directa pero moderada.
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Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio del Centro Innova

Variable Mala Regular Buena Total
Calidad de fi 51 56 43 150
Servicio % 34% 37.3% 28.7% 100,0
fi 45 60 45 150
Fiabilidad
% 30% 40% 30% 100,0
fi 50 60 40 150
Seguridad
% 33.3% 40% 26.7% 100,0
fi 48 64 38 150
Tangibilidad
% 32% 42.7% 25.3% 100,0
fi 46 62 42 150
Empatia
% 30.7% 41.3% 28% 100,0
respuesta
% 33.3% 26.7% 40% 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de analisis sobre la percepcién de la muestra sobre la

calidad del servicio. Esta variable y sus dimensiones fueron resumidas en niveles.

La calidad del servicio fue ponderada mayormente como regular, asi lo manifesté
una significativa proporcion de la muestra estudiada. Sn embargo, al verificar que casi
un tercio de este grupo manifestd un sentir negativo, podremos asegurar que, en
esencia, existen fallas especificas que mejorar respecto a la tangibilidad, seguridad y
empatia. Finalmente es oportuno sefalar que esta institucion tiene condiciones algo

favorables respecto a la fiabilidad y su capacidad de respuesta.
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Tabla 3

Nivel de la fidelizacion del profesional matriculado en los programas del Centro

Innova.

Variable Baja Regular Alto Total
fi 47 60 43 150
Fidelizacion
% 31.3% 40% 28.7% 100,0
fi 47 62 41 150
Satisfaccion
% 31,3% 41.3% 27.3% 100,0
fi 54 63 33 150
Fidelidad
% 36% 42% 22% 100,0
. fi 47 68 35 150
Proceso Ensefianza-
A dizai
prendizaje % 31.3%  453%  23.4% 100,0
fi 52 59 39 150
Red de apoyo
externo
% 34.7% 39.3% 26% 100,0

Nota: Esta tabla muestra los resultados de andlisis sobre la percepcion de la muestra respecto a
la fidelizacion que realiza esta institucion. Esta variable y sus dimensiones fueron resumidas en

niveles.

Los resultados de esta medicion indican un déficit considerable respecto a las
acciones que se toman para conseguir acrecentar el tiempo de permanencia de un
estudiante en la institucion. En conclusion, la fidelizacion dentro de este ambito
relacionado con el proceso ensefianza aprendizaje pone en riesgo la voluntad con la

recomendacion de profesional matriculado en estos programas.
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Tabla 4

Correlacion bivariada — Dimensiones de la calidad de servicio y la Fidelizacidon del

profesional matriculado en los programas del Centro Innova.

Nivel de Fiabilidad

Coeficiente de correlacion 278"
Sig. (bilateral) 0.001
N 150
Nivel de Seguridad
Coeficiente de correlacion 232"
Sig. (bilateral) 0.004
N 150
Nivel de Tangibilidad
Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion .294"
o .. Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Fidelizacion N 150
Nivel de Empatia
Coeficiente de correlacion 212"
Sig. (bilateral) 0.009
N 150
Nivel de capacidad de respuesta
Coeficiente de correlacion 212
Sig. (bilateral) 0.009
N 150

Nota: Esta tabla muestra los resultados de andlisis de correlacién entre las dimensiones de la
calidad del servicio y la fidelizacion. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando la existencia de una relacibn moderara directa entre estas
variables objeto de estudio; se identificd el grado en que algunas de las dimensiones
de calidad del servicio se asociaron a la fidelizacion (H1). Del analisis se consider6
rechazar la Ho en el nivel a= 0,00; 0,01; 0,04 y 0,009; por lo tanto, se concluye que tan
igual que el nivel general, las dimensiones de la calidad de servicio se mueven
directamente y en grado moderado con la fidelizacion de estos profesionales

matriculados en los programas de educacion
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V.

DISCUSION

En tiempos actuales, las instituciones que brindan servicios de educacion buscan
otorgar este servicio basado en calidad ya que solo asi podran atraer y fidelizar a todo
ese grueso de profesionales y/o empresas que buscan la excelencia profesional.
Desde esta premisa, fue oportuno evaluar y verificar si la calidad se mueve junto a la

fidelizacion en un contexto especifico como en el de la educacion continua.

Los resultados de este estudio, confirmaron esta hipotesis, toda vez que segun
el grueso de profesionales matriculados en los servicios educativos continuos del
Centro Innova; la calidad del servicio que se ofrece en esta institucion objeto de
estudio, estd asociada y/o relacionada con la fidelizacibn en un grado
significativamente directo y moderado. Estos resultados se reafirman en los
encontrados por Malpartida (2020) quien al estudiar la relacion entre la calidad de
servicio y la fidelizacion de los estudiantes de una escuela de posgrado; con la misma
significancia concluyé que la calidad del servicio que brinda esta escuela se relaciona
de manera positiva y moderada con la fidelizacion de los estudiantes. Asimismo, estos
resultados también se asocian a los encontrados por Lopez (2020) quien evidencio
una relacion significativamente directa y alta entre la calidad de servicio y la fidelizacion

de estudiantes de un programa de idiomas.

Estos hechos en su conjunto ponen en evidencia que, en la educacion, asi como
en cualquier tipo de entorno, estas variables se comportan con una dependencia
significativa. Por lo tanto, y a partir de estas investigaciones analizadas es que los
directores y/o gerentes educativos sienten la necesidad de introducir las técnicas de
marketing en estos entornos, pues por medio de estrategias comunicativas buscan
constantemente mostrar su excelencia académica respaldada por infraestructuras
modernas, plana docente calificada, planes académicos actualizados, entre otras
particularidades de la educacion de calidad toda vez que estos directores asumen que

la satisfaccion de sus alumnos esta asociada a su fidelidad. (Quintero, 2017)

Asimismo, y tras la evaluacion de los componentes que miden la calidad del

servicio, empezando por la tangibilidad, los resultados sefialaron que, para una cuantia
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significativa de esta muestra, las caracteristicas palpables de las instalaciones,
equipos, mobiliarios, capital humano, materiales comunicativos, entre otros tiene una
calidad regular y mala. Estos resultados se acercan a los encontrados por Arroyave y
Hurtado (2019), quienes en la realidad colombiana, especificamente en una escuela
de posgrado evalud estos aspectos fisicos y determind la existencia de una brecha
adversa pues segun la percepcion de un grupo de 152 profesionales matriculados en
los programa de posgrado manifestaron una regular y mala calidad de estos servicios,

resaltando aspectos negativos en los ambientes, limpieza y apariencia fisica.

Cabe sefalar que esta dimension es un componente importante dentro del
andlisis de la calidad, pues constituye un factor importante del modelo de medicion
(Torres y Luna, 2017). Efectivamente, hoy en dia se hace méas evidente que los
estudiantes quienes hacen la funcién clientes, valoran constantemente la experiencia
gue reciben de los servicios tangibles proporcionados por la organizacion; es por ello
importante enfocar las energias en conseguir su satisfaccion a partir de estas
caracteristicas. Esto se vio reflejado en la investigacion de Peralta et al., (2018)
quienes tras analizar la calidad del servicio de una institucion privada de educacion
superior determinaron que mas de la mitad de las unidades de analisis estuvieron
satisfechos respecto a la infraestructura y aspectos tangibles; es decir percibieron su
calidad en niveles medios y altos ya que consideraron el lugar en buena ubicacién, con

aseo constante y niumero apropiado de laboratorios.

