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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar si la implementacién de
un sistema de fidelizacion mejoraba el nivel de lealtad institucional de los
egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad de Huanuco. El estudio se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado y alcance aplicativo con caracter exploratorio.
Se empled un disefio preexperimental con un solo grupo, aplicando un
pretest y un postest. La poblacién estuvo conformada por 30 egresados, con
quienes se aplicd un cuestionario estructurado validado para medir las
dimensiones de compromiso, sentido de pertenencia y participacion activa.
Los datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva e inferencial

utilizando las pruebas T de Student y Wilcoxon para muestras relacionadas.

Los resultados mostraron diferencias significativas antes y después de
la implementacion del sistema, evidenciando mejoras notorias en todos los
indicadores de lealtad institucional. El analisis inferencial confirmé la
efectividad de la intervencion, al obtener un p-valor de 0.000 en la hipotesis
general y en cada uno de los objetivos especificos. Estas evidencias
permitieron afirmar que el sistema aplicado fortalecié el compromiso
emocional, aumentd el sentido de pertenencia y promovié una participacion

mas activa de los egresados en actividades institucionales.

Se concluyé que el sistema de fidelizacion implementado resulté
efectivo para mejorar de manera integral la lealtad institucional, consolidando
el vinculo entre los egresados y su alma mater. Ademas, se destaco su
utilidad como herramienta tecnoldgica para fortalecer la gestién institucional

y la interaccion con la comunidad de graduados.

Palabras clave: fidelizacion, egresados universitarios, lealtad

institucional, participacion, compromiso.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine whether the
implementation of a loyalty system improved the institutional loyalty of
graduates from the Academic Program of Systems Engineering at the
Universidad de Huanuco. The study followed a quantitative approach,
applied in nature, with an applicative scope and exploratory characteristics. A
pre-experimental design with a single group was used, applying a pretest and
a posttest. The population consisted of 30 graduates who completed a
validated structured questionnaire measuring the dimensions of commitment,
sense of belonging, and active participation. Data were processed using
descriptive and inferential statistics, applying Student’s t-test and the

Wilcoxon signed-rank test for related samples.

The results showed significant differences before and after the
implementation of the system, revealing notable improvements in all
indicators of institutional loyalty. Inferential analysis confirmed the
effectiveness of the intervention, obtaining a p-value of 0.000 for the general
hypothesis and for each specific objective. These findings indicated that the
system strengthened graduates’ emotional commitment, enhanced their
sense of belonging, and promoted more active participation in institutional

activities.

It was concluded that the implemented loyalty system was effective in
improving institutional loyalty comprehensively, strengthening the relationship
between graduates and their alma mater. Additionally, its usefulness as a
technological tool to support institutional management and interaction with

the graduate community was highlighted.

Keywords: loyalty system, graduates, institutional loyalty, active

participation, university engagement.



INTRODUCCION

La relacion entre las universidades y sus egresados constituyé un
elemento estratégico para el fortalecimiento institucional en el contexto de la
educacion superior. En los ultimos afios, las instituciones enfrentaron
entornos cada vez mas competitivos, caracterizados por la transformacién
digital, la demanda de servicios diferenciados y la necesidad de consolidar
comunidades académicas participativas. En este escenario, la fidelizacion de
los egresados adquiri6 un papel fundamental, pues permiti6 mantener
vinculos duraderos que favorecieron la reputacion institucional, la

empleabilidad y la continuidad académica de la comunidad universitaria.

En la Universidad de Huanuco se identifico un distanciamiento
progresivo entre la institucién y sus egresados, reflejado en bajos niveles de
participacion, limitada interaccion con plataformas institucionales y escaso
aprovechamiento de los beneficios disefiados para ellos. Esta situacion
afecto la posibilidad de fortalecer una red académica activa y comprometida,
y evidencido la necesidad de implementar estrategias que permitieran
restablecer el vinculo emocional, comunicacional y participativo con los

graduados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas.

Ante esta problematica, se desarroll6 la presente investigacion con el
propésito de determinar el efecto de un sistema de fidelizacién en el nivel de
lealtad institucional de los egresados, evaluando las dimensiones de
compromiso, sentido de pertenencia y participacién activa antes y después
de la intervencion. La incorporacién de herramientas tecnoldgicas permitié
generar un espacio de interaccion mas dinamico, accesible y acorde con las
necesidades actuales de los egresados, favoreciendo la comunicacion, el

acceso a beneficios y la integracion en actividades institucionales.

El trabajo fue organizado en cinco capitulos. El Capitulo | presenté el

planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion y los alcances de la

Xl



investigacion. El Capitulo Il desarrollo los antecedentes y la base teorica
que sustentd conceptualmente el estudio. ElI Capitulo Il describié la
metodologia empleada, el tipo y disefio de investigacion, la poblacién, los
instrumentos y el procedimiento de coleccion y analisis de datos. El Capitulo
IV expuso los resultados obtenidos, el analisis estadistico y la contrastacion
de hipodtesis. Finalmente, el Capitulo V presentd las conclusiones derivadas
del estudio, las recomendaciones, los aportes y las proyecciones de la

investigacion.

De esta manera, la investigacion aport6 evidencia sobre la efectividad
de un sistema de fidelizacion como herramienta para fortalecer la lealtad
institucional de los egresados y contribuir al mejoramiento de la gestién

universitaria orientada a su comunidad de graduados.

Xl



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El vinculo entre las universidades y sus egresados se ha convertido
en un factor critico para el éxito institucional en el ambito educativo actual.
Cuando los graduados mantienen lazos s6lidos con su alma mater, pueden
transformarse en aliados estratégicos, promueven la reputacién de la
universidad, retroalimentan la calidad académica y, a menudo, aportan
recursos o conexiones valiosas. Por el contrario, la desconexion de los
egresados representa una pérdida de oportunidades tanto para la institucién
como para los propios exalumnos. A nivel global, numerosas universidades
estan reconociendo que la lealtad institucional de sus egresados no se limita
al periodo de estudios, sino que puede extenderse a lo largo de toda la vida
del graduado, generando beneficios mutuos duraderos. En este contexto, el
problema central que enfrentan muchas instituciones es cémo fidelizar a sus
egresados, es decir, lograr que conserven un sentido de pertenencia y

compromiso continuo con la universidad tras haber culminado sus carreras.

En el plano internacional, la fidelizacion de egresados ha cobrado
relevancia como parte de la gestion estratégica de las instituciones de
educacién superior. Universidades de diversos paises han comenzado a
invertir en programas y sistemas destinados a mantener a sus ex alumnos
comprometidos. Por ejemplo, en Colombia, se ha destacado la importancia
de cultivar relaciones de largo plazo con los graduados. Un estudio reciente
de la Universidad de Cundinamarca subraya que las oficinas de egresados
buscan mantener un vinculo permanente con el graduado como parte activa
de la comunidad universitaria y asi preservar su sentido de pertenencia
(Quiroga y Bolivar, 2023). Esto significa que las instituciones educativas
deberian cultivar la relacién con sus egresados como estrategia para crear
vinculos que permitan conocer sus experiencias y necesidades futuras,
fomentando que vuelvan a involucrarse con la universidad en distintos roles.

Adicionalmente, investigaciones en entornos internacionales revelan que la

13



lealtad de los estudiantes (y futuros egresados) puede darse en diferentes
niveles. Por ejemplo, en México se identificaron cuatro estados de lealtad
(latente, verdadera, espuria y sin lealtad) y se confirmé que, en general, los
estudiantes satisfechos tienden a desarrollar mayor lealtad hacia su
institucion. Esto pone de manifiesto la estrecha relacidén entre la satisfaccion
con los servicios educativos y la fidelidad a la alma mater, lo cual es un

hallazgo consistente a nivel internacional.

Otro aspecto relevante en el contexto global es el impacto que tienen
los egresados leales en la imagen y proyeccion de la universidad. Se ha
observado que las comunicaciones positivas y las recomendaciones que
realizan los estudiantes y egresados leales influyen en la decision de nuevos
postulantes al momento de elegir donde estudiar. En otras palabras, un
egresado fidelizado actia como embajador de marca de la institucion: su
testimonio y éxito profesional refuerzan la credibilidad de la universidad ante
la sociedad. Por ello, muchas universidades extranjeras cuentan con
asociaciones de exalumnos, redes de networking profesional, eventos de
reencuentro y plataformas digitales interactivas para sus graduados, todo
ello orientado a fortalecer la lealtad institucional post-graduacion. Este
panorama internacional evidencia que la fidelizacion de egresados no es
solo un tema administrativo, sino un pilar estratégico para la sostenibilidad y
prestigio de las instituciones de educacion superior (Barajas y Mantilla,
2021).

En Peru, la realidad no es ajena a esta problematica. Histéricamente,
las universidades peruanas han centrado gran parte de sus esfuerzos en la
formacion de estudiantes activos, pero el seguimiento y la vinculacién con
los egresados ha sido un aspecto menos desarrollado. En los ultimos afos,
sin embargo, se ha generado una creciente conciencia sobre la necesidad
de mejorar la lealtad institucional de los graduados. Estudios peruanos
recientes resaltan que la participacion de los egresados en la vida
institucional trae beneficios directos a la calidad de la gestion universitaria.
Por ejemplo, una investigacion realizada en la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos concluye que la integracion activa de los egresados

contribuye a mejorar la calidad de la gestion universitaria, fortaleciendo la
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pertinencia de los programas académicos y estrechando los vinculos de la
facultad con el entorno profesional (Delfin Carazas, 2024). Esta conclusion
refuerza la idea de que el aporte de los exalumnos, ya sea a través de
consejos consultivos, retroalimentacién curricular o apoyo en bolsas de
trabajo fortalece a la institucion desde dentro, mejorando sus procesos

formativos y su relacion con el mercado laboral.

No obstante, pese a reconocer su importancia, muchas universidades
en el pais aun carecen de mecanismos formales para fidelizar a sus
egresados. Segun reportes académicos recientes, la ausencia de un
seguimiento riguroso a los graduados ha llevado a que no se disponga de
informacion actualizada sobre su trayectoria, dificultando tanto la medicion
de la empleabilidad como la retroalimentacién para la mejora continua
(Chavarria y Flores, 2023). Esta falta de seguimiento impacta negativamente
en la fidelizacion de los egresados y limita la capacidad de las universidades
peruanas para mantenerlos comprometidos. En respuesta, algunas
instituciones han comenzado a tomar accién. Universidades privadas y
publicas estan desarrollando sistemas de seguimiento de egresados y
programas de beneficio al exalumno. Un caso destacado es la Universidad
Peruana Los Andes, que implementd un sistema informatico de seguimiento
de egresados con el objetivo de mejorar la gestidon de su vinculo con ellos.
Los resultados de dicha implementacion fueron positivos: la mayoria de
usuarios del sistema (personal administrativo y egresados encuestados) se
mostraron de acuerdo con la iniciativa, evidenciando que el sistema tuvo una
influencia favorable en el seguimiento de los egresados y en su nivel de
compromiso con la universidad (Ccanto Balvin 2024). Este ejemplo nacional
demuestra que en Peru ya se estan dando pasos concretos para abordar el
problema, reconociendo que un egresado fidelizado puede convertirse en un

aliado clave para el crecimiento institucional.

Pese a estos avances, persiste una brecha importante. La mayoria de
universidades peruanas, especialmente fuera de Lima, aun enfrenta desafios
para mantener el contacto y la lealtad de sus ex alumnos una vez que
obtienen el titulo. Problemas como bases de datos desactualizadas, escasa

cultura de asociacion de exalumnos, y ausencia de estrategias de
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comunicacion especificas para egresados han obstaculizado la
consolidacion de comunidades solidas de alumni. Asi, a nivel nacional el
problema de fondo se manifiesta en bajos niveles de lealtad institucional:
muchos egresados no participan en actividades de su universidad, no se
sienten identificados con ella o simplemente la perciben distante tras
graduarse. Esto reduce las posibilidades de cooperacion académica,
insercion laboral de nuevos profesionales a través de redes de egresados, e
incluso las potenciales donaciones o inversiones que un graduado satisfecho

y exitoso podria hacer en su alma mater.

En el entorno local de Huanuco, concretamente en la Universidad de
Huanuco, la situacion refleja los retos mencionados a nivel nacional, con
matices propios de la regidon. La Universidad de Huanuco, al ser una
institucion relativamente joven y en crecimiento, enfrenta dificultades para
mantener la lealtad de sus egresados una vez que concluyen sus estudios.
Actualmente, no existe un sistema formalizado de fidelizacién para los
exalumnos en la universidad, lo cual ha resultado en un contacto esporadico
y poco estructurado con quienes se graduan. Muchos egresados
huanuquefios tienden a dispersarse geograficamente en busca de
oportunidades laborales, y la universidad no siempre cuenta con las
herramientas o canales adecuados para seguir su trayectoria y vincularlos

de nuevo con la vida institucional (Rojas Verde, 2023).

Esta realidad ha comenzado a ser motivo de preocupacion e
investigacion dentro de la misma universidad. Por ejemplo, un estudio local
reciente se centro en evaluar como la comunicacion digital influye en la
fidelizacion de los estudiantes de pregrado de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad de Huanuco. Los hallazgos de dicha tesis
evidenciaron una relacion positiva, mejoras en la comunicacion digital
institucional se asociaron con un aumento en la fidelidad y el compromiso de
los estudiantes actuales. Este resultado sugiere que una comunicacion
constante, relevante y moderna puede afianzar el sentido de pertenencia
incluso antes de que el alumno egrese. Sin embargo, queda pendiente
trasladar y ampliar estos esfuerzos hacia los egresados propiamente dichos.

A la fecha, la Universidad de Huanuco no dispone de una plataforma
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integrada ni de un programa sistematico para el seguimiento de sus
graduados (Rojas Verde, 2023). Las interacciones con exalumnos suelen
limitarse a eventos aislados (como ceremonias de aniversario o reuniones
ocasionales) y a grupos informales en redes sociales, lo que resulta

insuficiente para construir lealtad institucional a largo plazo.

El entorno regional de Huanuco presenta ademas retos particulares,
la dispersién de los egresados en distintas provincias, la limitada oferta local
de posgrados o educacién continua que podrian ser vehiculos de
reenganche con la universidad y quizas una cultura incipiente de networking
profesional. Todo ello ha conllevado que muchos graduados de la
Universidad de Huanuco pierdan contacto con su alma mater al poco tiempo
de egresar. Desde la perspectiva institucional local, esto se traduce en bajos
niveles de interacciéon con exalumnos: se desconoce en gran medida donde
trabajan, qué logros alcanzan o qué necesidades de actualizacion
profesional poseen la mayoria de ellos. En consecuencia, la universidad no
esta capitalizando el potencial de su red de egresados ni recibiendo de ellos
el aporte que podrian brindar en términos de experiencia, insercion laboral
para nuevos bachilleres, promocion de la universidad o generacion de

convenios con empresas.

Frente a este panorama, la presente tesis propuso el desarrollo e
implementacion de un Sistema de Fidelizaciéon para Egresados en la
Universidad de Huanuco, orientado a mejorar el nivel de lealtad institucional
de sus graduados. Este sistema constituyé una plataforma integral de
gestion y beneficiar a los exalumnos, combinando estrategias tecnolégicas y
de marketing relacional para fortalecer el vinculo egresado-universidad.
Concretamente, la solucion abarcé la creacién de promociones con PYPES
aliadas, el cual contd con mecanismos de registro y actualizacion
permanente de informacién, y el despliegue de un portal web y aplicacion
movil de alumni donde los exalumnos puedan interactuar con la universidad
y acceder a promociones e informacion institucional. A través de este
sistema, se ofreceran beneficios y servicios exclusivos a los egresados,

fomentando asi su participacion activa.
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El objetivo central de la propuesta fue incrementar la lealtad
institucional mediante una comunicacion mas fluida y personalizada con los
graduados y la generacion de valor agregado para ellos. Siguiendo las
mejores practicas detectadas en otros contextos, el sistema de fidelizacion
buscd crear un sentimiento de comunidad entre los exalumnos
huanuquefios. Asimismo, incorporé moédulos de retroalimentacién donde los
egresados puedan opinar sobre la formacion recibida y proponer mejoras, de
modo que se sientan escuchados e incluidos en la evolucion de su alma
mater. Al implementar esta solucion, la Universidad de Huanuco esperd
transformar la relacion pasiva con sus egresados en un compromiso activo y
mutuamente beneficioso. Los antecedentes nacionales respaldan la
viabilidad de esta iniciativa por ejemplo, la Universidad Peruana Los Andes
logré mejorar sustancialmente la gestion de egresados mediante un sistema
informatico similar y permiten anticipar que un programa bien estructurado
de fidelizacion tendra un impacto positivo en los niveles de lealtad,
participacion y orgullo institucional de los exalumnos de la Universidad de
Huanuco. Consecuentemente, el sistema propuesto actué como puente para
reincorporar al egresado en la vida universitaria, convirtiéndolo en un aliado
estratégico para la mejora continua y el desarrollo de la institucion en el afo
2025 y en el futuro (Ccanto Balvin, 2024).

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢En qué medida la implementaciéon de un sistema de fidelizacién
mejorara el nivel de lealtad institucional de los egresados del
Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de

Huanuco?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Como la aplicacién de un sistema de fidelizacibn mejora el
compromiso de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco?

e ;Como la incorporacion de un sistema de fidelizacion mejora el

18



sentido de pertenencia de los egresados del Programa Académico

de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco?

e ;Como la puesta en marcha de un sistema de fidelizacion mejora
la participacion activa de los egresados del Programa Académico

de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco?
1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema de fidelizacion para mejorar el nivel de
lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Aplicar un sistema de fidelizacién para mejorar el compromiso de
los egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas

en la Universidad de Huanuco.

e Incorporar un sistema de fidelizacion para mejorar el sentido de
pertenencia de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

e Poner en marcha un sistema de fidelizacion para mejorar la
participacion activa de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La lealtad institucional por parte de los egresados se convirtié en un
componente clave para el fortalecimiento y proyeccion de las universidades
en un entorno cada vez mas competitivo y dinamico. En ese sentido, el
desarrollo de un sistema de fidelizacién para exalumnos, como el propuesto
en esta investigacion titulada Sistema de fidelizacidén para mejorar el nivel de
lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de Ingenieria
de Sistemas en la Universidad de Huanuco — 2025, encontrd justificacion

tanto desde un enfoque académico, al aportar conocimientos aplicados en el
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campo de la Ingenieria de Sistemas, como desde una mirada practica, por

su contribucion directa a la relacion universidad—egresado.

Esta doble perspectiva permitié valorar no solo el aporte al disefio e
implementacion de soluciones tecnoldgicas en escenarios reales, sino
también los beneficios que pudo generar en la consolidacién del sentido de
pertenencia, la participacion activa y el compromiso sostenido de los
egresados con su alma mater. Al integrar herramientas digitales orientadas a
fortalecer este vinculo, la universidad no solo mejoré su gestion institucional,
sino que también promovié una comunidad académica mas cohesionada,

colaborativa y proyectada al futuro.

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Contribucion a la Ingenieria de Sistemas

El disefio de un sistema digital de fidelizacion institucional
representd una aportacion significativa al campo de la Ingenieria de
Sistemas, ya que implico el uso de metodologias de analisis,
modelado, desarrollo e implementacién de soluciones tecnoldgicas
orientadas a resolver un desafio real en el ambito educativo. Esta
carrera formo profesionales con la capacidad de integrar herramientas
digitales para optimizar procesos dentro de las organizaciones y
generd transformaciones con valor social. En ese marco, los
proyectos de titulacion tuvieron como base problemas concretos, lo
que permiti6 evidenciar las competencias adquiridas durante la
formacion académica a través de soluciones que respondieron a

necesidades especificas del entorno.

En este caso, la investigacion se orientd a enfrentar una
problematica creciente dentro de las universidades: la pérdida del
vinculo activo entre la institucidn y sus egresados. Al proponer una
solucion tecnolégica para mejorar el nivel de lealtad institucional de
los exalumnos de la Universidad de Huanuco, el estudio se alined con
la misién de la Ingenieria de Sistemas de generar propuestas

aplicables, escalables y con impacto real. Ademas, buscoé generar
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conocimiento util en el campo de los sistemas de informacion, con un
enfoque particular en la gestion de relaciones con usuarios (CRM
institucional), mostrando cémo la tecnologia pudo fortalecer el nexo

entre la universidad y su comunidad de egresados.

Diversas investigaciones peruanas respaldaron la efectividad
de este tipo de herramientas en l|la mejora de relaciones
institucionales. Por ejemplo, un estudio de Maldonado Cérdova (2022)
evidencid que la implementacion de soluciones digitales en el
seguimiento de egresados universitarios permiti¢ fortalecer el sentido
de pertenencia de los exalumnos, facilitando un acercamiento mas
permanente y estratégico con la institucion. Este hallazgo valido el
uso de plataformas tecnoldgicas para mejorar la fidelizacion desde

una dimension organizacional.

Del mismo modo, este proyecto de tesis promovido la
convergencia de saberes interdisciplinarios, al combinar fundamentos
de ingenieria, gestion institucional y comunicacion digital. Comprender
las dinamicas de vinculacion postuniversitaria se volvié crucial para
desarrollar sistemas que no solo funcionaran correctamente desde lo
técnico, sino que lograran crear experiencias significativas para los
egresados. En esa misma linea, Mancilla Alvarez et al. (2023)
resaltaron que el analisis del comportamiento de los usuarios fue
clave para disefar estrategias tecnolégicas que realmente
contribuyeran a mejorar el compromiso institucional y la sostenibilidad
universitaria. Por ello, esta investigacion no solo constituyé una
propuesta tecnoldgica, sino también un ejemplo concreto de como un
ingeniero de sistemas pudo aplicar su formacién para responder a los
desafios de su comunidad académica y contribuir activamente al

fortalecimiento institucional desde el disefo de soluciones digitales.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

En el ambito universitario actual, fidelizar a los egresados se

volvié crucial para la competitividad institucional. La mayoria de
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instituciones reconocid la fidelizacion de sus usuarios como un factor
clave para sus intereses y su permanencia en el mercado educativo.
En wuna universidad privada, por ejemplo, la rentabilidad vy
sostenibilidad dependieron en gran medida de sus estudiantes; por
ello, el servicio brindado debié ser impecable para garantizar su
satisfaccion y lealtad hacia la institucién. Las universidades privadas
no fueron ajenas a esta realidad, enfrentando la necesidad de
estrechar la relacion con sus egresados ante crecientes alternativas
de formacién continua y redes profesionales externas (Millones vy
Garcia, 2022).

Diversos estudios respaldaron el impacto positivo de la
fidelizacion en el desempefo organizacional. En sectores
competitivos, la lealtad de los clientes actué como un diferenciador
clave, ofreciendo ingresos estables y constituyéndose en un activo
valioso en forma de recomendaciones y resistencia frente a la
competencia. De manera analoga, en el contexto educativo, un
egresado leal tendié a apoyar a su alma mater, participando en
actividades académicas y recomendando la institucion a futuros
estudiantes, lo que fortalecid la reputacion institucional. Incluso en
otros rubros se observo esta ventaja: la fidelizacion aport6 estabilidad
econdmica y permitid conocer mejor a los usuarios a través de
experiencias memorables y beneficios exclusivos (Arroyo Salas,
2024). Aplicado a la universidad, esto sugiri6 que mantener
vinculados a los exalumnos generé una base soélida de apoyo y
mejora continua a partir del feedback de quienes ya habian pasado

por sus aulas.

Por otra parte, la implementacion de un sistema de fidelizacion
conllevo beneficios directos para los egresados, quienes fueron los
“clientes” principales de la oferta educativa. Un programa de
fidelizacion institucional ofreci6 a los exalumnos oportunidades de
desarrollo y reconocimiento: accedieron a bolsas de trabajo
exclusivas, participaron en eventos de actualizacion profesional,

obtuvieron descuentos con PYMES aliadas y mantuvieron un vinculo
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activo con su alma mater. Estas iniciativas aumentaron el sentido de
pertenencia del egresado, haciéndolo sentir valorado por la
universidad. En ultima instancia, el egresado fidelizado no solo recibiod
servicios de valor anadido, sino que también reforzé su identidad
profesional ligada a la institucion, creando una relacion de beneficio
mutuo a largo plazo (egresado—universidad) que se tradujo en mayor

networking, mentorias y colaboracion en proyectos.

A nivel nacional, se alinearon tendencias para fortalecer la
relacion con los egresados como parte de la mejora de la calidad
educativa. Muchas universidades peruanas establecieron oficinas de
seguimiento al egresado y comunidades alumni digitales,
reconociendo que un graduado comprometido podia convertirse en
embajador de la institucion. Estrategias como plataformas virtuales de
egresados, programas de mentores entre egresados y estudiantes, y
convenios con empresas para la insercion laboral de titulados se
volvieron cada vez mas comunes. Esta tendencia respondié a
cambios en el entorno: en un mercado educativo competitivo y con
rapida transformacion tecnoldgica, fidelizar al egresado asegurd una
ventaja estratégica. La Universidad de Huanuco, consciente de las
experiencias exitosas de otras instituciones, buscdé sumarse a estas
practicas de fidelizacion institucional para mantenerse vigente y
atractiva, no solo para sus futuros estudiantes sino también para sus

graduados de todas las promociones.

Segun Roman Ortiz y Astucuri Upiachihua (2023), desarrollar
un sistema de fidelizacion de egresados aporté beneficios tanto al
exalumno como a la universidad. Los egresados fortalecieron su
vinculo y continuaron su desarrollo profesional de la mano de su alma
mater, mientras que la Universidad de Huanuco consolid6 una red de
apoyo de antiguos alumnos que contribuyeron a su prestigio y mejora
continua. Desde la perspectiva de la Ingenieria de Sistemas, esta
propuesta constituyé una aplicacion practica de la tecnologia para
resolver un problema institucional real. Cabe destacar que los

estudiantes y egresados fueron considerados activos principales que
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hicieron viable el desarrollo y crecimiento de la institucion; por lo tanto,
invertir en su fidelizacion fue una decision estratégica que redundé en
mayor lealtad institucional, realimentacion positiva y consolidacion de

la imagen corporativa en la comunidad local y nacional.

En definitiva, la justificacion practica de este proyecto radico en
que un egresado leal tendi6 a mantenerse conectado, apoyar y
orgullosamente representar a su universidad; en esa linea, “la
fidelizacion fue el resultado de una relacion positiva” entre la
institucion y sus miembros graduados, impactando favorablemente en

la calidad educativa y en el entorno socioeconémico que la rodeo.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo del presente estudio, se identificaron ciertas
restricciones que fue necesario reconocer para contextualizar

adecuadamente el alcance y la interpretacién de los resultados obtenidos.

Una primera limitacién estuvo relacionada con el tamafo de la
muestra. Aunque se trabajo con la totalidad de egresados accesibles del
Programa Académico de Ingenieria de Sistemas de la Universidad de
Huanuco, el numero total de participantes fue relativamente reducido
(aproximadamente 30 personas). Esta cifra, si bien permitidé realizar un
analisis detallado del grupo objetivo, limité la posibilidad de generalizar los
hallazgos hacia otros programas académicos de la misma universidad o
hacia instituciones de educacién superior con caracteristicas distintas. Los
resultados obtenidos reflejaron especificamente la realidad de este grupo

particular de egresados en un contexto local y temporal determinado.

En segundo lugar, el tiempo de implementacion del sistema constituyd
otra restriccion importante. El periodo durante el cual los egresados
interactuaron con la plataforma de fidelizaciéon fue acotado, lo que pudo
haber influido en la profundidad de los cambios observables en su nivel de
lealtad institucional. La lealtad es un constructo que se desarrolld y se
fortalecié con el transcurso del tiempo mediante experiencias repetidas y

satisfactorias; por tanto, un lapso breve de exposicion al sistema pudo no
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haber capturado completamente el potencial de impacto a mediano o largo
plazo. Idealmente, un seguimiento extendido habria permitido apreciar con
mayor claridad la consolidacion de comportamientos leales y el sentido de

pertenencia sostenido.

Asimismo, otra limitacion se vinculé con la dispersion geografica de
los egresados. Muchos de los graduados del programa residieron fuera de la
ciudad de Huanuco o incluso en otras regiones del pais, lo cual dificulté en
algunos casos el contacto directo, la participacion presencial en eventos
institucionales y el aprovechamiento completo de ciertos beneficios del
sistema que requirieron interaccion fisica con establecimientos aliados
locales. Esta situacion pudo haber afectado la percepcion de utilidad del
sistema entre aquellos egresados que se encuentran distantes de la zona de

influencia directa de la universidad.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente estudio fue factible de realizar, pues conté con las
condiciones técnicas, operativas, metodologicas y éticas necesarias para su
ejecucion exitosa. En el plano técnico, se dispuso de herramientas modernas
de desarrollo y del conocimiento especializado para implementar el sistema
propuesto. En el aspecto operativo, la Universidad de Huanuco brindé un
entorno propicio, con la participacion de sus egresados y autoridades
dispuestas a apoyar el proyecto. Metodolégicamente, el disefo de
investigaciéon seleccionado fue adecuado y manejable, garantizando
resultados confiables. Ademas, el investigador poseyd formacion en
Ingenieria de Sistemas, lo que garantizé que la planificacién, construcciéon y
despliegue del sistema de fidelizacion pudieran realizarse sin depender de

recursos externos especializados, optimizando asi tiempos y costos.

1.6.1 VIABILIDAD TECNICA

La presente investigacion poseyo6 las competencias necesarias
en desarrollo de software, administracion de bases de datos y
experiencia de usuario para llevar a cabo la implementacién. Se conté

con una plataforma tecnoldgica robusta; el sistema de fidelizacion fue
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construido utilizando herramientas y lenguajes modernos vy
ampliamente soportados (por ejemplo, el framework Laravel 10 para
el lado del servidor y Vue.js 3 para el frontend), lo que garantizo
confiabilidad, escalabilidad y soporte comunitario durante el

desarrollo.

Ademas, la Universidad dispuso del equipamiento informatico y
de la infraestructura de red suficiente (servidores o servicios de
hosting en la nube) para desplegar la aplicacién sin contratiempos. No
se previeron impedimentos técnicos mayores, pues soluciones
analogas ya habian sido implementadas con éxito en otros contextos,
y las integraciones necesarias (como la generacion de codigos QR
dindmicos para identificar egresados, gestién de roles de usuario,
entre otras funciones) se encontraron dentro del alcance de la

tecnologia disponible.

Por lo previsto, con los recursos de hardware y software
existentes, sumados al dominio técnico del equipo, el desarrollo del

sistema fue perfectamente factible dentro del plazo establecido.

1.6.2 VIABILIDAD OPERATIVA

Las condiciones del entorno aseguraron que el proyecto
pudiera llevarse a cabo de manera eficaz. La Universidad de
Huanuco, a través de su oficina de seguimiento al egresado y de sus
areas académicas, manifestd interés y apoyo para implementar el
sistema de fidelizacion. Se conté con acceso a la base de datos de
egresados actualizada, lo que permiti6 convocar a una muestra
representativa de antiguos alumnos para las pruebas piloto y las
etapas de validacién. Asimismo, los egresados mostraron disposicion
a participar en actividades de vinculacién institucional, lo cual
constituyé un factor clave para la operatividad del programa de
lealtad. La logistica del proyecto fue manejable; las actividades de
recoleccion de datos (como las encuestas de linea base sobre lealtad
institucional) y las sesiones de capacitacion en el uso del nuevo

sistema pudieron integrarse en la agenda regular de la universidad

26



(por ejemplo, aprovechando reuniones o eventos de egresados ya
programados). Cabe mencionar que la implementacién del sistema no
interfirid con los procesos administrativos existentes; por el contrario,
los complementd, por ejemplo, automatizando la comunicacién con
egresados y la entrega de beneficios, por lo que su adopcién no
generd disrupciones en la operatividad institucional (Deloitte, 2023).
Adicionalmente, la alta penetracion de Internet y el uso intensivo de
tecnologias digitales en la comunidad universitaria post-pandemia
facilitaron que los egresados interactuaran con la plataforma
propuesta sin inconvenientes. En suma, existid6 un entorno
organizacional favorable, con los actores clave comprometidos y los
recursos operativos (tiempo, personal de apoyo, canales de
comunicacién) disponibles, lo que garantizé la viabilidad operativa del

proyecto.

1.6.3 VIABILIDAD METODOLOGICA

La viabilidad metodolégica de Ila investigacidon estuvo
asegurada mediante un disefio apropiado y procedimientos
claramente definidos. Se seleccion6 un disefio preexperimental de un
solo grupo con pretest y postest, el cual fue adecuado para evaluar el
efecto del sistema de fidelizacion en el nivel de lealtad institucional de
los egresados. Este disefio resulté factible de ejecutar dadas las
condiciones del contexto: inicialmente se midio el nivel de lealtad de
una muestra de egresados (situacion antes de la implementacion),
posteriormente se implementd el sistema de fidelizacion durante un
periodo determinado y, finalmente, se realizé una nueva medicion del
nivel de lealtad (después de la implementacién) en el mismo grupo. La
eleccion de este método obedecidé a razones practicas y éticas. No fue
posible contar con un grupo control equivalente de egresados que no
tuvieran interaccion alguna con la universidad; sin embargo, el disefio
utilizado permitié inferir cambios significativos atribuibles al uso del
nuevo sistema. Asimismo, los instrumentos de recoleccion de datos
(cuestionarios de lealtad institucional adaptados de modelos

validados) estuvieron disponibles y fueron pilotados, lo que garantizé
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su confiabilidad y validez. El tamafio de la muestra propuesta fue
alcanzable y resulté suficiente desde el punto de vista estadistico para
obtener conclusiones relevantes. Ademas, se conté con un plan de
analisis de datos adecuado basado en estadistica descriptiva y
comparativa pre vs. post intervencién que pudo ejecutarse con los
recursos informaticos disponibles (software estadistico o planillas
electronicas). Por ello, desde el punto de vista metodoldgico, no
existieron limitaciones significativas: el disefio fue adecuado y
manejable dentro del calendario de tesis, y las técnicas de analisis
aseguraron resultados fidedignos sobre la eficacia del sistema de
fidelizacion (Arpita y Silva, 2022).