Sin embargo, no en todas las realidades sucede este comportamiento que
sugiere satisfaccion; es el caso de Palominos, et al. (2016), quienes al haber analizado
la calidad en una institucion de educacién superior, pudieron conocer que a pesar de
haber encontrado resultados que refirieron una satisfaccion general con el servicio en
niveles altos, se encontro insatisfaccion en la calidad de los servicios administrativos,
equipamiento e infraestructura, y algunas variables relacionadas a los servicios

docentes.

Asi también, y en relacion a la fiabilidad como componente de la calidad, se pudo
notar una cierta ventaja positiva, ya que la gran mayoria de estos profesionales
analizados manifestaron que esta institucion ofrece sus servicios con una calidad

regular y buena en relacion a la fiabilidad ya que se cumplen con el desarrollo de los
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programas, los accesos a las plataformas son entregados con antelacion oportuna
entre otras caracteristicas que denotan ser fiable. Por lo tanto, se entiende que el
centro Innova, tiene la capacidad que deben tener las instituciones para otorgar

servicios de manera confiable, segura y discreta.

En este concepto, se evidencia que la organizacién hace todos sus esfuerzos
para enlazar los componentes con precision, de tal manera que se pueda identificar
rapidamente el talento y la capacidad profesional para generar confianza durante todo
el proceso en el que se otorga el servicio basado en el cumplimiento de las promesas

y la seguridad. (Arciniegas y Mejias, 2017)

Por otro lado, en relacion a la capacidad de respuesta, se debe comprender que,
como una dimension de la calidad, evalua la funcionalidad de otorgar un servicio agil
y proactivo; hecho que se cumple en gran media en esta institucién objeto de estudio,
ya que, segun los resultados; este hecho es el mas resaltante con el que cuenta el
centro Innova, pues para una gran cuantia de los encuestados en esta institucion se
otorga un servicio con base a la voluntad de ayuda y sobre todo a la rapidez con la
que se solucionan los incidentes o cuestiones suscitadas. (Vera, 2017; Zehir y
Narcikara, 2016). Esto se refleja en la investigacion realizada por Aguilar (2020) pues
al estudiar los aspectos relacionados a la capacidad de respuesta en una institucion
de educacion superior, evidencio que la valoracion de esta caracteristica fue excelente,
toda vez que para los estudiantes, en esta institucién se ofrece un servicio rapido,

eficiente y siempre estan prestos a atender aun cuando se les ve ocupados.

Por otro lado, la calidad del servicio en relacién a la seguridad que brinda el centro
Innova, fue considerada en niveles regulares y malos, pues segun una significativa
proporcion de encuestados, la institucion, solo de manera regular les representa algun
sentimiento de confianza con la experiencia que le hace vivir la institucién, pues
algunas veces les es dificil creer en que se resolvera de inmediato y de la mejor

manera posible los procesos en los que esta inmiscuido el servicio que le otorgan.

Estos resultados difieren con los encontrados por Aguilar (2018) quien en base a
la percepcién de 234 alumnos de un programa de educacion a distancia determinaron

gue el personal tuvo las competencias necesarias para otorgar seguridad y responder
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a todo inconveniente que se presente en la permanecia como estudiante. Desde lo
anteriormente analizado, es valido reflexionar respecto a esta dimension como parte
sumatoria de la calidad total de un servicio, por lo tanto, no solo es muy importante
monitorear los intereses de los usuarios, sino que, a la inversa, también es importante
que las organizaciones muestren sus inquietudes para brindarles una mayor

satisfaccion. (Kosgei, 2019)

Finalmente, la empatia es la medicion del entendimiento de las emociones y
sentimientos de los usuarios en general y durante la atencion personalizada a los
mismos. Hecho que se ha venido practicando de manera regular y buena en el centro
Innova con resultados alentadores que podrian constituir un punto de partida para
generar mayor confianza pues es un indicador asociado a la satisfaccion y
consecuentemente a la fidelizacién, asi lo determiné De la Cruz y Alvarez (2017)
quienes en su indagacion sobre la calidad del servicio, determino con alta significancia
gue la empatia fue un factor relacionado directamente moderado a la satisfaccidon en
estudiantes de educacion superior, pues el sentir determiné que la atencion
personalizada conlleva a fidelizar al estudiante puesto que su satisfaccion nacera al
percibir una buena actitud y respeto como pilares basicos durante la atencion. (Tan et
al., 2019).

Por otro lado, se sabe que la fidelizacion esta sujeta al aspecto conductual, y es
la retencion prevista con anterioridad por medio de estrategias para fidelizar y generar
una sensacion positiva que llevé a reincidir preferentemente en el consumo y/o uso del
servicio ofertado; hecho que se da de manera regular y alta en esta institucion, asi lo
manifesto un significativo nimero de profesionales encuestados. Estos resultados se
reafirma en un estudio realizado por y Aguilar (2020), puesto que al analizar la
fidelizacion en una institucion de educacion superior y en una escuela de posgrado
respectivamente determinaron que la fidelizacion se desarrollaba en niveles medios y

altos generando en ellos un alto indice de lealtad o fidelidad por estas instituciones.

Por otro lado, se sabe que la fidelizacién esta sujeta al aspecto conductual, es
decir a la retencion prevista con anterioridad, es decir retener por medio de estrategias
para fidelizar y generar una sensacion positiva que llevé a reincidir preferentemente

en el consumo y/o uso del servicio ofertado; hecho que se da de manera regular y alta
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en esta institucion, asi lo manifestd un significativo namero de profesionales
encuestados. Estos resultados se reafirman en un estudio realizado por Aguilar
(2020), puesto que al analizar la fidelizacion en una institucion de educacion superior
y en una escuela de posgrado respectivamente determinaron que la fidelizacién se
desarrollaba en niveles medios y altos generando en ellos un alto indice de lealtad o

fidelidad por estas instituciones.

Ahondando en los componentes de la fidelizacion como es la satisfaccion, se
evidencio que esta fue percibida en niveles regulares y altos, es decir se sienten
fidelizados gracias al aprendizaje para el desarrollo personal, profesional, para la
empleabilidad y sobre todo sienten satisfaccion con el programa donde se
matricularon. Sin embargo, en el contexto universitario, De la Cruz y Alvarez (2017)
evidenciéo un gran porcentaje de insatisfaccidon especificamente por el desarrollo
profesional toda que en lineas generales sienten que el servicio educativo basado en
el proceso ensefianza aprendizaje no les otorga un valor que les permita sentirse
fidelizados por esta institucion. Por lo tanto, se tiene una apreciacion desfavorable por
parte de los estudiantes en relacion a los resultados y experiencias relacionadas con
su educacion, asociadas a la atencion de sus necesidades y al logro de sus propias

expectativas. (Cabana et al., 2016)

La fidelidad fue ponderada de manera regular, pues segun una gran proporcion
de profesionales, manifestaron que los cursos, especializaciones y diplomados que
ofrece esta institucion cubren regularmente las expectativas; se ofrece regularmente
lo que se necesita para especializase académicamente, muy pocas veces se hace
seguimiento personalizado para conocer las necesidades, sin embargo, se manifesto
que la buena ensefianza he hace tener la necesidad de continuar capacitandose en
esta institucion. Como sefala Lopez (2020); esta situacion constituye un riesgo latente
pues él no fidelizar en funcién al proceso de ensefianza, contribuye en otorgar al

profesional una herramienta importante para que busque una institucion alternativa.