1.6.4 VIABILIDAD ETICA

El estudio estuvo plenamente garantizado, ya que se
consideraron cuidadosamente los principios éticos que rigen las
investigaciones con participacién de personas, asegurando el respeto
y bienestar de los egresados involucrados. Cada participante fue
informado sobre los objetivos del estudio y sobre el funcionamiento
del sistema de fidelizacion; para su participacién, debié leer los
términos y condiciones antes de iniciar sesién, quedando claro que su
colaboracion fue voluntaria y que podria retirarse en cualquier
momento sin consecuencia alguna. El proyecto no involucro
intervencion invasiva ni riesgos fisicos o psicolégicos para los
egresados; por el contrario, consistid principalmente en encuestas de
opinién y en la invitacidén a usar una plataforma digital de beneficios,
actividades que no representaron dafno ni incomodidad significativa.
Se garantizé la confidencialidad de los datos proporcionados por los
participantes; la informacion personal de los egresados y sus
respuestas en los cuestionarios fueron codificadas y tratadas de forma
agregada, empleandose unicamente con fines académicos. Asimismo,
el desarrollo del sistema cumplié con las normas vigentes de
proteccion de datos personales. La propuesta contd con la aprobacién
y respaldo de las autoridades universitarias competentes y, de ser

necesario, fue evaluada por el comité de ética de la institucion,
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cumpliendo con todos los lineamientos éticos institucionales y legales.
De esta manera, no se aprecié ningun obstaculo ético para realizar la
investigacion; por el contrario, el estudio aporté beneficios potenciales
a los participantes, fortaleciendo su vinculo con la universidad dentro
de un marco de total respeto a sus derechos, su dignidad y su
autonomia. En consecuencia, el proyecto resulté ética vy
responsablemente viable, alineandose con las buenas practicas de
investigacion y con los valores institucionales propuestos por Sanchez
Baca (2025).
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Barajas Arroyo y Mantilla Pérez (2021), en su trabajo titulado
Fortalecimiento del proceso de vinculacion de graduados de los
programas de pregrado de la Facultad de Ciencias de la Salud (FCS),
elaborada para optar al titulo de grado en Universidad de los Llanos,
Colombia, propusieron mejorar las capacidades profesionales de los
egresados de Enfermeria y Farmacia de la Universidad de los Llanos,
vinculandolos a cursos de educacion continua. La investigacion fue de
caracter descriptivo y practico: primero aplicaron encuestas digitales a
los egresados para identificar sus necesidades formativas, luego
disefiaron dos cursos virtuales basados en esos resultados. Los
cursos (Gestion y administracion de servicios farmacéuticos vy
Cuidado al paciente critico) se ofertaron online, y los datos fueron
procesados cuantitativa y cualitativamente. Los hallazgos se validaron
mediante la revision de contenidos por expertos educativos y
encuestas de satisfaccion entre los participantes. Se obtuvo alta
participacion (128 inscritos, 51 certificados) y respuestas favorables
en la encuesta de satisfaccion, un analisis por género revel6 que el
71% de los inscritos eran mujeres, y entre quienes aprobaron, el 72%
también era femenino, lo que sugiere una participacion mas activa de
este grupo. La conclusidon destaca que la educacion continua
planificada a partir de las necesidades detectadas es pertinente y
oportuna, beneficiando a los egresados y fortaleciéndolos, en este
caso, el comportamiento de los egresados refleja que, al recibir
propuestas formativas alineadas a sus intereses y contextos, se
incrementa su participacion y percepcion de valor hacia la institucion.
En otras palabras, vincular activamente a los egresados con
programas de formacién posgrado genera un lazo positivo con la

universidad, contribuyendo a su fidelizacion institucional.

30



Loaiza Morales y Murillo Gonzalez (2021). Su proyecto de tesis
titulada Seguimiento de egresados: situacion laboral de los graduados
del Programa de Negocios Internacionales de la Universidad Catdlica
de Pereira, elaborada para optar al titulo de grado en la Universidad
Catolica de Pereira, propuso abordar el rastreo de egresados para
conocer su empleabilidad y satisfacciéon con la formacion recibida. El
objetivo general fue identificar la situacion laboral y la experiencia de
los graduados, con miras a retroalimentar mejoras en el plan de
estudios. Se traté de una investigacion cualitativa, no experimental y
de corte descriptivo. La recoleccion de datos fue transversal: se
aplicaron encuestas online y entrevistas a todos los egresados del
programa (2005-2020), alcanzando 107 respuestas (muestra
calculada para 95% confianza). El estudio revela que, aunque la
participacion fue limitada, los egresados del programa de Negocios
Internacionales muestran una insercion laboral positiva: la mayoria se
empled en los primeros seis meses tras graduarse, destacando su
presencia en el sector privado y en emprendimientos propios. No
obstante, se evidenci®6 una desconexidbn con los servicios
institucionales, ya que muchos no utilizaron la bolsa de empleo ni
percibieron un apoyo real en su busqueda laboral. Entre los
resultados, el estudio sugiere implementar espacios practicos para
estudiantes en formacion y talleres de actualizacién para egresados
como estrategias de seguimiento. La conclusion resalta que la
diferencia del programa analizado radica en la pasion institucional y la
atencion al desarrollo personal de los egresados. Esto indica que
programas de apoyo continuo y vinculacion activa con exalumnos
mejoran la percepcion de la universidad y fomentan la lealtad

institucional.

Almeida, M. O. D. B. (2021). En la disertacion
"Acompanhamento de egressos como instrumento de gestdo: uma
proposta de inovagdo nas politicas académicas da Universidade
Federal do Triangulo Mineiro" se plantea un instrumento de gestion

para el seguimiento de egresados en Brasil. El objetivo fue disenar y

31



evaluar una herramienta que sistematice la actualizacién de datos de
egresados de la UFTM (facultad de Medicina). Siguiendo un enfoque
aplicado, los autores aplicaron un muestreo por conveniencia con una
encuesta online a ex-alumnos de Medicina y construyeron el
instrumento mediante un comité de jueces expertos. Los datos se
analizaron por distribucién de frecuencias y pruebas estadisticas
(chi-cuadrado y ANOVA) para comparar percepciones de grupos de
egresados. El comité de expertos validé el contenido y los criterios
institucionales requeridos. Los resultados sugieren que el instrumento
propuesto satisface los criterios del sistema nacional de evaluacion
(SINAES) y permite mantener informada sistematicamente la base de
datos de graduados ya que los egresados valoran positivamente la
formacion ética (65,4 % excelente), profesional y humana recibida.
También se destacd el rol del programa en formar médicos con
conciencia social y capacidad investigativa. En conclusion, Almeida
muestra que la institucionalizacion de un sistema de seguimiento de
egresados no sélo mejora la recoleccion de informacion relevante
sobre su insercion laboral y formacidén continua, sino que también
fortalece la retroalimentacién interna de la universidad. Este
mecanismo tecnolégico contribuye a la fidelizacion al ofrecer a los
egresados un canal formal de contacto con la institucion y apoyar la

mejora continua de la oferta académica.

Bazurto Lozada (2025). En la investigacion titulada Modelo de
estrategias de marketing relacional para la mejora del bienestar del
capital social basado en el insight y perfil psicografico de los
estudiantes de la Escuela Militar de Suboficiales Sargento Inocencio
Chinca, elaborada para optar al titulo de grado de Doctor en Direccion
de Proyectos en la Universidad de Investigacion e Innovacion de
Meéxico, Bazurto Lozada plantea un modelo orientado a mejorar el
capital social de la Escuela Militar de Suboficiales Sargento Inocencio
Chinca. El objetivo fue proponer estrategias de marketing relacional
basadas en el insight y perfil psicografico de los estudiantes militares,

con miras a fortalecer la confianza y la satisfaccion hacia la institucién.
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Para ello se empled una metodologia cuantitativa y deductiva con
disefio procedimental y propositivo; se encuestaron 339 alumnos
mediante muestreo estratificado, validando los instrumentos con juicio
de expertos (método Delphi) y comprobando su consistencia interna
(a Cronbach ~0.92). Los hallazgos se validaron con analisis
estadistico riguroso (indices de confiabilidad alta) y revision de los
resultados, las expectativas académicas, por su parte, presentan el
puntaje mas alto (4,04), lo cual indica una fuerte motivaciéon hacia la
superacion profesional. En cuanto al insight, también se observé una
elevada consistencia en la medicion (alfa de 0,938), siendo el
branding el aspecto mejor valorado (4,14), en especial el orgullo de
pertenecer a la institucion. Al final se presentd un modelo de
marketing relacional centrado en capital humano (valor, confianza,
satisfaccion), alineando las estrategias con la planificacion de la
institucion. Como conclusion, se destaca que aplicar tacticas de
relacionamiento intensivo, comunicando valor y fomentando la
participacion de los estudiantes, refuerza el sentido de comunidad y
lealtad hacia la institucion, lecciones aplicables también al vinculo con

egresados.

Starck Méndez (2024). Método de fidelizacion y gestion de
cliente: aporte de los beneficios de largo plazo. elaborado para optar
al grado academico de Magister en Ingenieria Industrial y de Sistemas
en la Universidad Universidad del Desarrollo, Santiago, Chile. En esta
tesis se analiza la cartera de clientes del canal de televentas de la
empresa Piwén (frutos secos) para mejorar la retencion de clientes a
largo plazo. El objetivo fue proponer un modelo de fidelizacion para
conservar clientes ya conocidos y asi aumentar la rentabilidad futura
de la firma. Para ello, se empled un enfoque mixto: cualitativamente
se realizaron entrevistas semiestructuradas a 3 clientes y 3
vendedores para identificar factores de compra (precio, calidad,
atencion), y cuantitativamente se aplicaron 41 encuestas a clientes. El
modelo se validé contrastando las percepciones iniciales con los

resultados post-implementacion. Se encontré que la calidad del
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producto (76%) y la atencion del vendedor (14%) eran los principales
motivos de permanencia; ademas, el 50% de los encuestados admitid
no sentirse «fidelizado». En consecuencia, se concluye que un
programa de fidelizacion que incorpore calidad, atencion
personalizada, variedad de productos, descuentos y facilidades de
pago mejora significativamente la retencién de clientes a largo plazo.
Aunque enfocado en un caso empresarial, el estudio destaca
principios de CRM vy lealtad aplicables a egresados: por ejemplo, que
ofrecer beneficios tangibles y buena atencién fortalece el vinculo

institucional de largo plazo.

Marroquin Andrade (2023). Propuesta estratégica de mercado
para la fidelizacion y beneficio integral de los estudiantes de la
Corporacion Universitaria del Huila — CORHUILA de la ciudad de
Neiva, Huila. presentado como requisito para optar al titulo de
Magister en Mercadeo en la Universidad de Manizales, Colombia. El
estudio tuvo como objetivo disefar una estrategia de mercado
orientada a incrementar la fidelidad de los estudiantes, enfocandose
en los servicios de bienestar universitario ofrecidos por la institucion.
Se desarrolld un estudio de caso en CORHUILA (Neiva) con un
enfoque mixto: se analizaron datos institucionales y se validaron
hipétesis mediante encuestas a estudiantes, asi como entrevistas con
directivos de bienestar. La validacion de resultados se hizo a través de
analisis estadistico descriptivo de las respuestas. Marroquin concluye
que la estrategia propuesta genera un impacto positivo tanto en la
satisfaccion institucional como en el compromiso de los alumnos ya
que al analizar las respuestas del estudiantado, se evidencia una
brecha en el conocimiento y la apropiacion de dichos servicios: solo el
50% manifestd estar informado sobre los beneficios ofrecidos, y
aunque un 53% reconocid recibir descuentos por ser estudiante
activo, muchos desconocen qué entidades estan vinculadas. A pesar
de ello, existe una percepcion moderadamente favorable sobre el
impacto de estos servicios en su desarrollo integral. En particular, el

trabajo evidencid6 que la comunicaciéon de beneficios (actividades
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formativas, deportivas y laborales) fortalece el nexo entre los
estudiantes y la universidad, sugiriendo que planes de fidelizacion
integrales incluyendo incentivos académicos y servicios de apoyo
pueden mejorar la lealtad estudiantil. Este hallazgo internacional
refuerza la idea de que programas post-egreso y herramientas de
comunicacion estratégica contribuyen a mantener el vinculo

institucional con los graduados en el mediano y largo plazo.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Maldonado Cérdova (2022). En la tesis Sistema de gestion del
seguimiento de egresados mediante el enfoque de procesos en la
UNCP, para optar por el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas
en la Universidad de Nacional del Centro del Peru, Huancayo, su
tema de estudio principal fue estudiar el seguimiento a egresados de
ingenieria de sistemas. El objetivo fue identificar, analizar y mejorar
los procesos existentes en esa unidad, introduciendo indicadores de
calidad y eficiencia para fortalecer la lealtad de graduados. Se trabajo
con enfoque de procesos: primero recopilé datos de egresados
2017-2022 en la base existente y diagnosticé brechas. La
metodologia fue aplicada, con disefio descriptivo y mediaciones
cuantitativas (encuestas a egresados y expertos). La validacién
incluyé la comparacion de indicadores antes/después (pretest vs.
postest), estableciendo métricas de desempefio, aunque aun existen
desafios, como la baja integracion de plataformas digitales vy
limitaciones en recursos humanos, los datos revelan eficiencias
superiores al 85% en aspectos como la gestién de informacion,
atencion a egresados y satisfaccion con los servicios. Los resultados
evidenciaron que, tras implementar mejoras basadas en estandares
internacionales (proyectos Tuning, Cinda, Red Gradua2), los procesos
de seguimiento aumentaron su eficiencia en mas de 84 %. En
conclusion, la investigacion demuestra que optimizar
sistematicamente la gestion de egresados (actualizando bases de
datos, mejorando la comunicacion y aplicando criterios de calidad) no

solo mejora la eficiencia operativa sino que también fortalece el
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vinculo institucional con los egresados, al mantenerlos mas

informados y satisfechos con la institucién.

Ccanto Balvin (2024). En su tesis Implementacién de un
sistema informatico de seguimiento a egresados y la mejora de su
gestion en la Universidad Peruana Los Andes, para optar por el titulo
profesional de Ingiri6 de Sistemas en la Universidad UPLA, Huancayo,
Ccanto Balvin se propone mejorar la gestion del seguimiento de
egresados mediante una plataforma tecnoldgica. El objetivo fue
disefar e implementar un sistema web que automatice el registro y
seguimiento de graduados. La investigacion fue descriptiva, de
alcance pre-experimental con metodologia inductiva-deductiva. Se
recolectd informacion mediante encuestas y entrevistas a usuarios
clave (administrativos y egresados), validando el sistema con pruebas
piloto y consulta con expertos (listas de cotejo) en dimensiones como
organizacion, tecnologia y administracion. La validacién incluyo
analisis estadisticos: la mayoria de usuarios (egresados y personal)
expreso satisfaccion con el sistema; las hipotesis estadisticas se
confirmaron (p.ej., t-student mostré diferencia significativa antes vs.
después de la implementacién), en todas las dimensiones evaluadas,
mas del 67% de los usuarios manifestaron estar de acuerdo o
completamente de acuerdo con la implementacion del sistema,
destacando especialmente la usabilidad y seguridad. Esto indica que
el proyecto de mejora cumplié su objetivo de manera efectiva segun la
percepcion de los usuarios.. En conclusion, el estudio concluye que la
implementacion del sistema informatico tuvo una influencia positiva en
la gestion del seguimiento: mejoré la comunicacién con egresados,
permitié recopilar datos confiables y facilito el contacto continuo. De
este modo, el trabajo destaca que el uso de tecnologias de la
informacion puede fortalecer la fidelizacion institucional de los
egresados al incrementar su satisfaccion con los canales de

seguimiento.

Canchucaja Rodriguez (2023). En el estudio Mejora de la

gestion del seguimiento al egresado mediante la implementacion del
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enfoque por procesos en la Universidad Peruana Los Andes, para
optar por el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas en la
universidad UPLA, Huancayo, Canchucaja Rodriguez plantea
optimizar el proceso de vinculacidn con egresados mediante un
enfoque basado en procesos. El objetivo fue mejorar la gestion actual
del seguimiento a egresados introduciendo la “implementacion del
enfoque por procesos” en dicha universidad. Se empleé un método
inductivo-deductivo, con disefio descriptivo. La estrategia consistié en
mapear los procesos existentes de seguimiento, proponer cambios
segun el enfoque de procesos (reestructuracién de actividades, roles
y flujos de informacion) y luego medir el impacto. Para validar los
hallazgos se aplicaron cuestionarios y analisis de indicadores de
desempefo antes y después de la implementacion. Los resultados
obtenidos tras la implementacion del nuevo enfoque de gestion
muestran que los cambios aplicados realmente marcaron la
diferencia. Las pruebas estadisticas realizadas demostraron que hubo
una mejora concreta en los tiempos de ejecucion de los procesos, y
no fue producto del azar, sino del nuevo modelo aplicado. Ademas, el
personal que participé en el uso del sistema expresd una opinion muy
favorable: mas del 70% afirmé que era funcional, eficiente y se adapta
bien a sus necesidades, mientras que la facilidad de uso fue uno de
los aspectos mejor valorados, superando incluso el 80% de
aprobacion. El autor concluye que la gestién del seguimiento de
egresados mejora significativamente cuando se reorganizan procesos
criticos (comunicacion, actualizacion de datos, retroalimentacion) de
manera sistematica. Dicho cambio refuerza el vinculo con los
graduados al ofrecerles una atencion mas eficiente y personalizada, lo
que redunda en un mayor compromiso Yy lealtad de los egresados

hacia la universidad.

Gutiérrez Repetto y Salas Salazar (2023). Este estudio titulado
Gestion administrativa y satisfaccion de los egresados en el
repositorio de la Universidad Nacional del Callao, 2022, para obtener

el tener el titulo profesional de Licenciado en Administracién, Lima,
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examina como la calidad de la gestion administrativa incide en la
satisfaccion de los graduados que usan el repositorio universitario. El
objetivo general fue determinar la relacién entre las variables gestion
administrativa (procesos institucionales del repositorio) y la
satisfaccion de egresados con ese servicio. Se empled un disefio no
experimental transversal y descriptivo; como técnica se aplico un
cuestionario confiable (a Cronbach=0.839 para gestion y 0.855 para
satisfaccion) a 50 egresados de la UN Callao. Para validar los
hallazgos se utilizé la correlacion de Spearman entre ambas variables.
Los resultados muestran una correlacion positiva pero leve (r=0.395,
p<0.01), lo que implica que mejores practicas administrativas
(respuesta agil, registro adecuado, comunicacién clara) tienden a
aumentar la satisfaccion del egresado. En conclusién, el estudio
alinea este hallazgo con el tema de fidelizacién: se sugiere que una
gestion administrativa eficiente en la atencion al egresado (p.ej.
actualizacion de datos, atencién institucional, seguimiento al
graduado) contribuyen a la percepcién positiva de la universidad. Esto
refuerza la idea de que procesos bien gestionados, incluyendo en
herramientas tecnoldgicas como el repositorio, facilitan la fidelizacion
institucional de los egresados al incrementar su satisfaccion y

confianza en la institucion.