Finalmente, se considera a la red de apoyo como un componente de la
fidelizacion capaz de potenciar el logro académico de cualquier tipo de estudiantes
Aguilar (2020), desde esta acotacion, es preciso resaltar en el desarrollo de este

componente en el centro Innova toda vez que su desarrollo como parte de la
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fidelizaciébn se da en niveles regulares y altos, es decir, se ha logrado generar
satisfaccion en otras personas, quienes volverian a confiar cuando fuera necesario.
Esta dimension, impacta significativamente en el proceso ensefianza aprendizaje y es
consistente dado los vigentes retos de la educacion superior, donde la calidad es
paralelamente un objetivo estratégico de corto plazo que debe impactar en las tomas

de decisiones de los gestores educativos. (Cabana et al., 2016)
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VI.

CONCLUSIONES

Se encontré una relacion positiva y moderada entre la calidad del servicio y la
fidelizacion de los profesionales matriculados en los programas de educacion
continua, lo que sugiere, que en la medida que la calidad del servicio mejore, la

fidelizacibn aumentara.

La calidad del servicio fue ponderada mayormente como regular, con fallas
especificas que mejorar respecto a la tangibilidad, seguridad y empatia. Esta
institucién tiene condiciones algo favorables respecto a la fiabilidad y su capacidad

de respuesta.

Las mediciones de la fidelizacién indican un déficit considerable respecto a las
acciones que se toman para conseguir acrecentar el tiempo de permanencia de un
estudiante en la institucién poniendo en riesgo la voluntad con la recomendacion

del profesional matriculado en estos programas.

Las dimensiones de la calidad de servicio se mueven directamente y en grado
moderado con la fidelizacidén de estos profesionales matriculados en los programas
de educacion, es decir que la regular y baja calidad de servicio de cada una de las
dimensiones ha impactado en la fidelizacion de manera directa, pero en

proporciones moderadas.
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VII.

RECOMENDACIONES

La institucion deberd realizar investigaciones continuas para conocer los niveles de
satisfaccion de los profesionales matriculados en estos programas académicos y

mejorar la calidad del servicio.

La institucion deberé realizar evaluaciones continuas sobre la calidad del servicio
y establecer indicadores que permitan medir la fidelizacion de los matriculados en

los programas académicos.

La institucion deberd realizar establecer un plan de marketing semestral basado en
la mejora del posicionamiento para incrementar la fidelizacion a partir de

estrategias de promocion y plaza.

Considerando la elaboracion de un instrumento para medir la calidad de servicio
en la educacion continua, se recomienda realizar estudios posteriores con el fin de
validar su contenido en un universo mas amplio, de tal manera que se consiga una
validez total y pueda servir de una herramienta de medicion para la mejora

continua.

30



REFERENCIAS

Aguilar, M. (2020). Calidad de atencion del servicio y la fidelizacion de los estudiantes
en una institucion de educacion universitaria. [Tesis de maestria, Universidad
César Vallejo]. Archivo Digital.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/54152/Aguilar_VM
D-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aguilar, D. (2018). Calidad de servicio y fidelizacion de los estudiantes del Programa
de Educacion Superior a Distancia (PROESAD). [Tesis de maestria, Universidad
Inca Garcilazo de la Vegal. Arcihivo digital.

http://repositorio.uigv.edu.pe/handle/20.500.11818/3571

Almomani, G. (2018). Measuring Service Quality and Customers Satisfaction in the UK
Mobile Telecommunications Market Using the SERVQUAL Instrument. [Thesis of
master. The University of Lincoln]. https://doi.org/10.13140/RG.2.2.20846.10564

Aniskina, N. (2015). Quality assurance in continuing adult education: From the
european to the national level. International Journal for Quality Research, 9(3), 373—
390. https://doi.org/10.48388/137.2018.22.70.83

Arciniegas, J. A., & Mejias, A. A. (2017). Perception of the quality of services provided
by the Military University of Granada based on the Servqualing scale, with factorial
analysis and  multiple  regression. Comuni@ccién, 8(1), 26-36.
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-
71682017000100003&Ing=es&nrm=iso&ting=es

Arias, J. (2020). Proyecto de tesis: Guia para la elaboracién. (Primera ed, Vol. 1).

Depdsito Legal en la Biblioteca Nacional del Peru.

Arroyave, A., & Hurtado, L. (2019). Calidad del servicio educativo en una institucion de
educacion superior-ies privada de la ciudad de Pereira (Colombia). Empresarial,
13(1), 35-47. https://doi.org/10.23878/empr.v13i1.149

Asim, A., & Kumar, N. (2018). Service Quality in Higher Education: Expectations and
Perceptions of Students. Asian Journal of Contemporary Education, 2(2), 70-83.
https://doi.org/10.18488/journal.137.2018.22.70.83

31



Baena, G. (2017). Metodologia de la Investigaccion (3ra ed.). Grupo Editorial Patria
S.A. de C.V. http://www.editorialpatria.com.mx/pdffiles/9786074384093.pdf

Cabana, R., Cortés, H., Vega, L., & Cortés, A. (2016). Analisis de la fidelizacion del
estudiante de ingenieria con su centro de educacion superior: Desafios de gestion
educacional. Formacion Universitaria, 9(6), 93-104.
https://doi.org/10.4067/S0718-50062016000600009

Cervantes, R., & Garceés, C. (2016). Gestidon de la calidad en la institucon educativa
Ciudaad Tunja. [Tesis de maestria, Universidad Tecnoldgica de Bolivar].
http://www.bssaonline.org/content/95/6/2373%5Cnhttp://www.bssaonline.org/con
tent/95/6/2373.short%0Ahttp://www.bssaonline.org/cgi/doi/10.1785/0120110286
%0ANhttp://gji.oxfordjournals.org/cgi/doi/10.1093/gji/ggv142%0Ahttp://link.springer
.com/10.1007/s00024-013-0646

De la Cruz, A., & Alvarez, V. (2017). Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los
estudiantes de la Universidad Peruana Uniéon, 2016. Revista Muro de La
Investigacion, 2(2), 97-108. https://doi.org/10.17162/rmi.v2i2.754

Delgado, D., Meléndez, Y., Meneses, Y., & Tapia, P. (2018). Administracion De La
Calidad Total. Global Business Administration Journal, 2(1), 21-26.
https://doi.org/10.31381/gbaj.v2i1.1454

Duque, V., Abendafio, M., & Velazques, V. (2017). Analisis de los factores de
comunicacién que inciden en la fidelizacion de los publicos universitarios. Latina,
Revista de Comunicacion, 72, 751-764. https://doi.org/10.4185/RLCS

Espinoza, E., & Calva, X. (2020). La ética en las investigaciones educativas. Revista

Universidad y Sociedad, 12(4), 333-340.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202020000400333

Fernandez, H. (2020). Tipos de justificacion en la investigacion cientifica. Espiritu
Emprendedor TES, 4(3), 65-76. https://doi.org/10.33970/eetes.v4.n3.2020.207

Fuentes, D., Toscano, E., Malvaceda, E., Diaz, L., & Diaz, L. (2020). Metodologia de

la investigacion: Conceptos, herramientas y ejercicios practicos en las ciencias

32



administrativas y contables. (Primeda edicion). Editorial Universidad Pontificia
Bolivariana. https://doi.org/10.18566/978-958-764-879-9

Godoy, L. (2018). El modelo SERVQUAL para el fortalecimiento de la cultura de
servicio de la empresa de huertos hidroponicos para agricultura urbana: [Tesis de
maestria, Universidad Externado de Colombial].
https://bdigital.uexternado.edu.co/handle/001/818

Gordillo,J., Dominguez, M., Vega, C., De la Cruz, A., & Angeles, M. (2020). Educational
Marketing as a Strategy for the Satisfaction of University Students. Propadsitos y
Representaciones, 8(1), 1-12. https://doi.org/10.20511/pyr2020.v8nspel.499

Hernandez, R., y Mendoza, P. (2018). Metodologia de la investigacién: Rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta (Primera ed). McGraw-Hill Interamericana Editores,
S.Ade C.V.

Hernandez, G., Ramos, B., Taboada, O., & Cadena, C. (2017). Factores que influyen
en la participacion en cursos de educacién continua del personal de enfermeria.
Revista de Enfermeria Neurolégica, 16(3), 176-182.
https://doi.org/10.37976/enfermeria.v16i3.244

Kosgei, J. (2019). Service Quality and Customer Satisfaction in Registered Private
Security Firms in Kenya Judith Jeptoo Kosgei a Research Project Submitted in
Partial Fulfilment of the Requirements for the Award of Degree of Master of
Business  Administration, [Thesis of  Master, School of  Bu.
http://erepository.uonbi.ac.ke/handle/11295/108828

Latif, F., Bunce, L., & Ahmad, S. (2021). How can universities improve student loyalty?
The roles of university social responsibility, service quality, and “customer”
satisfaction and trust. International Journal of Educational Management, 35(4),
815-829. https://doi.org/10.1108/IJEM-11-2020-0524

Lluis, C., & Gonzalez, J. (2017). Gestion Integralde la Calidad:Implantacion, control y
certificacion (Quinta Edicion). PROFIT Editorial

Lépez, L. (2020). Calidad de servicio y fidelizacion en los estudiantes del programa

online del Centro de Idiomas de la Universidad Peruana Unidn de la ciudad de

33



Lima, 2019 [Tesis de maestria, Universidad Peruana La Unidn].
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/533

Malpartida, A. (2020). Calidad de servicio y fidelizacion de los estudiantes en la escuela
de posgrado de la universidad nacional José Faustino Sanchez Carridén, Huacho,
2018 [Tesis de maestria, Universidad Nacional José Fautino Sanchez Carrion].
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/4294/Anamelba

Malpartida Ramirez.pdf?sequence=1&isAllowed=y

MINEDU. (2014). Ley Universitaria N© 30220. Ley, 54, 68.
http://www.minedu.gob.pe/reforma-universitaria/pdf/ley_universitaria.pdf

Mini, C., & Lequernaqué, T. (2020). Satisfaccién de estudiantes del octavo ciclo de
ingenieria industrial respecto a la calidad educativa en una universidad privada,
Lima 2019-l1l. [Tesis de maestria, Universidad Tecnologica del Perd].
https://hdl.handle.net/20.500.12867/3394

Myslivec, L. (2016). The role of student satisfaction and student loyalty on intention to
return to the specific university: A comparative study of UK and Czech Republic
university.[Tesis de maestria, Technika Univerzita V Liberci].
https://dspace.tul.cz/bitstream/handle/15240/46841/V_24616_Eb.pdf?sequence=
-1

Naupas, H., Valdivia D M, Palacios J., Romero, H (2018). Metodologia de la
investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis. (Quinta ed). Ediciones
de la U. https://doi.org/10.1017/CB09781107415324.004

Novillo, E., Parra, E., Ramon, D., & Lopez, M. (2017). Gestion de la Calidad: Un
enfoque practico. (Primera Ed). Editorial Compas.
http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/93/1/LIBRO%20GESTION%
20libro.pdf

Nufiez, N., & Juarez, J. (2018). Analisis Comparativo De Modelos De Evaluacion De
Calidad En El Servicio a Partir De Sus Dimensiones Y Su Relacion Con La
Satisfaccion Del Cliente. 3C Empresa : Investigacion y Pensamiento Critico, 7(1),
49-59. https://doi.org/10.17993/3cemp.2018.070133.49-59

34



Palominos, |., Quezada, E., Osorio, A., Torres, A., & Lippi, M. (2016). Calidad de los
servicios educativos segun los estudiantes de una universidad publica en Chile.
Revista Iberoamericana de Educacion Superior, 7(18), 130-142.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=299143567008

Peralta, P., Stefanell, C., Cervantes, V., & Salgado, P. (2018). Calidad de Servicio en
una institucion de educacion superior en la ciudad de Barranquilla. Revista Digital
Ciencias Administrativas, 11 (17), 27-40. https://doi.org/10.24215/23143738e017

Pimienta, H., y De La Orden, A. (2017). Metodologia de la investigacion. 2016. (3ra
ed.). Pearson Educacion  de México S. A. de C. V.
https://issuu.com/maiquim.floresm./docs/259310380-metodologia-de-la-investi

Quijano, E., Rojas, P., & Robay, J. (2018). Service Quality for Continuing Higher
Education in Online Learning Environments. Revista Entramado 14(2), 22-34.
https://doi.org/10.18041/1900-3803/entramado.2.4730

Quintero, A. (2017). Propuesta de fidelizacién de estudiantes de una institucion
educativa superior a partir del analisis de su satisfaccién actual con un modelo de
ecuaciones estructurales. [Tesis de maestria, Universidad Tecnoldgica de la
Mixteca)]. http://repositorio.utm.mx/bitstream/123456789/290/1/2017-MAN-
AQS.pdf

Ravinder, B., & Saraswathi, B. (2020). Literature Review Of Cronbach alpha coefficient

(A) and Mcdonald * s Omega Coefficient (Q). European Journal of Molecular &
Clinical Medicine, 7(6), 2943-2949. https://doi.org/10.13140/RG.2.2.35489.53603

Ropa, B. (2015). Administracion de la calidad en los servicios educativos. Horizonte de
La Ciencia, 4(6), 67-73.

https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedelaciencia/article/view/211/222

Senol, H., & Dagli, G. (2017). Increasing service quality in education: Views of
principals and teachers. Eurasia Journal of Mathematics, Science and Technology
Education, 13(8), 4857-4871. https://doi.org/10.12973/eurasia.2017.00969a

Tan, T., Muskat, B., & Johns, R. (2019). The role of empathy in the service experience.
Journal of  Service Theory  and Practice, 29(2), 142-164.