Acevedo Aliaga (2021). En la tesis Sistema de informacion
para mejorar el proceso de seguimiento de egresados de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva (UNAS), para optar el grado
de maestro en Ingenieria de sistemas con mencion en gerencia en
tecnologias de informacién y comunicacion, Tingo Maria, Acevedo
indaga el efecto de implementar un sistema automatizado para el
seguimiento de egresados. Se plante6 como objetivo determinar la
influencia del uso de un sistema de informacién en dicho proceso. El
estudio fue de tipo aplicado-tecnoldgico, con disefio pre-experimental
longitudinal (pretest/postest). La investigacion constdé de: a) una
evaluacion inicial (pre test) del proceso actual de seguimiento por

parte de la Oficina de Calidad (usando un cuestionario estructurado
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validado por 3 expertos) y una encuesta de satisfaccion a egresados
(n=116, de 2018-2020, validada con un piloto que arroj6 «
Cronbach=0.873); b) implementacion del sistema de informacién en la
oficina; y c) evaluacién posterior (post test) del proceso con listas de
cotejo también validadas por expertos. Se aplico prueba T de Student
para muestras relacionadas, revelando que tras el sistema el
desempefio del seguimiento mejoré significativamente (de 29.55% a
71.64%, A +42.09%, p<0.05). Acevedo demuestra que un sistema
informatico de gestion de egresados incrementa notablemente la
eficiencia y oportunidad del seguimiento, mejorando la comunicacion y
vinculacion universidad-egresados. Esto implica que la adopcion de
tecnologias de informacion fortalece la fidelidad institucional de los
graduados al mantenerlos conectados y actualizados con su alma

mater.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Aliaga Vidurizaga (2021).en su tesis titulado Evaluacion de la
adecuacion funcional segun la norma ISO/IEC 25000, de la
implementacion del sistema de informacion del area de seguimiento
del graduado de la Universidad de Huanuco, 2021. para optar por el
titulo profesional de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de
Huanuco, Peru. Esta investigacion evalué una nueva version del
sistema informatico usado por el area de seguimiento de graduados
de la UDH, examinando si sus funcionalidades satisfacen las
necesidades de gestion de egresados. El estudio fue de tipo
cualitativo descriptivo, empleando pruebas de software de caja negra
(casos de uso) segun la ISO/IEC 25010 enfocadas en la Adecuaciéon
Funcional. Se realizaron casos de prueba basados en los
requerimientos del area de egresados, registrando si las tareas del
sistema cumplian objetivos reales. En total se evaluaron 24
funcionalidades del sistema, estas abarcaron desde el ingreso al
sistema y consultas en distintas secciones, hasta la actualizacion de
registros, envio de encuestas, impresion de constancias y generacion

de documentos, de los 24 casos de uso evaluados, todos obtuvieron
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aprobacion completa en las tres subcaracteristicas analizadas, es
decir, se logré un 100% de cumplimiento tanto en completitud, como
en correccion y pertinencia funcional. Al finalizar, todas las funciones
solicitadas se ejecutaron correctamente sin fallos criticos. Concluye
que las nuevas funcionalidades incorporadas si satisfacen las
demandas del area de seguimiento al graduado. En términos de
fidelizacion institucional, este antecedente muestra que disponer de
una plataforma informatica adecuada (seguimiento de egresados,
encuestas de empleabilidad, comunicacion) fortalece el vinculo con
los egresados al brindarles servicios adecuados, lo cual puede
potenciar la lealtad universitaria al facilitar la comunicacion

permanente con los graduados.

Otalora Martinez (2022). Competencias generales de los
egresados de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan y la
satisfaccion de los empleadores 2016-2021. Tesis para optar el gardo
de Doctor en Gestion Empresarial en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, Huanuco, Peru. El objetivo fue determinar el nivel de
competencias genéricas de los graduados de la UNHEVAL y su
influencia en la satisfaccidon de los empleadores de la regidén. Se
realiz6 un estudio de enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental correlacional. La poblacion consistio en 36 empleadores
de Huanuco que contratan egresados de la UNHEVAL. Se elaboro
una encuesta estructurada, validada por juicio de expertos
(confiabilidad de Cronbach=0.951 y 0.916 para subescalas). Los
resultados se validaron estadisticamente mediante coeficiente de
correlaciéon de Pearson (r=0.368, p=0.027). Los hallazgos revelaron
una correlacion positiva significativa (aunque moderada) entre el logro
de competencias genéricas y la satisfaccién de los empleadores. En
la conclusién, Otalora enfatiza que mejorar las habilidades de los
egresados como pensamiento critico, comunicacion, trabajo en
equipo, eleva la satisfaccion de las empresas con la institucidon
formadora. Implica que al mejorar la calidad formativa, se fortalece

indirectamente la imagen de la universidad y la vinculacion con sus
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graduados, contribuyendo a la fidelizacion institucional a través del

éxito profesional de los egresados.

Rojas Verde (2022). La comunicacion digital y la fidelizacion de
los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, 2022. Tesis de Licenciatura, Universidad de
Huanuco, Peru. Esta tesis investigd como el uso de herramientas de
comunicacion digital (redes sociales, correo, etc.) influye en la
fidelidad de los estudiantes de la carrera de Administracion de
Empresas de la UDH. Se plante6 medir la correlacion entre
estrategias digitales y grado de fidelizacion estudiantil. El estudio fue
de tipo cuantitativo, con disefo descriptivo correlacional; se aplicé una
encuesta a 153 estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales.
Para validar los hallazgos se realizaron analisis estadisticos (ANOVA
y Prueba Post Hoc) para comprobar diferencias significativas entre
niveles de uso digital y percepcion de fidelidad. Los resultados
mostraron que mas del 60% de los encuestados expres6 estar de
acuerdo con aspectos clave como la claridad de la informacién
transmitida, la facilidad de uso del entorno virtual y la adecuada
interaccion tanto con docentes como con companeros. Asimismo, el
68% manifestd confiar en los sistemas digitales que utiliza la
universidad, mientras que un porcentaje similar valoré positivamente
el disefo y la funcionalidad de estas plataformas. En conclusion,
Rojas destaca que la comunicacion digital efectiva (plataformas
virtuales, redes, mensajes informativos) promueve la vinculacion de
los estudiantes con la universidad, sugiriendo que potenciar estos
canales fortalece la comunidad universitaria. Aunque se centra en
estudiantes, este antecedente subraya que herramientas tecnolégicas
aplicadas a la gestion de relaciones pueden servir igualmente para

fidelizar egresados y mantenerlos cerca de su alma mater.

Monago Collazos (2022). Calidad del servicio y fidelizacion de
los clientes en Caja Los Andes Agencia Huanuco en tiempos de
COVID-19, Huanuco 2021. Tesis de Licenciatura, Universidad de

Huanuco, Peru. La investigacion buscd medir la relacion entre calidad
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del servicio y lealtad del cliente en la Caja Los Andes de Huanuco
durante la pandemia. Se empleé un diseno no experimental
correlacional: se encuestd a clientes de la agencia evaluando
dimensiones de calidad (aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia) y su nivel de fidelizacion. Las
hipotesis se validaron mediante analisis descriptivo e inferencial. Los
hallazgos indican que existe una relacidon estadisticamente
significativa (modelo con R2?=0.501) entre la calidad del servicio
percibida y la fidelizacion de los clientes. Aunque un sector de
usuarios reconocié esfuerzos, como el uso de materiales de
prevencion y equipos modernos (con hasta un 42% de acuerdo),
también se evidencid6 un grado importante de inconformidad. Por
ejemplo, solo el 33% cree que el personal esta siempre dispuesto a
ayudar, y cerca del 60% considera que no reciben atencién
personalizada sobre prevencion del COVID-19. Como conclusion,
Monago establece que mejorar aspectos clave de atencion y servicio
resulta en mayor fidelidad. Este antecedente local resalta que la
gestion relacional de calidad (similar al CRM) es crucial: al atender
bien a los usuarios (0 egresados, en analogia) se fomenta su apego
institucional. Asi, programas de fidelizacién basados en servicio de
calidad pueden aplicarse al seguimiento de graduados para fortalecer

la lealtad universitaria.

Moran Cantefio (2023), en su tesis titulada Marketing digital en
el Centro de Conciliacion de la Camara de Comercio e Industrias de
Huanuco, elaborada para optar al titulo de licenciatura en la
Universidad de Huanuco, realizé un estudio aplicado con el objetivo
de diagnosticar las debilidades en la gestion digital y su relacién con
la fidelizacion de los usuarios. La metodologia utilizada fue
cuantitativa, con disefio descriptivo y transversal, enfocada en evaluar
la percepcion del cliente respecto a los servicios digitales ofrecidos.
Entre las técnicas empleadas se incluyeron encuestas dirigidas a
usuarios del centro, asi como el analisis documental de los procesos

comunicacionales. La validacion de los resultados se dio mediante la
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sistematizacién de respuestas y andlisis estadisticos simples. Los
hallazgos revelaron una carencia importante de canales digitales
eficientes, ausencia de atencion personalizada y falta de programas
de fidelizaciéon estructurados, lo cual dio un analisis porcentuales de
150 usuarios evaluados, destacando cifras como el 13 % de usuarios
que indicaron no recibir respuesta inmediata (tabla 2), o el 75 % de
trabajadores que reconocieron que nunca se debe generar polémica
con los usuarios, por lo contrario la persona encargada debe tomar
importancia a los comentarios y debe de ser empatico. Como
conclusién, se determind que estas deficiencias impactan
negativamente en la percepcidon de valor del servicio, reducen la
probabilidad de retorno del cliente, y limitan las oportunidades de

consolidar relaciones sostenibles en el tiempo.
2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. NIVEL DE LEALTAD INSTITUCIONAL

La lealtad institucional alude al compromiso y apego duradero
que desarrollan los miembros de una comunidad educativa
especialmente los egresados hacia su alma mater. En el contexto
universitario, la lealtad se manifiesta en actitudes positivas por
ejemplo, orgullo de pertenencia, recomendaciones y comentarios
favorables y en comportamientos concretos de apoyo a la institucion.
A diferencia de la lealtad transaccional en el marketing, que se limita a
la recompra de un producto o servicio, en la educaciéon superior
implica un vinculo de largo plazo sustentado en la identificacion con
los valores institucionales y en la satisfaccion con la experiencia
universitaria  Ccorisapra-Quintana y Farfan-Inca-Roca (2022)
argumentan que la lealtad de los egresados es incluso mas
importante que la de los estudiantes activos, ya que no es un
fendbmeno de corto plazo sino un lazo permanente que puede
traducirse en integracion y colaboracion con el desarrollo de la
universidad. En efecto, si dicho vinculo perdura tras la graduacion, el

egresado llega a ser un socio clave de su alma mater, capaz de
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mejorar la calidad educativa, el prestigio y la reputacion institucional, e
incluso aportar al financiamiento o tecnologia de la organizacion. Esta
perspectiva refleja que la lealtad institucional es un constructo
multidimensional y estratégico para las universidades modernas. Un
estudio reciente en Meéxico confirm6é esta multifactorialidad al
encontrar que la calidad del servicio educativo y las estrategias de
gestion de relaciones (CRM) se relacionan positiva vy
significativamente con la fidelidad de los alumnos hacia su institucion
(Figueroa-Velazquez et al., 2023). Por tanto, fomentar la lealtad
institucional de los egresados demanda atender tanto los aspectos
afectivos (emocionales) como los conductuales de su relacion con la
universidad. A continuacion, se describen tres componentes clave
asociados al nivel de lealtad institucional: el compromiso, el sentido

de pertenencia y la participacién activa.
Compromiso

En el ambito organizacional, el compromiso suele definirse
como el vinculo psicolégico que mantiene al individuo leal y vinculado
con una organizacion. EI compromiso institucional de los egresados
se relaciona estrechamente con el compromiso afectivo, entendido
como la conexion emocional y el sentimiento positivo hacia la
universidad. Ccorisapra-Quintana y Farfan-Inca-Roca (2022) sefialan
que el compromiso afectivo es el sentimiento de apego que el
estudiante (o egresado) cultiva hacia su centro de estudios,
considerando a la institucidn como un lugar valioso y significativo para
su desarrollo académico y profesional. Este tipo de compromiso
implica una identificacién profunda con la universidad por ejemplo,
sentir orgullo de haber pertenecido a ella y una actitud proclive a
apoyar sus objetivos. La relevancia del compromiso en la lealtad
institucional ha sido respaldada empiricamente: en su estudio con 271
estudiantes de una universidad publica peruana encontré que el
compromiso afectivo influye de manera positiva y significativa en la
lealtad hacia la institucion (R? = 0.588), explicando alrededor del 59%

de la varianza en la lealtad estudiantil. Dichos hallazgos sugieren que
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fortalecer el vinculo emocional de los alumnos y egresados con su
alma mater incrementa sus niveles de lealtad, su sentido de
identificacion y sus deseos de permanencia en la comunidad
universitaria. En otras palabras, cuando un egresado siente un
compromiso genuino con la universidad similar a un compromiso de
por vida, es mas propenso a apoyar a su institucion en diversas
formas, ya sea participando en actividades, contribuyendo con su
prestigio o recomendandola a futuros estudiantes. EI compromiso
institucional, entonces, constituye un pilar fundamental de la lealtad:
sin un compromiso afectivo sélido, dificimente se alcanzara una

lealtad perdurable de los egresados hacia la organizacién académica.
Sentido de pertenencia

Un individuo que se siente parte integrante de una comunidad
u organizacion, compartiendo su identidad, valores y objetivos hace
alusion a un sentido de pertenencia. El sentido de pertenencia
expresa cuanto se identifican con su alma mater y cuan orgullosos
estan de haber formado parte de ella. Una alta pertenencia implica
que el egresado mantiene un lazo afectivo con la institucion aun
después de graduarse, considerandola “su” universidad. La consigna
sugiere que fomentar la conciencia de grupo o identidad colectiva
dentro de la poblacion estudiantil y egresada es clave para desarrollar
este sentido de pertenencia, pues cuando las personas se sienten
parte de un grupo, comprenden mejor tanto sus propias necesidades
como las del colectivo, y encuentran maneras efectivas de
satisfacerlas en conjunto. En términos practicos, esto significa que un
egresado con fuerte sentido de pertenencia tendera a interpretar los
éxitos y desafios de la universidad como propios, mostrando empatia
y apoyo hacia la institucion. Generar este sentimiento es uno de los
objetivos centrales de todo programa de fidelizacion: “el proceso de
fidelizacion se busco generar sentido de pertenencia” en los
miembros de la comunidad universitaria. Diversos estudios respaldan
la importancia del sentido de pertenencia en la lealtad institucional.

Cabana et al. (2021), por ejemplo, incluyeron la identificacion del
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egresado (constructo afin al sentido de pertenencia) en un modelo
relacional y hallaron que dicha identificacién, junto con la fidelidad del
egresado, explicaba mas de la mitad de la relacion que une al
graduado con su universidad. Esto indica que cuando un exalumno se
siente identificado con su universidad, es decir, la percibe como parte
de su identidad, aumenta significativamente su disposiciéon a
mantener vinculos con ella en el largo plazo. Incluso, evidencia local
sugiere que un mayor sentido de pertenencia se asocia con
percepciones mas favorables de la gestidn institucional y un
involucramiento mas activo de los graduados. En suma, el sentido de
pertenencia actua como un factor afectivo motivador: si los egresados
sienten a la universidad como una extension de si mismos, estaran
mas inclinados a permanecer leales a ella, apoyarla y defender sus

valores en distintos espacios.
Participacion activa

La participacidn activa sugiere el involucramiento tangible y
sostenido de los egresados en las actividades, programas o iniciativas
de su universidad. Constituye la expresion conductual de la lealtad
institucional: son las acciones concretas que demuestran el apego del
egresado a su alma mater. Esta participacién puede tomar multiples
formas, tales como la asistencia regular a eventos académicos o de
confraternidad (reuniones de exalumnos, aniversarios, conferencias),
la integracién en asociaciones de egresados, la colaboracion como
mentor o voluntario en proyectos universitarios, e incluso
contribuciones financieras o filantrépicas a la institucion. De acuerdo
con Mora-Aristega, Sanchez-Salazar, Saa-Morales y Riofrio (2023),
los egresados leales tienden a integrarse y colaborar activamente con
su universidad tras la graduacién, convirtiéendose en un defensor
activo de la institucion. De hecho, con altos niveles de lealtad, muchos
exalumnos se transforman en promotores de su alma mater:
recomiendan la universidad a posibles nuevos estudiantes, la
representan positivamente en la sociedad y, en numerosos casos,

retornan a ella para continuar su formacion de posgrado u ofrecer su
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experticia profesional. Todos estos comportamientos reflejan una
participacion activa que fortalece el vinculo entre egresado e
institucion. Es un circulo virtuoso: a mayor participacion, mayor es la
conexion emocional y la confianza, lo que a su vez alimenta la lealtad.
Facilitar espacios de interaccion constante entre la universidad y sus
alumnos/egresados mediante comunicaciones frecuentes, encuestas
de seguimiento, bolsas de trabajo, eventos de networking, etc.
promueve una participacion mas activa y genera mayores niveles de
satisfaccion, confianza y lealtad hacia la institucién. En la practica, las
universidades que mantienen canales abiertos y ofrecen
oportunidades de involucramiento para sus egresados suelen gozar

de comunidades de exalumnos mas dinamicas y fieles.

2.2.2. SISTEMA DE FIDELIZACION

Los sistemas de fidelizacion representan una evolucion de los
mecanismos de recomendacién utilizados en entornos comerciales.
Segun las investigaciones de Li et al. (2024), estas herramientas
desempeian un papel crucial en la experiencia del cliente en diversos
contextos comerciales, ofreciendo ventajas significativas para los
consumidores. Sin embargo, un factor determinante para su éxito

radica en la confianza que los usuarios depositan en estos sistemas.