35



https://doi.org/10.1108/JSTP-10-2018-0221

Tariq, T., Khan, K., Hussainy, K., & Tariq, S. (2020). Antecedents and Consequences
of Student Loyalty in Higher Education. Journal of Independent Studies and
Research-Management, Social Sciences and Economics, 18(2), 25-44.
https://doi.org/10.31384/jisrmsse/2020.18.2.3

Tasayco, V. (2014). Calidad y Calidad Educativa. Investigacion Educativa, 17(2), 49—
71.
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/educa/article/view/8206/71
57

Teeroovengadum, V., Kamalanabhan, J., & Seebaluck, K. (2016). Measuring service
quality in higher education: Development of a hierarchical model (HESQUAL).
Quality Assurance in Education, 24(2), 244—258. https://doi.org/10.1108/QAE-06-
2014-0028

Torres, J., & Luna, I. (2017). Assessment of banking service quality perception using
the SERVPERF model. Contaduria y Administracion, 62(4), 1294-1316.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-
10422017000401270&lang=es

Valenzo, A., Lazaro, A., & Martinez, A. (2019). Application of the SERVQUAL model to
evaluate the quality in the transportation service in morelia, Mexico | Aplicacion del
modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio de transporte publico en
morelia. Revista DYNA, 86(211), 64—74.
https://revistas.unal.edu.co/index.php/dyna/issue/view/5284

Van Dat, T. (2020). Assessing the effects of service quality, experience value,
relationship quality on behavioral intentions. Journal of Asian Finance, Economics
and Business, 7(3), 167-175. https://doi.org/10.13106/jafeb.2020.vol7.n03.167

Ventura, J., & Caucho, T. (2017). El coeficiente Omega: un método alternativo para la
estimacion de la confiabilidad. Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales,
Nifiez y Juventud, 15(2), 625-627.
https://doi.org/10.11600/1692715x.12117101613

36



Vera, E. (2017). Modelo Servqual en la verificacion de la satisfaccion de la calidad de
servicio académico universitario caso: Escuela de Administracion de Empresas
UCSM. [Tesis de maestria, Universidad Nacional del Santa].

http://tesis.ucsm.edu.pe/repositorio/handle/UCSM/6513

Yan, J. (2017). Lincoln University Digital Thesis Student Loyalty and its Determinants.
Lincoln University Digital. International Journal Sciences: Basic and Applied
Reserch, 42(19), 1-24. https://docplayer.net/53019395-Lincoln-university-digital-

thesis.html

Yu, K., Gong, R., Jiang, C., Hu, S., Sun, L., & Luo, Z. (2018). A study on the effect of
continuing education with digital technology on professional growth and job
satisfaction of librarians. Eurasia Journal of Mathematics, Science and Technology
Education, 14(7), 3285-3292. https://doi.org/10.29333/ejmste/91247

Zehir, C., & Narcikara, E. (2016). E-Service Quality and E-Recovery Service Quality:
Effects on Value Perceptions and Loyalty Intentions. Procedia - Social and
Behavioral Sciences, 229, 427-443. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2016.07.153

37



Anexo: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

< < ESCALA
DEFINCION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Tiempo adecuado
Fiabilidad Desempefio de servicio
Cumplimiento de servicio
Caracteristicas o | Medicién de la calidad Conocimientos
estandares de servicio a partir de Seguridad Comunicacién
apropiados para un cuestionario ativi
CALIDAD DE otorgar medido por la ”%tt’;?;cigﬁgs ordinal
SERVICIO satisfaccion a los | tangibilidad, fiabilidad, o a
clientes y/o capacidad de Tangibilidad Equipos
usuarios (Aguilar, respuesta, seguridad Recurso humano
2018) y empatia. . Atencion individualizada
Empatia Z —
Interés por la formacién
Capacidad de Disposicion
respuesta Solucidn alternativa
Caracteristica Aprendizaje para el desarrollo personal
fundamental del Satisfaccion Aprendizaje para el desarrollo profesional
marketing para la Aprendizaje para la empleabilidad
atraccion y Medicion de los Satisfaccion con la carrera
retencion de niveles de fidelizacion A En relacion con la carrera
. . Fidelidad del — - -
clientes; es decir de los alumnos a estudiante En relacion con la universidad
. representa el partir de Continuidad en postgrado
FIDELIZACION comportamiento caracteristicas Motivacién por el proceso Ordinal

comercial que
asegura una
relacién continua
entre clientes y
empresas
(Cabana, et al,
2016)

relacionadas a la
satisfaccion, fidelidad,
y de la calidad de
proceso.

Calidad del proceso
ensefianza -
aprendizaje

Involucramiento para el aprendizaje autébnomo

Libertad de decision para mejorar el proceso

Autonomia para influir en el proceso de E-A

Red de apoyo
externo

Colocacion laboral o autoempleo

Comunicacién

Retroalimentacién

Motivacion para mejorar el empleo
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Anexo: Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario “Calidad del servicio”

Instrucciones: Estimado estudiante, el presente cuestionario medira la calidad del servicio que
se le otorga en esta institucion. Es importante que valore su percepcion de acuerdo a las
puntuaciones que mas le identifiquen. Su respuesta sera totalmente confidencial y solo se
emplearan con fines estadisticos.

1=Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Indiferente 4= De acurdo 5= Totalmente de acuerdo
Ne Item 1|2 (3]a]s
1 Entregan la certificacion a tiempo y la remiten sin dafios, enmendaduras ni borrones
2 Los equipos empleados son de Ultima generacion
3 El asesor (a) que me atendié fue muy explicito y aclaro todas mis dudas
4 El asesor, hace seguimiento continuo al desarrollo de mis cursos
5 Los docentes estan predispuestos a resolver toda inquietud originada durante las clases
6 En esta institucién me dan la oportunidad de fraccionamientos en caso de atrasos en los pagos
7 Tengo un asesor que me guia oportunamente en todo el proceso de mi capacitacion
8 Los docentes comparten material bibliografico para el aprendizaje y evaliian de manera objetiva
9 Las materias se imparten en horarios completos y sin interrupciones
10 Los programas cuentan con los créditos académicos adecuados
11 Emiten los accesos a las plataformas virtuales con anticipacion.
12 Me informan de algln inconveniente con anticipacion a las clases previstas
13 Los docentes culminan el programa y los silabos sin dejar vacios ni dudas
14 El asesor (a) atiende todas mis inquietudes mostrando seguridad en sus respuestas
15 La plana docente es de calidad (Especialistas de cada materia)
16 Las instalaciones siempre permanecen limpias y seguras
17 Los costos estan de acuerdo a la calidad de la ensefianza
18 Lo docentes se comunican en todo momento de manera asertiva
19 El asesor académico conoce sus funciones y transmite confianza y seguridad
20 La comunicacién institucion - estudiante esta basada en informacion confiable y segura
21 Los planes de estudio estan correctamente estructurados por profesionales competentes
22 El personal tiene buenas costumbres y respeta los horarios de atencion
23 Las oficinas e instalaciones estan ubicadas en zonas fuera de peligro
24 Las plataformas virtuales son estables y de fécil acceso
25 Ante la caida de la plataforma el docente busca un medio alterno para continuar con la clase
26 Las asesorias académicas se realizan en horarios flexibles
27 Tienen un plan de contingencia para solucionar incidentes fortuitos de manera inmediata
28 Los asesores académicos son objetivos y consecuentes con la informacién que me otorgan
29 Los asesores académicos resuelven mis preguntas a pesar de haberse cumplido el horario de atencién
30 La institucion esté abierta a flexibilizar mi cronograma de pago para no poner en riesgo mi continuidad
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Cuestionario “Fidelizacion de los estudiantes”