Li et al. (2024) su investigacion, basada en un modelo de
confianza de tres niveles, examina como la claridad en el
funcionamiento del sistema afecta la percepcion de los usuarios,
particularmente en entornos de comercio electronico. Los
investigadores demostraron, mediante un experimento con 500
participantes, que la efectividad percibida y la incomodidad del
usuario funcionan como mediadores en la relacién entre transparencia
y confianza, esto revela que cuando los sistemas muestran mayor
transparencia, los wusuarios perciben mayor efectividad y
experimentan menos incomodidad, lo que consecuentemente
fortalece su confianza. Adicionalmente, el conocimiento previo del

usuario sobre el sector o producto actua como moderador en esta
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relacion, potenciando el impacto positivo de la transparencia sobre la

efectividad percibida, mientras reduce la sensacion de incomodidad.
Facilidad de uso

La facilidad de uso en los sistemas de fidelizacion digitales esta
directamente relacionada con la comprension que tiene el cliente
sobre como funciona el sistema, asi como con la claridad de las
recomendaciones o recompensas ofrecidas. De acuerdo con Li et al.
(2024), cuando un sistema de recomendacion brinda explicaciones
comprensibles sobre por qué se ofrecen ciertos productos o
promociones, se fortalece la confianza del usuario y se incrementa su
disposicion a utilizarlo de forma constante. Esta transparencia,
entendida como la capacidad del sistema para mostrar de forma clara
sus objetivos, criterios y procesos, permite que los consumidores
comprendan mejor su légica interna, generando una experiencia mas
amigable e intuitiva. Diversos estudios han sefialado que los usuarios
valoran positivamente aquellas plataformas que no solo entregan
resultados acertados, sino que también los justifican mediante
explicaciones textuales o indicadores visuales comprensibles. En ese
sentido, un sistema transparente y sencillo de usar no solo promueve
el entendimiento del cliente, sino que también mejora su percepcion
de fiabilidad, favoreciendo asi su permanencia y participacion activa

dentro del ecosistema digital.
Funcionalidad

La funcionalidad de un sistema de fidelizacion digital no solo se
relaciona con su capacidad para entregar recompensas, sino también
con su integracion efectiva a los procesos operativos de los negocios.
En el ambito de los restaurantes y cafeterias, la necesidad de
destacar frente a la competencia ha motivado el uso de herramientas
tecnolégicas que mejoren la relacién con los clientes y fomenten su
permanencia. Segun Bedoya Ortega y Neira Maldonado (2023), un
sistema funcional debe permitir gestionar promociones, descuentos y

puntos de fidelidad de manera eficiente, conectandose directamente
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con plataformas de gestion empresarial como Odoo Community. Esta
integracion garantiza que las recompensas estén alineadas con los
datos reales del cliente y su historial de consumo. Para lograrlo, se
utilizan tecnologias como servicios web REST, Firebase para
autenticacion, y el framework Flutter, lo que facilita el desarrollo de
aplicaciones moviles intuitivas y seguras. Asimismo, se toma en
cuenta la experiencia de usuario, priorizando una interfaz clara,
botones accesibles y disefio visual atractivo. De este modo, la
funcionalidad va mas alla de lo técnico: implica facilidad de uso,
automatizacién, conectividad fluida y capacidad para cumplir los
objetivos del negocio en tiempo real (Bedoya Ortega y Neira
Maldonado, 2023).

Experiencia de usuario

Obtener una buena experiencia al usar un sistema de
fidelizacion digital es clave para construir relaciones duraderas y
significativas con las marcas. Esta participacion no solo implica
realizar compras frecuentes, sino también interactuar con las
plataformas, responder a promociones, asistir a eventos y mantenerse
informado sobre las novedades que ofrece el negocio. En este
sentido, Bedoya Ortega y Neira Maldonado (2023) destacan que las
aplicaciones moviles orientadas a la fidelizacion permiten crear
canales de comunicacion directa entre las empresas y sus usuarios,
lo cual incentiva su involucramiento constante. A través de
notificaciones personalizadas, promociones exclusivas y una
experiencia de compra adaptada, se genera un vinculo mas cercano
entre el cliente y la empresa. Ademas, estas herramientas recogen
informacion valiosa sobre el comportamiento del consumidor, lo que
permite a los negocios ajustar sus estrategias y ofrecer contenido
relevante. Tecnologias como Flutter y Odoo facilitan la
implementacion de estas plataformas, haciendo posible un sistema
flexible, seguro y centrado en la experiencia del usuario. En este
contexto, la buena experiencia no se limita a una accion aislada, sino

que representa una conexion continua que refuerza la fidelidad del

49



cliente y mejora el posicionamiento de las empresas en mercados

competitivos (Bedoya Ortega y Neira Maldonado, 2023).
Seguridad

La seguridad informatica juega un rol fundamental en una
plataforma de fidelizacibn de egresados universitarios, ya que
garantiza la proteccion de datos personales e institucionales sensibles
y mantiene la confianza de los usuarios en el sistema. Un disefio
seguro previene accesos no autorizados, fugas de informacion y usos
indebidos de los beneficios de fidelizacion. Por ello, este tipo de
plataformas debe incorporar multiples niveles de salvaguarda,
abarcando mecanismos robustos de autenticacion de usuarios,
validacion de identidad, cifrado de datos (en transito vy
almacenamiento), uso de codigos QR dinamicos para transacciones
seguras, y control de acceso por roles que delimite claramente las
acciones permitidas a cada tipo de usuario (administradores,

egresados, establecimientos aliados).

Es imprescindible establecer una autenticacion sdlida que
asegure que cada egresado que ingresa al sistema es quien dice ser.
La plataforma debe requerir credenciales unicas (usuario/contrasena)
y podria complementar con verificaciones adicionales para confirmar
la identidad del egresado antes de otorgarle acceso. De esta manera
se evita la suplantacién o el ingreso de personas no autorizadas. Una
correcta validacién de la identidad de cada usuario registrado es
esencial para garantizar que solo los individuos legitimos accedan al
sistema (Alcantara Coca y Leandro Racacha, 2023). En este proceso
de verificacion se suelen emplear factores basados en “algo que el
usuario posee o sabe”, como por ejemplo un documento de identidad,
una clave secreta o incluso algun rasgo biométrico unico que permita
confirmar la identidad de manera confiable (Alcantara Coca y Leandro
Racacha, 2023). Implementar estos métodos disminuye

significativamente el riesgo de accesos indebidos.
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2.2.3. EXPERIENCIA DEL CLIENTE (CUSTOMER EXPERIENCE)

La experiencia del cliente (Customer Experience o CX) abarca
todas las interacciones que una persona mantiene con una
organizacion antes, durante y después de adquirir un producto o
servicio. No se limita unicamente al acto de compra, sino que
comprende una serie de momentos significativos que van modelando
la percepcién que el consumidor construye sobre la marca. En este
sentido, la experiencia del cliente se entiende como un proceso
integral 'y multifacético que combina aspectos emocionales,
cognitivos, sensoriales y conductuales, todos influenciados por los
distintos puntos de contacto entre el usuario y la organizacién, en el
contexto actual, caracterizado por consumidores mas exigentes y
mercados altamente competitivos, generar experiencias positivas se
ha convertido en un factor estratégico para promover la lealtad del
cliente. Una experiencia satisfactoria no solo contribuye a mejorar la
imagen de la marca, sino que también aumenta la probabilidad de que

el cliente repita la compra y recomiende la empresa a otros.

En esa linea, Anshu, Gaur y Singh (2022) afirman que una
experiencia del cliente bien gestionada, especialmente en canales
digitales, tiene un impacto directo en la intencion de recompra. Su
investigacion, centrada en el comercio electronico de abarrotes,
revela que cuando los usuarios se sienten valorados y escuchados
durante su recorrido digital, tienden a mantener una relacibn mas
estrecha y duradera con la marca. Ademas, los autores destacan que
involucrar al consumidor en procesos como la personalizacién de
servicios o la participacion en  decisiones incrementa

significativamente el efecto de la experiencia sobre la fidelizacion.

Complementando esta perspectiva, Cahui y Fernandez (2022)
resaltan que las microempresas que aplican estrategias digitales
centradas en mejorar la interaccion con sus clientes a través de
canales como redes sociales, aplicaciones moviles o plataformas web

logran generar una percepcidn mas positiva y consistente. Esta
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percepcion favorece no solo la satisfaccion inmediata, sino también la
construccion de un vinculo emocional que incentiva la preferencia
sostenida por parte del consumidor, fortaleciendo asi la relacion

comercial en el tiempo.

2.2.4. GESTION DE RELACIONES CON EL CLIENTE (CRM)

El Customer Relationship Management (CRM) es un enfoque
estratégico y tecnoldgico para gestionar las relaciones e interacciones
con los clientes. Modernamente, el CRM se concibe no solo como un
software, sino como una filosofia y estrategia de negocio respaldada
por herramientas tecnolégicas, que focaliza en entender y anticipar
las necesidades de los clientes para fomentar relaciones duraderas.
Segun Gabino Quinto (2024), un sistema CRM integra tacticas de
marketing, ventas y servicio al cliente con una base de datos
centralizada, permitiendo recopilar y analizar informacién detallada de
cada cliente (desde datos de contacto y demograficos hasta su
historial de compras y preferencias). El objetivo de esta gestidon
integral es personalizar la comunicacion y las ofertas, creando
interacciones bidireccionales mas relevantes con cada cliente. Al
adaptar el mensaje y la propuesta de valor a los intereses y
comportamientos individuales, se busca fomentar la fidelidad de los
clientes, lo cual repercute positivamente en las ventas y la rentabilidad

del negocio.

Como marco tedrico, el CRM esta estrechamente ligado al
marketing relacional y al concepto de lealtad. Una implantacion eficaz
de CRM ayuda a incrementar la satisfaccion mediante un mejor
servicio y propuestas personalizadas, lo que a su vez fortalece la
lealtad del cliente hacia la empresa. Estudios recientes enfatizan que
en la era digital el CRM se apoya en capacidades avanzadas de
analitica de datos e inteligencia artificial para profundizar en el
conocimiento del cliente. Esto permite predecir comportamientos (p.
ej., identificar clientes en riesgo de churn) y segmentar con gran

precision, posibilitando campafias de retencion mas proactivas. No
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obstante, también plantea desafios en cuanto a la privacidad vy la
confianza: las organizaciones deben gestionar responsablemente los
datos recopilados y comunicarse con transparencia para mantener la

confianza del publico.

2.2.5. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS EN MARKETING Y
RETENCION DE CLIENTES

En un entorno de consumo altamente competitivo, las
empresas han comprendido que ya no basta con ofrecer un buen
producto o servicio, sino que resulta esencial mantener vinculos
duraderos con sus clientes. Este escenario ha dado lugar al
fortalecimiento del marketing relacional como una estrategia clave
para fidelizar, apoyandose cada vez mas en herramientas
tecnologicas que facilitan la comunicacion, personalizacion vy
seguimiento. Cabrera y Rivas (2021) explican que el marketing
relacional se ha consolidado como una practica orientada a construir
relaciones de largo plazo con los consumidores, fundamentadas en la
confianza, la satisfaccién y una interaccion continua. En el contexto
actual, donde los consumidores estan mejor informados y son mas
exigentes, retener clientes se ha vuelto mas complejo que atraer
nuevos. Esto obliga a las organizaciones a implementar soluciones
tecnolégicas que permitan analizar comportamientos, adaptar ofertas
y mantener el contacto activo mediante canales digitales como
aplicaciones moéviles, CRM, notificaciones inteligentes y plataformas
automatizadas. Los autores destacan que la fidelizacion ya no puede
depender unicamente de la calidad del producto, sino del uso
estratégico de tecnologias que permitan comprender en profundidad
al cliente y responder oportunamente a sus necesidades, lo que
marca la diferencia en términos de permanencia y rentabilidad

empresarial (Cabrera y Rivas, 2021).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
Sistema de fidelizacion

Conjunto de mecanismos y herramientas implementados por una
empresa para fomentar la lealtad de sus clientes a largo plazo. Usualmente
toma la forma de un programa de fidelizacion que ofrece recompensas
(descuentos, ofertas especiales, acumulacion de puntos, etc.) a los
consumidores habituales, con el objetivo de incentivar compras repetidas y
construir una relacién duradera con la marca. En esencia, es una estrategia
de marketing relacional orientada a retener clientes mediante incentivos por

su preferencia continua.
Lealtad del cliente

Actitud de compromiso continuo de un cliente hacia una marca,
producto o empresa, manifestada en la repeticion de compra y en la
preferencia sostenida a lo largo del tiempo. Se ha definido como la conexion
emocional positiva del consumidor con la compafiia, forjada tras multiples
interacciones satisfactorias que generan confianza. Un cliente leal no solo
repite su compra a pesar de las ofertas de la competencia, sino que tiende a
recomendar la marca y a perdonar eventuales inconvenientes debido al valor

acumulado en la relacion.
Experiencia del cliente

La percepcion integral que tiene un consumidor de todas sus
interacciones con una empresa. Es un constructo multidimensional que
incluye aspectos cognitivos, emocionales, sensoriales, conductuales vy
sociales involucrados en la relacion del cliente con la marca a lo largo de
todo el ciclo de compra. Una experiencia del cliente positiva implica que en
cada punto de contacto desde la atencién previa a la compra, pasando por el
proceso de venta, hasta el soporte postventa el cliente obtiene un valor
superior a sus expectativas, generando satisfaccion y memorias favorables

asociadas a la marca.
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Usabilidad

Caracteristica de un sistema o producto que indica la facilidad de uso
y la eficiencia con la que un usuario puede lograr sus objetivos pretendidos
al utilizarlo. En términos simples, la usabilidad se refiere a qué tan intuitivo,
comprensible y libre de obstaculos es un disefio para el usuario promedio.
Un sistema con alta usabilidad permite al usuario cumplir sus tareas de
forma rapida y sin errores graves, produciéndo ademas una sensacion
satisfactoria durante la interaccién. Este concepto es crucial en el disefio de
interfaces de aplicaciones de fidelizacién, ya que determina si los clientes
podran participar comodamente en el programa de no ser asi, se perderia la

fidelizacion con los usuarios que se desea mantener.
CRM (Customer Relationship Management)

Enfoque estratégico de gestion de relaciones con el cliente que
integra procesos, personas y tecnologia para entender mejor a los clientes y
fortalecer su lealtad. Un CRM se puede definir como una combinacion de
practicas de negocio, respaldadas por software especializado, destinadas a
administrar y analizar las interacciones con clientes actuales y potenciales.
Esto incluye recopilar datos de clientes (contacto, historial de compras,
preferencias), segmentarlos y utilizar esa informacién para personalizar
comunicaciones, ofertas y servicios. El propdsito central del CRM es
construir relaciones rentables de largo plazo, aumentando la satisfaccion y la
fidelidad mediante un conocimiento profundo de las necesidades vy

comportamientos del cliente.
Puntos de recompensa

Unidad de valor simbdlico que se utiliza como incentivo en muchos
programas de lealtad. Los puntos de recompensa se otorgan a los clientes
por sus transacciones o interacciones con la empresa (por ejemplo, por cada
compra realizada, referir a un amigo, llenar una encuesta, etc.),
acumulandose en una cuenta asociada al cliente. Estos puntos pueden
luego canjear por recompensas especificas, tales como descuentos en

futuras compras, productos gratuitos, regalos o beneficios exclusivos. En
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suma, los puntos de recompensa funcionan como una moneda dentro del
sistema de fidelizacion que premia la frecuencia y el volumen de las compras

del cliente, incentivando la recurrencia.
Satisfaccion del cliente

Medida del grado de cumplimiento de las expectativas del cliente por
parte de los productos o servicios de una empresa. Se expresa usualmente
como la evaluacibn que hace el consumidor sobre qué tan bien su
experiencia de compra ha satisfecho sus necesidades y expectativas
previas. Una alta satisfaccion ocurre cuando el desempefio percibido iguala
o0 excede lo que el cliente esperaba, generando agrado y disposicion a
repetir la experiencia. La satisfaccion del cliente es considerada un
antecedente directo de la lealtad: clientes muy satisfechos son mas
propensos a permanecer fieles a la marca y a realizar nuevas compras,
mientras que clientes insatisfechos pueden abandonarla en favor de la

competencia.
Recurrencia de compra

También denominada tasa de recompra o frecuencia de compra,
alude a la tendencia de un cliente a volver a comprar en un determinado
periodo de tiempo. Es un indicador de comportamiento leal que se puede
cuantificar, por ejemplo, calculando el porcentaje de clientes que realizan
una segunda compra luego de su adquisicion inicial. Una alta recurrencia de
compra significa que muchos clientes estdn comprando repetidamente (p.
ej., un cliente realiza varias compras al afio en la misma tienda), lo cual
suele ser resultado de satisfaccidn con la experiencia previa y de estrategias
exitosas de fidelizacion. La recurrencia se relaciona estrechamente con la
rentabilidad a largo plazo: a mayor recurrencia promedio por cliente,
mayores ingresos recurrentes obtiene la empresa de su base instalada de

clientes.
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2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La implementacion de un sistema de fidelizacion mejora el nivel
de lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e La aplicacién de un sistema de fidelizacion mejora el compromiso
de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de

Sistemas en la Universidad de Huanuco.

e La incorporacion de un sistema de fidelizacion mejora el sentido
de pertenencia de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

e La puesta en marcha de un sistema de fidelizacion mejora la
participacion activa de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Nivel de lealtad institucional

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Sistema de fidelizacion.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variable

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Escala de medicion Técnica/
Instrumento
Nivel de La lealtad institucional hace referencia al Participacién en actividades
lealtad vinculo sostenido que un egresado institucionales. E
PR . g . ncuesta /
institucional mantiene con su alma mater, expresado a C . Recomendacion de la - Ordinal (escala de : .
. . . : ompromiso . . . Cuestionario
través del compromiso, evidenciado por universidad. frecuencia)
el interés en mantenerse informado y Interés en informacion
participar en actividades promovidas por la institucional.
universidad. También incluye el sentido de
pertenencia, reflejado en el orgullo de Orgullo de ser egresado.
haber formado parte de la institucion con Sentido de Identificgcién' con los valores ' . ' Encugsta/ '
una participacion activa, observable en el pertenencia de Ia.gnlve.r5|dad. - Tipo Likert (ordinal) Cuestionario
uso de plataformas institucionales, Identificacion con la
respuesta a convocatorias y comunidad universitaria.
aprovechamiento de beneficios disefiados
para los egresados. (Calle Garcia et al., Uso de plataformas
2024) institucionales. Encuesta
Participacién Respuesta a convocatorias del Tipo Likert (ordinal) /Cuestionario
activa area de seguimiento.
Uso de beneficios para
egresados.
Sistema de Facilidad de Claridad en la interfaz del Encuesta /
fidelizacion El sistema de fidelizacién es una USO sistema. - Tipo Likert (ordinal) Cuestionario

herramienta tecnoldgica disefiada para

Facilidad de navegacion.
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motivar el retorno y la preferencia de los
clientes, teniendo una facilidad de uso,
con claridad en la interfaz y funcionalidad
Optima para operar sin errores al acceder a
competencias del sistema. Ademas, busca
proporcionar una experiencia de usuario
positiva, asegurando satisfaccion, utilidad y
continuidad en el uso del sistema,
incorporando principios de seguridad,
protegiendo los datos personales del
cliente y ofreciendo confianza en cada
interaccion.(Ferraz Pereira Naula, L., 2022)

Velocidad de Carga

Registro de usuario con correo
institucional.
Disponibilidad de

promociones Encuesta /
Funcionalidad - Validacion de cédigos QR. sin - Tipo Likert (ordinal) CUestionario
errores.
- Registro inmediato de
beneficios.
- Satisfaccién general con el
L S|§t§ma . Encuesta /
Experiencia - Utilidad del sistema en ) . . . .
. - - Tipo Likert (ordinal) Cuestionario
de usuario compras/visitas
- Intencién de uso futuro del
sistema
- Nivel de seguridad en el uso Encuesta /
Seguridad del sistema. - Tipo Likert (ordinal) Cuestionario

Claridad de las politicas de
privacidad
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se enmarcé dentro del tipo aplicada, ya que
buscé dar solucion a una problematica concreta dentro de un entorno real,
fortaleciendo la relaciéon entre la Universidad de Huanuco y sus egresados
mediante la implementacién de un sistema de fidelizacién institucional. No se
tratd solo de generar conocimiento por si mismo, sino de ponerlo en practica
para promover un mayor sentido de pertenencia y compromiso por parte de

quienes culminaron su formacion profesional en esta casa de estudios.