Instrucciones: Estimado estudiante, el presente cuestionario medira la fidelizacion que siente
y/o tiene Ud. con esta institucion. Es importante que valore su percepcion de acuerdo a las
puntuaciones que mas le identifiquen. Su respuesta serd totalmente confidencial y solo se
emplearan con fines estadisticos.

1=Totalmente en desacuerdo ‘ 2= En desacuerdo ‘ 3=Indiferente ‘ 4= De acuerdo ‘ 5= Totalmente de acuerdo
Ne° Satisfaccion 1 12 |3 |4 |5
1.- | Los aprendizajes recibidos contribuyen en mi desarrollo profesional
2.- | Los aprendizajes recibidos contribuyen en mi desarrollo personal
3.- | Los aprendizajes recibidos contribuyen con el valor de la empleabilidad
4.- | Los aprendizajes recibidos contribuyen con el valor para mi emprendimiento
5.- | Los contenidos del curso que llevo me dan satisfaccién académica
6.- | Siento muy satisfecho de capacitarme en esta institucién
Fidelidad 1 12 |3 |4 |5
7. Los cursos, especializaciones y diplomados que ofrece esta institucion cubren mis
' expectativas
8.- | Esta institucion me ofrece lo que yo necesito para especializarme académicamente
9.- El promotor o asesor académico hace seguimiento personalizado para conocer mis
' necesidades
10.- La buena ensefianza he hace tener la necesidad de continuar capacitandome en esta
" | institucion
Calidad de proceso ensefianza-aprendizaje 1 12 |3 |4 |5
11.- La estructura del proceso ensefianza aprendizaje me motivan para continuar capacitindome
" | en esta institucion
12.- | Los docentes tienen la libertad de decir mejoras en el proceso de ensefianza aprendizaje
13.- | El docente me involucra y motiva para conseguir un aprendizaje auténomo
14.- | Ladindmica de ensefianza me permite mejorar mis capacidades aprendiendo de mis errores
15.- El apoyo interno de los promotores académicos y docentes ayudan a mejorar mis
" | capacidades
16.- | El disefio del proceso ensefianza aprendizaje me genera resultados académicos adecuados
Red de apoyo externo 1 12 |3 |45
17 El capacitarme en esta institucién otorga la oportunidad de encontrar un mejor puesto
" | laboral
18.- | La comunicacién contribuye a mejorar mis capacidades
19.- | La retroalimentacion influye en mi autodesarrollo
20.- | Motivan a actuar para mejorar colocacion laboral o autoempleo
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Anexo: Analisis de Validez y confiabilidad
Validez de constructo del cuestionario Calidad de servicio

Prueba de KMO y Bartlett

KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de

muestreo 183
Aprox. Chi-cuadrado 1,741,745
Prueba de esfericidad | 435
de Bartlett 9
Sig. ,000
Comunalidades para la calidad de servicio
Inicial Extraccion
Tengo un asesor que me guia oportunamente en todo el proceso de mi capacitacion 1000 0815
Emiten los accesos a las plataformas virtuales con anticipacion. 1000 0.805
Las materias se imparten en horarios completos y sin interrupciones 1000 0.785
Los programas cuentan con los créditos académicos adecuados 1000 0.757
El asesor (a) que me atendi6 fue muy explicito y aclaro todas mis dudas 1000 0724
El asesor (a) atiende todas mis inquietudes mostrando seguridad en sus respuestas 1000 0.708
La plana docente es de calidad (Especialistas de cada materia) 1000 068
Me informan de algiin inconveniente con anticipacion a las clases previstas 1000 0654
Entregan mi certificacion a tiempo y la remiten sin dafios, enmendaduras ni borrones 1000 0638
Los docentes culminan el programa y los silabos sin dejar vacios ni dudas 1000 0.602
Los docentes comparten material bibliogréfico para el aprendizaje y evaltian de manera objetiva 1000 0602
Los costos estan de acuerdo a la calidad de la ensefianza 1000 0.506
El asesor académico conoce sus funciones y transmite confianza y seguridad 1000 0.791
Los planes de estudio estan correctamente estructurados por profesionales competentes 1000 0776
La comunicacion institucion - estudiante esta basada en informacion confiable y segura 1000 0.774
Lo docentes se comunican en todo momento de manera asertiva 1000 0.754
Los asesores académicos son objetivos y consecuentes con la informacién que me otorgan 1000 0538
Las oficinas e instalaciones estan ubicadas en zonas fuera de peligro 1000 0.449
Las instalaciones siempre permanecen limpias y seguras 1000 0.085
Los equipos empleados son de Ultima generacion 1000 0.149
Las plataformas virtuales son estables y de facil acceso 1000 0.45
El personal respeta los horarios de atencion 1000 0496
En esta institucion me dan la oportunidad de fraccionamientos en caso de atrasos en los pagos 1000 0.782
El asesor, hace seguimiento continuo al desarrollo de mis cursos 1000 0727
Los docentes estas predispuestos a resolver toda inquietud originada durante las clases 1000 0.689
Los asesores académicos resuelven mis preguntas a pesar de haberse cumplido el horario de atencion 1000 0.824
Las asesorfas académicas se realizan en horarios flexibles 1000 0.628
La institucion esta abierta a flexibilizar mi cronograma de pago para no poner en riesgo mi continuidad 1000 0.606
Ante la caida de la plataforma y/o el docente busca un medio alterno para continuar con la clase 1000 0849
Tiene un plan de contingencia para solucionar incidentes fortuitos de manera inmediata 1000 0819

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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Varianza total explicada de la calidad de servicio

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccién

Sumas de cargas al cuadrado de la rotacién

Componente Total % varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 16,115 53,717 53,717 16,115 53,717 53,717 7,560 25,199 25,199
2 2,898 9,659 63,376 2,898 9,659 63,376 4,849 16,164 41,362
3 1,734 5,780 69,156 1,734 5,780 69,156 3,436 11,454 52,816
4 1,321 4,402 73,558 1,321 4,402 73,558 3,419 11,396 64,212
5 1,143 3,811 77,369 1,143 3,811 77,369 2,580 8,601 S
6 1,053 3,511 80,880 1,053 3,511 80,880 2,420 8,067
7 ,817 2,722 83,602
8 ,645 2,149 85,750
9 ,580 1,933 87,683
10 ,492 1,642 89,325
11 451 1,502 90,826
12 ,415 1,384 92,211
13 ,364 1,215 93,426
14 ,343 1,144 94,570
15 272 ,905 95,475
16 ,238 ,795 96,270
17 ,184 ,613 96,883
18 ,165 ,550 97,432
19 ,150 ,499 97,931
20 ,130 ,432 98,363
21 117 ,389 98,752
22 ,095 317 99,069
23 ,075 ,251 99,320
24 ,062 ,206 99,526
25 ,049 ,165 99,691
26 ,032 ,106 99,797
27 ,026 ,086 99,883
28 ,017 ,058 99,941
Grafico de sedimentacién de la calidad de servicio

Grafico de sedimentacion
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Matriz de componentes rotados.

Componente
2 3 4 5 6

P_7 262 -,021 250 229 -,044
P_11 257 ,187 ,199 -,160 ,230
P_9 311 178 204 145 053
P_10 250 148 172 -,043 150
P_3 FiaBilidad 375 ,054 265 -010
P_14 361 ,088 449 114 193
P_15 354 380 -,033 262
P_12 413 316 -196 325
P_1 083 359 383 ,002
P_13 220 525 175 145
P_8 097 410 156 114
P_17 334 331 249 -073
P_19 186 019
P_21 333 167
P_20 423 165
P_18 401 137
P_28 161 203
P_23 370 157
P_16 155 072
P2 603 040
P_24 187 337
p_22 177 227
P_6 422 153
P_4 437 173
P 5 452 o077 Capacidad de respuesta
P_29 110 075

P_26 127 123

P_30 -,004 520 322

P_25 231 043 041

P_27 ,005 206 215

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser.
a. La rotacioén ha convergido en 9 iteraciones.

Dimensiones que miden la calidad del servicio

Dimension items
Fiabilidad 7-11-9-10-3-14-15-12-1-13-8-17
Seguridad 19-21-20-18-28
Tangibilidad 23-16-2-24-22
Empatia 6-4-5
Capacidad de respuesta 29-26-30-25-27

Fuente/ Elaboracion: Cuestionario Clima Organizacional / Propia
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Validez por Juicio de expertos

‘i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y fidelizacidn de los profesionales matriculados en los programas
de educacién continua del Centro Innova, Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Calidad de sernvicio
. TESISTA:

Barrera Alvarado, Dany Javier

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia vy utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| NO |:|

Chiclayo, 25 de noviembre de 2021

DNI N® 28104624
EXPERTO

44



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y fidelizacion de los profesionales matriculados en los programas
de educacion continua del Centro Innova, Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Calidad de servicio

3. TESISTA:

Barrera Alvarado, Dany Javier

4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S NO D

Chiclayo, 29 de octubre de 2021

Mg. Yovany Arévalo Delgado
DNI N° 44980213
EXPERTO
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|
il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de servicio y fidelizacion de los profesionales matriculados en los programas
de educacion continua del Centro Innova, Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Calidad de servicio
. TESISTA:

Barrera Alvarado, Dany Javier

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informaciéon concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 29 de octubre de 2021

F A rangoMiramen

Firma
DNI N° 73860375
EXPERTO
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Confiablidad del cuestionario “Calidad del servicio”

- [ZiciAf? 3787
X5 ?\]2 + [Xi, 1-A] © = 3787+ 16,3

w = 0,95

Donde:
w: coeficiente omega

AZ: carga factorial estandarizada de i

Matriz de componente rotado 2

Clima Organizacional
items Carga
Factorial CF~2 Var. Error
(&)
P_7 0.815 0.665 0.335
P_11 0.805 0.647 0.353
P_9 0.785 0.617 0.383
P_10 0.757 0.573 0.427
P_3 0.724 0.524 0.476
P_14 0.708 0.501 0.499
P_15 0.68 0.462 0.538
P_12 0.654 0.428 0.572
P_1 0.638 0.407 0.593
P_13 0.602 0.362 0.638
P_8 0.602 0.362 0.638
P_17 0.506 0.256 0.744
P_19 0.791 0.625 0.375
P_21 0.776 0.602 0.398
P_20 0.774 0.598 0.402
P_18 0.754 0.569 0.431
P_28 0.538 0.289 0.711
P_23 0.449 0.201 0.799
P_16 0.085 0.007 0.993
P_2 0.149 0.022 0.978
P_24 0.45 0.203 0.797
P_22 0.496 0.246 0.754
P_6 0.782 0.611 0.389
P_4 0.727 0.529 0.471
P_5 0.689 0.474 0.526
P_29 0.824 0.679 0.321
P_26 0.628 0.394 0.606
P_30 0.606 0.367 0.633
P_25 0.849 0.721 0.279
P_27 0.819 0.67 0.33
19.458 16.389
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Anexo: Autorizacion para desarrollo

CENTRO DIE
DESARROLLO
PROFESIINAL
[MMOWA

“Aio del Bicentenano del Perd: 200 afios de Independencia”

Chiclayo, 22 de noviembre de 2021

Sefiora
Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcon
JEFA EPG-UCV-CH

Es grato dirigirme a usted para saludare cordialmente y al mismo tiempo
presentar al Centro de Desarrollo Profesional Innova - Centro Innova, institucion joven
que se ha trazado como objetivo la Formacion y Capacitacion de estudiantes y
profesionales en las en diferentes areas de estudio, desarmollamos y actualizamos
programas de crecimiento profesional. Aplicamos una educacion flexible a través de
herramientas tecnologicas gestionado desde nuestro Campus Virtual INNOWA CLASS,
plataforma desamollada integramente por el Centro Innova.

En esta oportunidad recurrimos a usted para otorgar la respuesta de autorizacién
para la realizacion del trabajo de investigacion cientifica (Tesis) del Sr. Dany Javier
Barrera Alvarado.

Sin ofro particular, hago propicia la ocasion para expresarle los sentimientos de

mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente

5r. LUIS DANIEL PINEDA LAYA
PRESIDENTE
Centro de Desarrollo Profesional
Innowva |
CENTRO INNOWVA

Centro de Desarrollo Profesional Innova -  Calle Junin N® 398 - Chiclayo, Lambayeque

Teléfonos: (074) 270747 - 993454061
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Anexo: Baremacion de los instrumentos

Tabla 5.
Baremos para la medicion de la calidad del servicio y la fidelizacion

Nivel Calidad del servicio Nivel Fidelizacion

Malo [37 - 86] Bajo [41 - 58]
Regular [87 - 104] Regular [59 - 72]
Bueno [105 - 128] Alto [73 - 86]

Nota: Estas puntuaciones se encontraron teniendo en cuenta la baremacion por percentiles a partir de una
prueba piloto

Tabla 6.