Estudios recientes en el campo de los sistemas informaticos
educativos calificaron sus trabajos como investigaciones aplicadas con
orientaciones similares, enfatizando la utilidad practica de sus resultados
para las organizaciones involucradas. Al ser una investigacion aplicada, se
emplearon conocimientos tedricos para intervenir en la realidad y mejorar un
aspecto especifico; en este caso, la interaccion y el compromiso de los
egresados con su alma mater, generando un beneficio tangible para la

Universidad de Huanuco.

Esta caracteristica aplicada, alineada con un propdsito de mejora
institucional, fue destacada en tesis recientes donde se implementaron
soluciones tecnoldgicas para resolver necesidades puntuales y elevar

indicadores organizacionales.

3.1.1. ENFOQUE

El estudio sigui® un enfoque metodolégico cuantitativo,
caracterizado por la recopilacion y el analisis de datos numéricos de
forma objetiva y sistematica. Un enfoque cuantitativo resulto
pertinente cuando se buscd medir variables concretas, como el grado
de lealtad antes y después de usar la plataforma, y comprobar
hipotesis mediante procedimientos estadisticos. De acuerdo con el

estudio realizado por Urbina Mufioz (2021), las investigaciones sobre
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fidelizacion suelen adoptar un enfoque cuantitativo con disefios no
experimentales o experimentales para analizar relaciones entre
variables cuantificables. Asimismo, dicho autor sefalé que la
metodologia en su estudio se desarrollé con enfoque cuantitativo,
empleando encuestas estructuradas para obtener datos medibles
sobre el efecto de una herramienta tecnoldgica en el desempefio
académico. Esto evidencié que nuestro estudio, al igual que otros en
ambitos universitarios, se apoyé en meétodos cuantitativos que
permitieron obtener indicadores numéricos de la lealtad y realizar
comparaciones objetivas. En consecuencia, el enfoque cuantitativo
aporto rigor y objetividad, facilitando la comparacion estadistica del
nivel de lealtad institucional de los egresados antes y después de la

implementacion del sistema de fidelizacion.

3.1.2. ALCANCE

El alcance de la investigacidn fue de nivel aplicativo, ya que no
se limitd solo a describir la situacion de la lealtad de los egresados,
sino que buscO explicar y comprobar de qué manera la
implementacion del sistema de fidelizacion influyé en dicho nivel de
lealtad. En investigaciones aplicativas se evaluaron relaciones de
causa y efecto entre variables; en nuestro caso, se deseé verificar si
la introduccién de la plataforma de fidelizacion causdé una mejora
significativa en la lealtad institucional. Para ello, se partié de la
premisa de que la implementacién del sistema de fidelizacion tendria
un impacto positivo en la lealtad del egresado. En consecuencia, se
plantearon hipoétesis para ser verificadas mediante la comparacion del
nivel de lealtad antes y después de la aplicacién piloto del sistema.
Cabe sefialar que, al tratarse de una intervencion a modo de piloto, el
alcance aplicativo se circunscribié a una validacion inicial de estas
relaciones causales. Esto significdé que los hallazgos esperados
sirvieron para indicar tendencias, como un aumento en los
indicadores de lealtad tras el uso del sistema, mas que para
establecer una causalidad definitiva, dado el caracter acotado y

preliminar del estudio. No obstante, este alcance aplicativo preliminar
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fue fundamental para comprobar en pequefia escala si la estrategia
de fidelizacion funcion6 como se teoriza, sentando bases para
investigaciones posteriores mas extensas. El estudio también poseyo6
un matiz exploratorio, en la medida en que involucré la introduccién
de una solucion nueva en un contexto local donde no existian
precedentes; por ello, se exploraron las reacciones y la aceptacion de
los participantes ante el sistema. Los estudios exploratorios,
frecuentemente denominados estudios piloto, se llevaron a cabo
cuando un problema de investigacion fue relativamente nuevo o poco
estudiado, permitiendo un primer acercamiento para comprender sus
caracteristicas y su viabilidad. En sintesis, el alcance de esta
investigacion combiné un propdsito aplicativo con un caracter
exploratorio piloto, asegurando que los resultados obtenidos
ofrecieran tanto una explicacion tentativa del fendbmeno como insumos
para refinar la metodologia en futuras investigaciones a mayor escala

(Mancilla, Calero y Canales, 2024).

3.1.3. DISENO

El disefio de la presente investigacion fue de tipo no
experimental y se especifica como un pre-experimental de un solo
grupo con mediciones pretest—postest. Esto implica que se midio el
nivel de lealtad institucional de los egresados antes de |la
implementacion del sistema de fidelizacion y posteriormente se
medira de nuevo tras un periodo de uso de la plataforma, para
determinar si hubo cambios significativos. No se conté con un grupo
de control (por lo que no es un experimento verdadero), pero el
disefio pre-experimental permitié al menos establecer comparaciones

antes-después en el mismo grupo de participantes.

Un disefo similar fue utilizado por Sanchez Ramos vy
Carhuachuco Rojas (2023) emplearon un disefio pre-experimental
para medir el efecto de un programa educativo, aplicando un pretest y
postest a un solo grupo de estudiante. De forma analoga, en nuestro

estudio se implementé el sistema de fidelizacién y se observaron sus

62



efectos en los mismos egresados con mediciones previas y
posteriores a su uso. Este disefio fue experimental longitudinal en el
sentido de que no manipula aleatoriamente sujetos ni tiene grupo
control, pero observa la evolucion temporal de la variable dependiente
(lealtad) tras introducir un estimulo o tratamiento (el sistema). Cabe
sefalar que otros estudios tecnolégicos han utilizado disefios
cuasi-experimentales o pre-experimentales similares para validar el
impacto de una herramienta, justificando su eleccién en funcion de la
factibilidad y los objetivos aplicativos perseguidos. El disefio
pre-experimental seleccionado nos permitié identificar cambios
atribuibles al sistema de fidelizaciéon, aunque con las limitaciones
propias de no contar con comparacion control, pero resulté adecuado
dentro del contexto institucional y los recursos disponibles para la

investigacion.
Disefo aplicado:
G 01XO02
Donde:
e G: Grupo control

e 0O1: Observacion antes de la intervencion (datos de parametros
criticos antes de implementar el sistema de fidelizacion).
(PRETEST)

e X: Tratamiento (implementacién del sistema de monitoreo en

tiempo real).

e 02: Observacion después de la intervencion (datos de
parametros criticos después de implementar el sistema de
fidelizacién). (POSTEST)
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

En el marco del presente estudio, la poblacion se encontrd
constituida por todos los egresados del Programa Académico de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad de Huanuco. Aunque la
universidad conté con un total de 15 945 egresados en todas sus
facultades, el interés de esta investigacion se centré unicamente en
quienes culminaron la carrera de Ingenieria de Sistemas. Segun los
registros internos consultados, este grupo estuvo conformado por 30
egresados, quienes representaron el universo real de personas
vinculadas directamente con el objeto de estudio, que fue la
implementacion de un sistema de fidelizacion orientado a fortalecer su

nivel de lealtad institucional.

Al tratarse de un numero acotado de egresados, distribuidos
principalmente en la provincia de Huanuco y en algunas localidades
aledafas, la poblacion resulté accesible en su totalidad. Por ello, no
se consideré necesario aplicar procedimientos de segmentacion o
estratificacion, ya que todos los integrantes del universo cumplieron

las caracteristicas esenciales para ser incluidos en la investigacion.

3.2.2. MUESTRA (TIPO Y TAMARNO)

Para el presente trabajo se decidié trabajar con la totalidad de
egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas, es
decir, aproximadamente 30 personas, por lo que la muestra coincidid
directamente con la poblacion objetivo. Este enfoque respondié tanto
al tamano reducido del grupo como a la facilidad de contacto y

disponibilidad de los participantes.

Metodolégicamente, esta decision se enmarcd en un muestreo
no probabilistico por conveniencia, también denominado muestreo
intencional. Se optd por esta modalidad debido a que los egresados
constituyeron un segmento especifico, claramente delimitado y

accesible, lo que permitié recopilar informacion directa sin necesidad
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de realizar un calculo estadistico de tamano muestral. Ademas, al
incluir a todos los sujetos disponibles, el estudio adquirié
caracteristicas de censo, lo cual incrementd la pertinencia de los

datos obtenidos para el analisis de la problematica planteada.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion, se emplearon técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos cuantitativos orientados a
capturar con precisidn los cambios en el nivel de lealtad del cliente
antes y después de implementar el sistema de fidelizacion. La
recoleccion de datos se organizd6 en torno a dos ejes
complementarios: por un lado, el uso de encuestas estructuradas
mediante cuestionarios y, por otro, el analisis de registros
administrativos generados por los establecimientos y por el propio

sistema de fidelizacion.

Se aplicd la técnica de encuesta y se utilizd el instrumento
cuestionario estructurado, coherente con el enfoque cuantitativo de la
investigaciéon para la obtencién de percepciones y actitudes de los
egresados. Esta decision se sustentd en que la encuesta permitiod
recopilar de manera eficaz las opiniones de un numero considerable
de participantes, de forma anonima y estandarizada. En esta
investigacion, el cuestionario aplicado a los egresados abarcé las
dimensiones relevantes de la lealtad institucional, con preguntas
cerradas tipo Likert que permitieron cuantificar el nivel de fidelizacion.
Esta herramienta fue validada antes de su aplicacion y su uso estuvo
alineado con practicas recomendadas en estudios cuantitativos
contemporaneos, garantizando asi la obtencidén de datos pertinentes y

de calidad para los objetivos planteados.

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Las tablas de frecuencias se utilizaron para presentar la

distribucion de las respuestas de los egresados en cada una de las
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dimensiones evaluadas: compromiso, sentido de pertenencia y
participacion activa. Estas tablas incluyeron frecuencias absolutas
(cantidad de respuestas por categoria) y frecuencias relativas
(porcentajes), lo que facilitd la identificacion de patrones y tendencias
en las percepciones de los participantes. Cada tabla fue acompafada
de un titulo descriptivo y de una numeracion consecutiva, siguiendo

las normas de presentacion académica establecidas.

Complementariamente, se emplearon graficos de barras para
ilustrar de forma visual las diferencias entre las mediciones iniciales y
finales del nivel de lealtad institucional. Este tipo de representacion
grafica resultd especialmente utili para comparaciones antes y
después, ya que permitié apreciar de manera inmediata los cambios
en las proporciones de respuestas favorables o desfavorables. Los
graficos fueron elaborados utilizando colores diferenciados para cada
momento de medicion, uno para el pretest y otro para el postest, lo
que facilité la distincién visual y la interpretacion rapida de los

resultados.

Para la elaboracion de estos elementos visuales se utilizo el
software Microsoft Excel en combinacién con el paquete estadistico
SPSS, herramientas ampliamente reconocidas en el ambito de la
investigacion  cuantitativa por su capacidad para generar
representaciones graficas profesionales y precisas. Todos los cuadros
y graficos fueron disefiados siguiendo criterios de claridad, simplicidad
y estandarizacion, evitando elementos decorativos innecesarios que

pudieran distraer del contenido informativo central.

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

En el estudio actual, los datos recopilados fueron procesados
con ayuda de herramientas informaticas y sometidos a analisis
estadistico para responder a los objetivos de investigacion. Se
generaron primero estadisticos descriptivos que caracterizaron la
situacion inicial y final, después de la implementacién del sistema de

fidelizacion, en términos de lealtad institucional de los egresados.
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Posteriormente, para verificar efectos o cambios significativos, se
aplicaron técnicas inferenciales adecuadas al disefio preexperimental,

como las comparaciones pretest y postest.

El uso de un software como SPSS asegurd el manejo riguroso
de la base de datos y el calculo exacto de las pruebas estadisticas.
Estudios previos reforzaron esta metodologia. Por ejemplo, Coba y
Vallejo (2022) emplearon correlaciones bivariadas mediante SPSS
para examinar la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion,
encontrando significancia estadistica (p < 0.05). Asimismo, Guagua y
Suquinagua (2023) aplicaron la prueba inferencial de chi cuadrado
para determinar el grado de incidencia del servicio posventa en la
lealtad de sus clientes, demostrando con esa técnica la existencia de

una relacion positiva moderada entre las variables estudiadas.

De forma analoga, en nuestra investigacion se utilizaron
pruebas estadisticas para contrastar si el nivel de lealtad de los
egresados mostré un incremento significativo después del programa
de fidelizacion implementado. La interpretacion de los hallazgos se
realizd considerando tanto la relevancia estadistica como la
significacion practica de los cambios observados, lo que permitio
extraer conclusiones solidas sobre la eficacia del sistema de

fidelizacion propuesto.

3.4. ASPECTOS ETICOS

Se asegurd la voluntariedad y el consentimiento informado de los

egresados participantes. A cada uno se le explicd claramente el propdsito de

la investigacion, sus objetivos y en qué consistia su participacion, de modo

que pudiera decidir libremente su involucramiento. Siguiendo estas pautas,

lzquierdo y Santos (2022) informaron oportunamente a los funcionarios

municipales participantes sobre los objetivos de su estudio y garantizaron

que la participacion fuese libre y voluntaria, asegurando ademas la

confidencialidad de la informacion proporcionada. De igual forma, en nuestro

estudio, los egresados fueron notificados de que sus respuestas serian

utilizadas unicamente con fines académicos y se mantendrian andnimas,
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protegiendo su identidad y privacidad. Toda la informacién recolectada se
manejé con estricta confidencialidad, almacenandola de forma segura y
reportando los resultados de manera agregada, sin incluir datos personales
identificables. Asimismo, al concluir el trabajo, se tuvo previsto compartir un
resumen de los hallazgos con la comunidad universitaria como gesto de
retribucidén y transparencia hacia los participantes, tal como es considerado

una buena practica ética en investigaciones aplicadas.

Otro aspecto ético clave fue el mantenimiento de la integridad
cientifica y académica durante todo el proceso de investigaciéon. Esto implicé
evitar el plagio y cualquier forma de duplicacion no autorizada de contenido,
respetando la propiedad intelectual de los autores previos. Por ejemplo, Chui
(2024) enfatiz6 en su tesis la importancia de la autenticidad del trabajo
investigativo, asegurando la ausencia de copias textuales indebidas y
referenciando correctamente las ideas tomadas de otros autores conforme a
las normas APA séptima edicidn. En consonancia con ello, la presente
investigacion fue desarrollada garantizando la originalidad de la redacciéon y
la correcta citacion de todas las fuentes bibliograficas utilizadas. Cada
definicion tedrica, antecedente o dato tomado de otras obras fue citado
segun las normas correspondientes, reafirmando el compromiso con la

honestidad académica. Adicionalmente, se cumplieron los lineamientos

éticos institucionales.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2

Participo activamente en eventos y actividades organizadas por la universidad

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 12 40% 0 0%
En desacuerdo 4 13% 0 0%
Indeciso 11 37% 0 0%
De acuerdo 3 10% 17 57%
Totalmente de acuerdo 0 0% 13 43%

Figura 1

Participo activamente en eventos y actividades organizadas por la universidad
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Analisis e interpretacion:

Inicialmente, la evaluacion pretest revel6 una situacién critica: el 40%
de los egresados manifestd estar totalmente en desacuerdo con participar en
eventos y actividades institucionales, evidenciando un distanciamiento
marcado respecto a la vida universitaria. Adicionalmente, solo un 10%
expresoO estar de acuerdo, reflejando una desvinculacion casi total con su

alma mater.