Baremos para la medicion de las dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones de la calidad del servicio
Nivel Capacidad

Tangibilidad Fiabilidad de respuesta Seguridad Empatia

Malo [5 - 13] [15 - 31] [6 - 13] [5 - 13] [6 - 13]
Regular [14 - 17] [32 - 38] [14 - 17] [14 - 17] [14 - 17]
Bueno (18 - 22] [39 - 49] [18 - 21] [18 - 21] [18 - 21]

Nota: Estas puntuaciones se encontraron teniendo en cuenta la baremacion por percentiles a partir de una

prueba piloto y mediran las dimensiones que componen la calidad del servicio.

Tabla 7.

Baremos para la medicion de las dimensiones de la fidelizacion

Dimensiones de la fidelizacion

Nivel

Satisfaccion Fidelidad Proceso ensefianza Red de apoyo
aprendizaje externo
Bajo 8- 16] [8 - 12] [11 - 18] [4 - 10]
Regular [17 - 22] [13 - 16] [19 - 22] [11 - 13]
Alto [23 - 27] [17 - 19] [23 - 28] [14 - 19]

Nota: Estas puntuaciones se encontraron teniendo en cuenta la baremacion por percentiles a partir de una

prueba piloto y mediran las dimensiones que componen la fidelizacion.
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Anexo: Base de datos para prueba piloto

3 *DATA - PILOTO PARA CALIDAD DE SERVICIO- DANY_MAESTRIA.sav [ConjuntoDatos4] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Utilidades

Archivo  Editar  VWer Datos

Transformar

Analizar

Gréaficos

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

HHE l - = B SR A

=
E

EE mﬁ]f@

|51 Sujeto_1 |visible: 33 de 33 variables
Genero

B [ et G 0T 0 O 0 0T 0 0 0 e e e s e 0 e e e e e e

28 Femenino 22 Indif... Dea... Indif.. Indif.. Dea... Indif... Indif.. De a... Indif.. Dea.. Indif.. Dea.. Indif.. Dea.. Indif.. Dea.. Dea.. Dea. Dea. Dea.. Total... Dea.. Dea.. Total.. Dz
29 Masculino 49 End... End... Indif.. End... Total... Total... End... End... End... End... Indif.. End... End... End... End... Total... Total... Total... Total... End... End... Total... Total... End... E
30 Masculino 24 Dea.. Dea.. Total.. Indif.. Indif... Indif... Total... Indif.. Indif.. Dea.. Dea. Dea.. Indif.. Indif.. Dea..End.. Indif.. Dea... Dea.. Total... Total... Dea.. Dea.. Dea. D
31 Femenino 36 Total... Total... Indif.. Dea.. Dea. Dea. Indif_ Indif.. Indif.. Dea.. Dea. Dea.. Indif... Indif.. Dea.. Indif.. End._.  Dea.. Indif... Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. I
32 Femenino 28 Indif... Dea... Total.. Indif.. End... End... End... Indif.. Indif.. End... Indif.. Dea... Indif.. End... Dea... Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... D)
33 Masculino 28 Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... De a... Total... De a... Total... De a... Total... Total... Total... Total.. Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... Total... |
34 Femenino 32 Indif... Indif.. Indif.. Indif._. Indif.. Indif... Indif.. Indif... Indif.. Indif._. Indif... Indif... Indif.. Indif... Indif.. Indif_. Indif.. Indif... Indif.. Indif... Indif._. Indif.. Indif.. Indif.. I
35 Femenino 28 Indif... End... Total... Indif.. End... Indif... Indif_. Indif... End... Indif.. Indif.. End... Indif.. Indif.. Indif... Indif.. Indif.. Indif.. Dea... Dea.. Indif.. Indif.. End... Indif.. |
36 Femenino 28 Indif... End... Total... Indif.. End... Indif.. De a... Indif... End... Indif_. Indif... End... Indif._. Indif._. Indif._. Indif._. Indif... Indif... De a... Dea.. Indif.. Total... End...| Indif._. |
37 Femenino 35 Indif... Dea... Indif.. Indif.. Dea.. Indif.. Indif... Dea.. Indif.. Dea. Dea. Dea. Dea. Indif.. Dea.. Indif.. Dea... Indif.. Dea... Indif... Dea... Indif.. Dea.. Indif..T

38 Femenino 25 Dea.. Dea. Dea. Dea. Dea. Total.. Dea.. Dea.. Dea.. Total.. Total.. Total... Dea..Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. D |
39 Masculino 25 Dea.. End.. Dea.. Indif.. Indif.. Dea.. Indif.. Dea...Dea.. Indif.. Indf.. Dea.. Dea. Dea.. Dea.. Indif.. Indif.. End... End... Dea.. End.. Indif.. End... Dea... D
40 Masculino 28 Indif._. Indif... End... Indif.. Dea.. Indif.. Indif.. Dea.. Dea.. Dea.. Indf.. Indif.. End... Indif.. Dea.. Dea.. Dea.. Indif.. End... End... Indif.. Dea... Indif.. Dea... E
41 Femenino 32 Indif... Indif... Indif.. Dea... Dea... Dea... Indif... Indif.. Dea... Indif... Dea.. Dea. Indif.. Dea... Indif... Dea. Dea. Dea. Indif... End.. End._ | Indif__ Indif.. End... D
42 Femenino 28 End... End... Indif.. End... End... Indif... End... Indif... End... End... End... End... Indif.. End... End... Total... End... Total... End... Total... End... End... Total... Indif.. |
43 Femenino 28 Indif._. Indif.. Indif.. Indif.. Indif... Indif... Indif.. Indif... End... Dea.. Dea. End.. Dea. Total.. End... Indif.. End... End... End... Dea. End.. Indif.. Indif._. Indif.. T
44 Femenino 35 Dea.. Dea.. Indif.. Dea. Dea. Indif.. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. D
45 Femenino 25 End... End... Dea.. Dea. Dea. Dea. End. End. End. Total.. End. End.. End.. Indif.. End.. End... End... Indif.. End... Dea.. Dea. Dea.. End. End. E
46 Masculino 25 Dea... Indif.. Indif.. Dea. Dea. |Indif.. Dea... Indif... End._. Indif.. End... End... Dea. Indif.. End...  Dea._ Dea.. Indif.. End._.. End. Indif.. Dea... Indif.. End.. |
47 Masculino 28 Dea.. Dea.. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Indif..Dea. Dea. Indif.. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. Indif.. Dea. Dea. Dea. Dea. Dea. |
48 Femenino 32 End... Indif.. Total.. Dea.. Indif.. End... Total... Indif.. Indif... Total... Total... End.. Indif.. End... End... Dea.. End... Indif.. Indif.. Dea.. Dea.. Indif.. Indif.. Indif.. I
49 Femenino 28 End... Indif.. Total.. De a... Indif... End... Total... Indif.. Indif.. Total... Total... End... Indif.. End... End... Dea.. End... Indif.. Indif.. Dea. Dea.. Indif.. Indif._. Indif.. |

50 4 Femenino 28 Dea.. Indif.. End.. Dea. End. Indif.. Indif.. Indif.. Indif.. Dea. Dea. End. Indif.. Dea. Dea. Indif.. Dea. Indif.. End. Dea. Dea. Dea. End. End |P||E
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