Sin embargo, posterior a la puesta en marcha del sistema de
fidelizacion, los resultados del postest evidenciaron un cambio radical. Las
percepciones negativas desaparecieron por completo (0% en desacuerdo), y

la aceptacion positiva alcanzo niveles sobresalientes.
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Tabla 3

Recomendaria la Universidad de Huanuco a amigos y familiares

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0%
En desacuerdo 1 3% 0 0%
Indeciso 10 33% 0 0%
De acuerdo 13 43% 14 47%
Totalmente de acuerdo 6 20% 16 53%

Figura 2

Recomendaria la Universidad de Huanuco a amigos y familiares
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Analisis e interpretacion

La evaluacién inicial mostré un panorama moderadamente favorable
pero con oportunidades de mejora: el 43% de los egresados manifestd estar
de acuerdo. Sin embargo, persistia un 33% de indecisos, evidenciando cierta
incertidumbre y falta de conviccion plena para actuar como embajadores

institucionales.

Posterior a la puesta en marcha del sistema de fidelizacién, los
resultados del postest revelaron un fortalecimiento significativo en esta
dimension. La indecision desaparecio por completo (0%), las percepciones
negativas se eliminaron totalmente, y la aceptacion positiva se consolid6 de
manera contundente, el 53% totalmente de acuerdo, alcanzando un 100%
de valoraciéon favorable. Este avance demuestra que el sistema no solo

reforzo la satisfaccion de los egresados

70



Tabla 4

Me interesa mantenerme informado(a) sobre las noticias, eventos y novedades de la

universidad

Pretest Postests
Escala de valoracion fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 11 37% 0 0%
En desacuerdo 10 33% 0 0%
Indeciso 9 30% 0 0%
De acuerdo 0 0% 16 53%
Totalmente de acuerdo 0 0% 14 47%
Figura 3

Me interesa mantenerme informado(a) sobre las noticias, eventos y novedades de la

universidad
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Analisis e interpretacion

Durante la evaluacion pretest, la situacion fue critica: el 37% de los
egresados senald estar totalmente en desacuerdo, el 33% en desacuerdo y
el 30% indeciso, lo que representa un 100% de respuestas no favorables.
Ningun participante manifestd interés por mantenerse actualizado sobre las
actividades universitarias, revelando un desapego total hacia la

comunicacion institucional.

Sin embargo, posterior a la implementacion del sistema de
fidelizacion, el postest reveld6 un cambio completo en esta dimension. Las
respuestas negativas desaparecieron totalmente, y surgié un panorama
completamente favorable: el 53% de los egresados expres6 estar de
acuerdo y el 47% totalmente de acuerdo, sumando un 100% de aceptacion

positiva.
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Tabla 5

Me siento orgulloso(a) de ser egresado(a) de la Universidad de Huanuco

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0%
En desacuerdo 2 7% 0 0%
Indeciso 7 23% 0 0%
De acuerdo 21 70% 10 33%
Totalmente de acuerdo 0 0% 20 67%

Figura 4

Me siento orgulloso(a) de ser egresado(a) de la Universidad de Huanuco
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Analisis e interpretacion

Inicialmente, el pretest revelé una situacion critica: el 70% de los
egresados manifestd estar apenas de acuerdo, mientras que ninguno (0%)
expresO estar totalmente de acuerdo, evidenciando una falta absoluta de
orgullo pleno por su formacién universitaria. Adicionalmente, un 23%

indecision, reflejando una conexion emocional débil con la institucion.

Posterior a la implementacion del sistema de fidelizaciéon, los
resultados del postest mostraron un viraje radical: el 67% de los egresados
expreso estar totalmente de acuerdo, es decir, se pasé de 0% a 67% en la
maxima categoria de orgullo institucional. Este cambio drastico demuestra

que el sistema logro fortalecer significativamente la identidad.
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Tabla 6

Me identifico con los valores de la Universidad de Huanuco

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 12 40% 2 7%
En desacuerdo 18 60% 2 7%
Indeciso 0 0% 0 0%
De acuerdo 0 0% 12 40%
Totalmente de acuerdo 0 0% 14 47%

Figura 5

Me identifico con los valores de la Universidad de Huanuco
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Analisis e interpretacion

La evaluacion pretest reveld que el 60% de los egresados manifestd
estar en desacuerdo y el 40% totalmente en desacuerdo, representando un
100% de rechazo absoluto. Ningun participante (0%) expresé identificarse
con los principios y valores universitarios, evidenciando una fractura

profunda en la conexion axioldgica entre los egresados y su alma mater.

Posterior a la puesta en marcha del sistema de fidelizacién, el postest
mostré una reversion significativa, lo verdaderamente destacable es que el
40% de los encuestados afirmd estar de acuerdo y el 47% totalmente de
acuerdo, alcanzando un 87% de aprobacién favorable. Este contraste
demuestra que el sistema logré reconstruir el vinculo valérico entre los
egresados y la institucion, consolidando una identificacion sdlida con los
principios que rigen la Universidad de Huanuco vy fortaleciendo el sentido de

pertenencia institucional.
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Tabla 7

Siento que pertenezco a la comunidad de la Universidad de Huanuco

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 1 3% 0 0%
En desacuerdo 6 20% 0 0%
Indeciso 13 43% 3 10%
De acuerdo 6 20% 9 30%
Totalmente de acuerdo 4 13% 18 60%

Figura 6

Siento que pertenezco a la comunidad de la Universidad de Huanuco
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Analisis e interpretacion

La evaluacién inicial reflejo una situacion alarmante ya que solo el
13% de los egresados manifestd estar totalmente de acuerdo con sentirse
parte de la comunidad universitaria, mientras que el 43% se mostré indeciso,
evidenciando una desconexidon marcada y una falta de vinculo emocional

solido con la institucion.

Tras la puesta en marcha del sistema de fidelizacién, los resultados
del postest revelaron un cambio espectacular ya que el 60% de los
participantes expresé estar totalmente de acuerdo, representando un
incremento de 47 puntos porcentuales en la categoria maxima de
pertenencia. Este cambio contundente demuestra que el sistema logro
reconstruir efectivamente el sentido de comunidad entre los egresados,
consolidando su identificacion permanente con la Universidad de Huanuco y

fortaleciendo los lazos institucionales de manera significativa.
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Tabla 8

Utilizo regularmente las plataformas institucionales dirigidas a egresados

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0 0%
En desacuerdo 13 43% 0 0%
Indeciso 17 57% 0 0%
De acuerdo 0 0% 9 30%
Totalmente de acuerdo 0 0% 21 70%

Figura 7

Utilizo  regularmente  las  plataformas institucionales  dirigidas a egresados
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Analisis e interpretacion

Durante la evaluacion pretest, la situaciéon fue desfavorable por que el
43% de los egresados manifestd estar en desacuerdo con utilizar las
plataformas institucionales, mientras que el 57% se mostré indeciso,
sumando un 100% de respuestas no positivas. Ningun participante expreso
hacer uso regular de estas herramientas digitales, evidenciando un
desaprovechamiento total de los canales de comunicacion institucional y una

desconexion digital entre los egresados y la universidad.

Posterior a la puesta en marcha del sistema de fidelizacion, el postest
reflejé6 un cambio espectacular. Las percepciones negativas desaparecieron
por completo, y emergidé un escenario altamente favorable, aqui vemos que
el 30% de los encuestados afirmé estar de acuerdo y, de manera
sobresaliente, el 70% expreso6 estar totalmente de acuerdo, alcanzando un

100% de aceptacion positiva.
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Tabla 9

Suelo responder a las convocatorias enviadas por el area de seguimiento al graduado

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 10 33% 0 0%
En desacuerdo 10 33% 0 0%
Indeciso 10 33% 3 10%
De acuerdo 0 0% 14 47%
Totalmente de acuerdo 0 0% 13 43%

Figura 8

Suelo responder a las convocatorias enviadas por el area de seguimiento al graduado
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Analisis e interpretacion

La medicion inicial mostré una realidad desalentadora ya que el 33%
de los egresados sefiald estar en desacuerdo dando respuestas no
favorables. Ningun participante manifesté responder regularmente a las
convocatorias del area de seguimiento, evidenciando una falta absoluta de
compromiso y participacion en las iniciativas institucionales dirigidas a

egresados.

Sin embargo, tras la aplicacion del sistema de fidelizacion, el postest
revel6 un cambio sustancial. Las respuestas negativas se redujeron
drasticamente, y aunque persiste un minimo 10% de indecisos, lo
verdaderamente destacable es que el 47% de los encuestados expresoé estar
de acuerdo y el 43% totalmente de acuerdo, alcanzando un 90% de
aprobacion positiva. Este resultado demuestra que el sistema logré reactivar

la comunicacion efectiva entre la universidad y sus egresados
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Tabla 10

Aprovecho los beneficios y convenios que la universidad ofrece a sus egresados

Pretest Postests
Escala de valoracion

fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 13 43% 0 0%
En desacuerdo 9 30% 0 0%
Indeciso 8 27% 0 0%
De acuerdo 0 0% 17 57%
Totalmente de acuerdo 0 0% 13 43%

Figura 9

Aprovecho los beneficios y convenios que la universidad ofrece a sus egresados
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Analisis e interpretacion

El diagnéstico inicial (pretest) reflejé una situacién critica: el 43% de
los egresados manifestd estar totalmente en desacuerdo, dando respuestas
no positivas. La ausencia total de egresados que aprovecharan los
beneficios y convenios universitarios evidenci6 un desconocimiento o
desinterés generalizado respecto a las ventajas institucionales disponibles,
desperdiciando oportunidades valiosas de vinculacion y desarrollo

profesional.

Tras la puesta en marcha del sistema de fidelizacion, los resultados
del postest muestran un viraje completo. Las percepciones desfavorables se
eliminaron por completo, y surgié un panorama altamente positivo: el 57% de
los participantes indicé estar de acuerdo y el 43% totalmente de acuerdo,
alcanzando un 100% de valoracién favorable. Este cambio contundente
demuestra que el sistema no solo logr6 dar a conocer los beneficios

institucionales de manera efectiva, sino que incentivo su utilizaciéon activa.
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4.2. RESULTADOS INFERENCIALES

En la prueba de hipodtesis se inicia con el proceso de la significancia

estadistica usando la informatica, en este caso el software SPSS 25v.
Hipétesis General
Paso 1: Formulacion de las hipétesis nula y alterna

HO: La implementacién de un sistema de fidelizacién no mejora el nivel de
lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de Ingenieria

de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

H1: La implementacion de un sistema de fidelizacion mejora el nivel de
lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de Ingenieria

de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

Paso 2: Establecimiento del nivel de significancia
Nivel de significancia: 5% = 0.05

Paso 3: Prueba de normalidad

Tabla 11

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PreTot ,962 30 ,356
PostTot ,958 30 275

Nota. Datos extraidos del SPSS v25
Analisis e interpretacion:

En la Tabla 11 se observa que los valores p tanto del PreTot = 0,356
como del PostTot = 0,275 son mayores al nivel de significancia de 0,05; por
lo tanto, los datos presentan una distribucion normal. Ante esta condicion,

se determina que es pertinente emplear pruebas paramétricas, motivo por el
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cual se procede a aplicar una prueba paramétrica adecuada para comparar

mediciones relacionadas, en este caso la prueba de T Student.
Paso 4: Determinacion del estadistico de prueba

Estadistico de prueba: Prueba T para muestras relacionadas

Tabla 12

Prueba de hipétesis General

Prueba T de muestras relacionadas

t gl Sig. (bilateral)

Par 1 PreTot - PostTot -25,523 30 ,000

Analisis e interpretacion:

Dado que el valor p obtenido es 0,000, menor al nivel de significancia
de 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Esto
permite concluir que la implementacién de un sistema de fidelizacion mejora
el nivel de lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
Prueba de Hipoétesis especifica 01
Paso 1: Formulacién de las hipétesis nula y alterna

HO: La aplicaciéon de un sistema de fidelizacion no mejora el compromiso de
los egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la

Universidad de Huanuco.

H1: La aplicacion de un sistema de fidelizacién mejora el compromiso de los
egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la

Universidad de Huanuco.
Paso 2: Establecimiento del nivel de significancia
Nivel de significancia: 5% = 0.05

Paso 3: Prueba de normalidad
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Tabla 13

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PreD1 ,948 30 ,151
PostD1 ,882 30 ,003

Nota. Datos extraidos del SPSS v25
Analisis e interpretacion:

En relacion a la tabla 13, los resultados indican que el p-valor del
PreD1 obtuvo un valor de significancia de 0.151, el cual es mayor que 0.05,
lo que indica que los datos se ajustan a una distribucion normal. En cambio,
el p-valor del PostD1 obtuvo un valor de significancia de 0.003, menor que
0.05, lo que indica que los datos no presentan una distribucién normal. Ante
estos resultados, se determina que no se cumple el supuesto de normalidad,
por lo que se procede a utilizar una prueba no paramétrica, especificamente

la prueba de rangos con signo de Wilcoxon.
Paso 4: Determinacion del estadistico de prueba

Estadistico de prueba: Prueba de muestras relacionadas Wilcoxon

Tabla 14

Prueba de hipétesis especifica 01

PosD1 - PreD1
Z -4,822°

Sig. asintotica (bilateral) ,000

-
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Analisis e Interpretacion:

El valor p obtenido es 0,000, menor al nivel de significancia de 0,05, lo

que conlleva a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. En
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consecuencia, se determina que la aplicacion de un sistema de fidelizacion
mejora el compromiso de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
Prueba de Hipétesis especifica 02
Paso 1: Formulacién de las hipétesis nula y alterna

HO: La incorporacién de un sistema de fidelizacion no mejora el sentido de
pertenencia de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de

Sistemas en la Universidad de Huanuco.

H1: La incorporacion de un sistema de fidelizacibn mejora el sentido de
pertenencia de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de

Sistemas en la Universidad de Huanuco.

Paso 2: Establecimiento del nivel de significancia
Nivel de significancia: 5% = 0.05

Paso 3: Prueba de normalidad

Tabla 15

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
PreD2 914 30 ,019
PostD2 ,817 30 ,000

Nota. Datos extraidos del SPSS
Analisis e interpretacion:

En la Tabla 15 se observa que los valores p tanto del PreD2 = 0,019
como del PostD2 = 0,000 son menores al nivel de significancia establecido
0,05, lo que evidencia la ausencia de normalidad en los datos. Por tal

motivo, es necesario utilizar un analisis no parameétrico, siendo la prueba de
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Wilcoxon la adecuada para determinar la existencia de diferencias

significativas entre las mediciones previas y posteriores.
Paso 4: Determinacion del estadistico de prueba

Estadistico de prueba: Prueba de muestras relacionadas Wilcoxon

Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica 02

PosD2 — PreD2
Z -4,720°

Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Analisis e interpretacion:

Dado que el valor p obtenido es 0,000, menor al nivel de significancia
de 0,05, se rechaza la hipodtesis nula y se acepta la hipoétesis alterna. Esto
permite concluir que la incorporacion de un sistema de fidelizaciéon mejora el
sentido de pertenencia de los egresados del Programa Académico de

Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
Prueba de Hipotesis especifica 03
Paso 1: Formulacion de las hipoétesis nula y alterna

HO: La puesta en marcha de un sistema de fidelizacion no mejora la
participacion activa de los egresados del Programa Académico de Ingenieria

de Sistemas en la Universidad de Huanuco.

H1: La puesta en marcha de un sistema de fidelizacion mejora la
participacion activa de los egresados del Programa Académico de Ingenieria

de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
Paso 2: Establecimiento del nivel de significancia

Nivel de significancia: 5% = 0.05
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Paso 3: Prueba de normalidad

Tabla 17

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadi

stico o]l Sig.
PreD3 914 30 ,085
PostD3 817 30 ,005

Nota. Datos extraidos del SPSS

Analisis e interpretacion:

En relacion a la tabla 17, los resultados indican que el p-valor del
PreD3 obtuvo un valor de significancia de 0.085, el cual es mayor que 0.05,
lo que indica que los datos se ajustan a una distribucion normal. En cambio,
el p-valor del PosTot obtuvo un valor de significancia de 0.005, menor que
0.05, lo que indica que los datos no presentan una distribucién normal. Ante
estos resultados, se determina que no se cumple el supuesto de normalidad,
por lo que se procede a utilizar una prueba no paramétrica, especificamente

la prueba de rangos con signo de Wilcoxon.
Paso 4: Determinacién del estadistico de prueba

Estadistico de prueba: Prueba de muestras relacionadas Wilcoxon

Tabla 18

Prueba de hipoétesis especifica 03

posD3 — preD3
Z -4,799°

Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
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Analisis e interpretacion:

El valor p obtenido es 0,000, menor al nivel de significancia planteado,
lo que lleva a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna. De
esta manera, se concluye que la puesta en marcha de un sistema de
fidelizacion mejora la participacién activa de los egresados del Programa

Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con el objetivo general, que consistié en determinar si la
implementacion de un sistema de fidelizacidn mejora el nivel de lealtad
institucional de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad de Huanuco, los resultados obtenidos en la
prueba T para muestras relacionadas evidenciaron una mejora
estadisticamente significativa, con un p-valor de 0.000, menor al nivel de
significancia establecido. Este hallazgo confirma diferencias entre los niveles
de lealtad antes y después de la implementacién del sistema, lo que permitio
aceptar la hipotesis alterna. Estos resultados son coherentes con estudios
previos como el de Maldonado Cdérdova (2022), quien demostroé que el uso
de plataformas digitales orientadas al seguimiento de egresados fortalece el
sentido de pertenencia y fidelizacién, generando una relacién mas estable y
cercana entre el graduado y la institucion. Desde el sustento teorico,
Ccorisapra-Quintana (2022) sostiene que la lealtad institucional constituye
un vinculo emocional y conductual de largo plazo basado en la identificacion
con los valores institucionales, el orgullo de pertenencia y la disposicién del
egresado para apoyar a su alma mater. En este sentido, los resultados
obtenidos confirman que la implementacion del sistema de fidelizacion
fortaleci6 los componentes afectivos y conductuales de la lealtad
institucional, incrementando el orgullo de pertenencia, la identificacion con la
universidad y la disposicion de los egresados para mantener vinculos activos

con la institucion.

Respecto al primer objetivo especifico, que buscd determinar si la
implementacion del sistema de fidelizacion mejora el compromiso de los
egresados, los resultados obtenidos mediante la prueba de Wilcoxon
indicaron un p-valor de 0.000, menor al nivel de significancia, lo que
evidencio diferencias significativas entre el pretest y el postest. Este
resultado confirma que la intervencion incrementd el compromiso
institucional de los participantes. El hallazgo es consistente con estudios

como el de Maldonado Cérdova (2022), quien concluyd que los sistemas
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institucionales digitales fortalecen el compromiso afectivo al ofrecer
beneficios, contenidos personalizados y canales de comunicacion
permanente. Desde la teoria, Ccorisapra-Quintana y Farfan-Inca-Roca
(2022) definen el compromiso como un vinculo emocional de apego
profundo hacia la universidad, caracterizado por el orgullo institucional y la
disposicion a apoyar sus objetivos. En coherencia con este sustento tedrico,
los egresados de la presente investigacion mostraron mayor identificacion
emocional con su universidad, mayor disposicion a colaborar con iniciativas
institucionales y mayor valoracion de su experiencia formativa. Los
resultados confirmaron que el sistema de fidelizacion actu6 como un
mecanismo efectivo para fortalecer el compromiso, pilar fundamental de la

lealtad institucional.

En relacion con el segundo objetivo especifico, orientado a determinar
si el sistema de fidelizacion mejora el sentido de pertenencia de los
egresados, los resultados de la prueba de Wilcoxon mostraron un p-valor de
0.000, lo que confirmdé diferencias significativas entre el pretest y el postest.
Esto permitid concluir que la intervencion incrementd notablemente el
sentido de pertenencia hacia la institucidn. Estos resultados coinciden con
estudios como el de Cabana et al. (2021), quienes sefalaron que la
identificacion institucional, componente esencial del sentido de pertenencia,
explica mas de la mitad del vinculo que los egresados mantienen con su
universidad. Desde la teoria, el sentido de pertenencia se refiere al grado en
que un individuo se siente parte de una comunidad, comparte sus valores y
se identifica con su mision. En consonancia, los resultados de este estudio
evidenciaron que los egresados, tras interactuar con el sistema,
manifestaron mayor orgullo de pertenencia, mayor identificacion con la
Universidad de Huanuco y una percepcion mas afectiva y cercana hacia la
institucion. El incremento en el sentido de pertenencia refuerza la idea de
que las estrategias digitales crean vinculos duraderos entre el egresado y su

alma mater.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico, que busco
determinar si el sistema de fidelizacidn mejora la participacién activa de los

egresados, los resultados de la prueba de Wilcoxon también mostraron un
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p-valor de 0.000, lo que evidencio diferencias significativas antes y después
de la implementacion. Ello confirmd que la plataforma incrementd la
participacion en actividades institucionales. Este resultado coincide con
Mora-Aristega, Sanchez-Salazar, Saa-Morales y Riofrio (2023), quienes
afirmaron que los egresados con altos niveles de lealtad tienden a
involucrarse activamente en actividades académicas, de confraternidad y
redes profesionales, convirtiéndose en defensores de su institucion. Desde
la perspectiva teodrica, la participacion activa constituye la manifestacion
conductual de la lealtad institucional y se expresa en acciones concretas
como asistir a eventos, colaborar en actividades o recomendar la institucion.
Los resultados demostraron que, tras usar el sistema, los egresados
incrementaron su interés por las actividades, interactuaron mas con las
funciones de la plataforma y mostraron una mayor disposicion a apoyar
iniciativas universitarias, confirmando la efectividad del sistema para

dinamizar su participacion y fortalecer el vinculo institucional.
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CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, se concluydé que Ila
implementacion del sistema de fidelizacion mejoré de manera significativa la
lealtad institucional de los egresados. Los cambios porcentuales
evidenciaron este avance: por ejemplo, la recomendacion de la universidad
paso de un 43% de acuerdo y 20% totalmente de acuerdo en el pretest a un
47% de acuerdo y 53% totalmente de acuerdo en el postest, alcanzando un
100% de valoracion favorable. Este incremento, junto con la significancia
estadistica obtenida, reflej6 que el sistema fortalecio la disposicién de los
egresados para recomendar a su alma mater y mantener un vinculo

institucional mas salido.

Respecto al objetivo especifico orientado a mejorar el compromiso, se
concluyd que la intervencion generd un cambio drastico en la participacion
activa de los egresados. En la evaluacion pretest, el 40% manifestd estar
totalmente en desacuerdo con participar en actividades institucionales y solo
un 10% expreso estar de acuerdo. Sin embargo, tras la implementacién del
sistema, el 57% indicd estar de acuerdo y el 43% totalmente de acuerdo,
logrando un 100% de aceptacién positiva. Este cambio permitié afirmar que
el sistema incrementd el compromiso y la disposicion de los egresados para

involucrarse en iniciativas promovidas por la universidad.

En cuanto al objetivo especifico relacionado con el sentido de
pertenencia, se concluyd que el sistema fortalecié de manera significativa la
identificacion de los egresados con la universidad. Un ejemplo claro fue la
identificaciéon con los valores institucionales, donde el pretest mostré un
100% de respuestas negativas (40% totalmente en desacuerdo y 60% en
desacuerdo), mientras que el postest registré un 87% de respuestas
favorables (40% de acuerdo y 47% totalmente de acuerdo). Asimismo,
sentirse parte de la comunidad universitaria pas6 de un 13% totalmente de
acuerdo a un 60% en dicha categoria. Estos resultados evidenciaron que el
sistema contribuyé a reconstruir y consolidar el sentido de pertenencia

institucional.

88



Finalmente, respecto al objetivo especifico sobre la participacion
activa, se concluyé que el sistema incrementd de forma contundente la
interaccion de los egresados con las plataformas y convocatorias
institucionales. En el pretest, el 43% manifesté estar en desacuerdo con
utilizar las plataformas para egresados y el 57% se mantuvo indeciso, sin
ninguna respuesta favorable; tras la implementacién, el 70% expreso estar
totalmente de acuerdo y el 30% de acuerdo, logrando un 100% de valoracion
positiva. De manera similar, la respuesta a convocatorias pasé de no mostrar
ninguna aceptacion en el pretest a alcanzar un 90% de respuestas
favorables en el postest. Esto permitié concluir que el sistema reactivo la
participacion activa y fortalecié el vinculo operativo entre los egresados y la

universidad.
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RECOMENDACIONES

A partir del objetivo general, se recomienda que la Universidad de
Huanuco mantenga, fortalezca y actualice de manera continua el sistema de
fidelizacién implementado, dado que demostré ser una herramienta efectiva
para mejorar la lealtad institucional de los egresados. Para asegurar la
sostenibilidad de estos resultados, la institucidn deberia ampliar los
beneficios ofrecidos, mejorar la comunicacion hacia los exalumnos e
incorporar nuevas funcionalidades que faciliten la interaccion y participacion
constante, evitando que el vinculo logrado vuelva a debilitarse con el paso

del tiempo.

En relacion con el objetivo especifico orientado al compromiso, se
recomienda continuar promoviendo espacios de participacion, actividades y
eventos especialmente disefiados para egresados. La intervencion evidencio
que una estrategia bien estructurada puede incrementar significativamente la
disposicion a involucrarse en iniciativas institucionales. Por ello, mantener
una agenda periddica de actividades, ofrecer incentivos adecuados vy
asegurar una comunicacion clara y constante permitira consolidar el

compromiso alcanzado y reforzar la participacion activa de los egresados.

Respecto al objetivo especifico referido al sentido de pertenencia, se
recomienda implementar acciones que refuercen la identidad institucional,
tales como programas de reconocimiento, campafias de integracién y
actividades que fortalezcan el orgullo por pertenecer a la comunidad
universitaria. La experiencia del sistema demostré que es posible revitalizar
la conexidn afectiva de los egresados con su alma mater, por lo que resulta
pertinente mantener estrategias que destaquen los valores institucionales y

promuevan el vinculo emocional con la universidad.

Finalmente, en cuanto al objetivo especifico sobre participacion
activa, se recomienda continuar optimizando las plataformas digitales
dirigidas a los egresados y garantizar que los contenidos ofrecidos sean
relevantes, actualizados y de utilidad para sus necesidades profesionales y
personales. Asimismo, se sugiere fortalecer los canales de comunicacion del

area de seguimiento al graduado, promoviendo una interacciobn mas

90



dinamica y una respuesta mas frecuente a las convocatorias institucionales.
Mantener mecanismos de contacto efectivos permitira sostener el nivel de

participacion logrado después de la implementacion del sistema.
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ANEXO 1

RESOLUCION DE APROBACION DEL PROYECTO DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

DUAERENS VERITATEN

Facultad d
UDH | e |

RESOLUCION n.° 2664-2025-D-FI-UDH
Huanuco, 1 de diciembre de 2025

Visto:

El Oficio n.® 0417-2025-CA-PAISI-FI-UDH, presentado por el Coordinador Académico del
Programa de Ingenieria de Sistemas e Informética que contiene el dictamen aprobatorio de los
Jurados tevisores sobre el Plan de Tesis titulado: “SISTEMA DE FIDELIZACION PARA
MEJORAR EL NIVEL DE LEALTAD INSTITUCIONAL DE LOS EGRESADOS DEL
PROGRAMA ACADEMICO DE INGENIERIA DE SISTEMAS EN LA UNIVERSIDAD DE
HUANUCO - 20257, presentado por Armando ROJAS LUNA en calidad de tesista.

CONSIDERANDO:

* Que, mediante Resolucién n.° 006-2001-R-AU-UDH, de fecha 24 de julio de 2001, se creé la
Facultad de Ingenieria;

* Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo n.* 076-2019-SUNEDU/CD, de fecha 05 de
junio de 2019, la Universidad de Huanuco obtuvo la licencia para ofrecer el servicio
educativo superior universitario;

e Que, mediante Resolucion n.° 0808-2025-D-FI-UDH, de fecha 29 de abril de 2025, se
designd a Mg. Aldo Enrique RAMIREZ CHAUPIS, docente adscrito al Ingenieria de
Sistemas e Informatica, como Asesor de tesis de Armando ROJAS LUNA;

* Que, seglin el Oficio n.° 0043-2025-CA-PAISI-FI-UDH, el Coordinador Académico informa
que los Jurados revisores, conformados por: Mg. Fabio RODRIGUEZ MELENDEZ
(Presidente), Mg. Freddy Claydermam VIGILIO ARRATEA (Secretario), Mg. Jose Antonio
NUNEZ VICENTE (Vocal), han declarado APROBADO el Plan de Tesis para su ejecucion;

» Que, en virtud de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ingenieria y con
cargo a informar en la proxima sesion del Consejo de Facultad;

SE RESUELVE:

Articulo 1°. Aprobar el Plan de Tesis titulado: “SISTEMA DE FIDELIZACION PARA
MEJORAR EL NIVEL DE LEALTAD INSTITUCIONAL DE LOS EGRESADOS DEL
PROGRAMA ACADEMICO DE INGENIERIA DE SISTEMAS EN LA UNIVERSIDAD DE
HUANUCO - 2025, presentado por Armando ROJAS LUNA, como requisito para optar el titulo
profesional de Ingeniero(a) de Sistemas e Informatica en la Universidad de Hudnuco.

Articulo 2°. Establecer un plazo maximo de 12 meses para la ejecucion del Plan de Tesis, contado
a partir de la fecha de emision de la presente Resolucion. En caso de incumplimiento, el interesado
podra solicitar una Uinica ampliacion de hasta seis meses.

REGISTRESE. COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

UNIVERS[DAD DE HUANUCO

o
> .J’r( 7 L’:
Mg. Mémmumm, Couz-Htfacachino

DECANOEDETFACULTAD DE DNGENTERIA

e
o

17 -.;;: S URL de Verificacion:

-_)u:\n https://copiloto udh edu peftitulacionback/api/resolucion/rer-aprobacion-tesis/69270£b01ad 78dd790fc 33

Documento:

i RESOLUCION n.° 2664-2025-D-FIUDH
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ANEXO 2

RESOLUCION DEL NOMBRAMIENTO DE ASESOR

Facultad de
Ingenieria

RESOLUCION n.° 0808-2025-D-FI-.UDH
Huanuco, 29 de abril de 2025

Visto:

El Oficio n.° 129-2025-CA-PAISI-FI-UDH, presentado por el Coordinador del Programa
Académico de Ingenieria de Sistemas e Informatica y el expediente n.° 541987-0000002244

mediante el cual Armando ROJAS LUNA solicita la designacion de un Asesor de tesis.

CONSIDERANDO:

* Que, conforme a lo dispuesto en la Ley Universitaria n.° 30220, Capitulo V, Articulo 45,

inciso 45.2, corresponde atender dicha solicitud;

® Que, segun el expediente n.° 541987-0000002244, Armando ROJAS LUNA propone a Mg.
Aldo Enrique RAMIREZ CHAUPIS como asesor de tesis para el desarrollo de su trabajo de

investigacion;

* Que, de acuerdo con los Articulos 27 y 28 del Reglamento General de Grados y Titulos de la

Universidad de Hudnuco, la solicitud cumple con los requisitos establecidos;

* Que, en virtud de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ingenieria, y con

cargo a informar en la préxima sesion del Consejo de Facultad;

SE RESUELVE:

Articulo 1°. Designar a Mg. Aldo Enrique RAMIREZ CHAUPIS, docente del Programa
Académico de Ingenieria de Sistemas e Informatica de la Facultad de Ingenieria, como Asesor de

tesis de Armando ROJAS LUNA.

Articulo 2°. Establecer un plazo maximo de seis meses para presentar la solicitud de revision del
Plan de Tesis. En caso de vencimiento del plazo, el interesado debera gestionar una nueva solicitud

conforme a los costos vigentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

UNIVERS/DAD DE HUANUCO

My L
'Y"Zf‘/‘ o
Mg M’éumuﬂup, Cruz-Huacachino

DECANODSTFACULTAD DE INGENTERIA

o+ Documento:

RESOLUCION n ° 0808-2025-D-F.UDH

URL de Verificacién:

https://copiloto udh edu pe/titulacionback/api/view-resolution/680a3202096ca8fdc 1062702
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Sistema de fidelizaciéon para mejorar el nivel de lealtad institucional de los egresado del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco - 2025

Problemas Objetivos Hipotesis Variable / Dimension / Indicadores Metodologia
General: General: General: Variable 1: Nivel de lealtad institucional Enfoque:
¢ En qué medida la implementacion de  Implementar un sistema de La implementacion de un sistema de Di:Compromiso o o - Cuantitativo
un sistema de fidelizacién mejora el fidelizacion para mejorar el nivel de fidelizacion mejora el nivel de lealtad * Participacion en actividades institucionales.  Ajcance:
nivel de lealtad institucional de los lealtad institucional de los egresados institucional de los egresados del e Recomendacion de la universidad. - Aplicativo

L . . . e Interés en informacién institucional. L
egresados del Programa Académico de del Programa Académico de Programa Académico de Ingenieria de . : : Disefio::
Ingenieria de Sistemas en la Ingenieria de Sistemas en la Sistemas en la Universidad de Huanuco. e Orgullo de ser egresado. - Pre experiment:
Universidad de Huanuco? Universidad de Huanuco. e Identificacion con la universidad. Esquema::
e Pertenencia con la comunidad universitaria - G O1 X 02
D3:Participacién activa Poblacion;
Especificos: Especificos: Especificos: ® Uso de plataformas institucionales. - 30 egresados, ¢
¢ Cémo la aplicacion de un sistemade  Aplicar un sistema de fidelizacién para  La aplicacion de un sistema de * Respuesta a convocatorias del area de registros
fidelizacion mejora el compromiso de mejorar el compromiso de los fidelizacion mejora el compromiso de los seguimiento. institucionales.
L A . e Uso de beneficios para egresados.

los egresados del Programa Académico egresados del Programa Académico de egresados del Programa Académico de Variable 2: Sistema de fidelizacién
de Ingenieria de Sistemas en la Ingenieria de Sistemas en la Ingenieria de Sistemas en la Universidad D1:Facilidad de uso, Muestra:
Universidad de Huanuco? Universidad de Huanuco. de Huanuco. o Claridad en la interfaz del sistema. - 30 egresados dt

¢,Coémo la incorporacion de un sistema
de fidelizacién mejora el sentido de
pertenencia de los egresados del
Programa Académico de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad de
Huanuco?

¢,Cémo la puesta en marcha de un
sistema de fidelizacion mejora la
participacion activa de los egresados del
Programa Académico de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad de?

Incorporar un sistema de fidelizacion
para mejorar el sentido de pertenencia
de los egresados del Programa
Académico de Ingenieria de Sistemas
en la Universidad de Huanuco.

Poner en marcha un sistema de
fidelizaciéon para mejorar la
participacion activa de los egresados
del Programa Académico de Ingenieria
de Sistemas en la Universidad de
Huanuco.

La incorporacion de un sistema de
fidelizacion mejora el sentido de
pertenencia de los egresados del
Programa Académico de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad de Huanuco.

La puesta en marcha de un sistema de
fidelizacion mejora la participacion activa
de los egresados del Programa
Académico de Ingenieria de Sistemas en
la Universidad de Huanuco.

e Facilidad de navegacion.
e Velocidad de carga.
D2:Funcionalidad
e Registro de usuario con correo institucional.
e Disponibilidad de promociones.
e Validacion de cédigos QR sin errores.

e Satisfaccion general con el sistema.
e Utilidad del sistema en comprasl/visitas.
e Intencién de uso futuro del sistema.
D4:Seguridad.
e Claridad de las politicas de privacidad.
e Confianza en la proteccion de datos
personales.

programa de Inge
de Sistemas, mu
no probabilistico |
conveniencia.

Técnica
- Encuesta

Instrumento
- Cuestionario
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ANEXO 4
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado(a) egresado(a),

La presente encuesta tiene como propdsito recoger su opinion antes y después del
uso del sistema de fidelizacion disefiado especialmente para fortalecer su vinculo con
nuestra universidad. Su participacion es completamente voluntaria, y los datos que
proporcione seran tratados con estricta confidencialidad, con fines exclusivamente
académicos.

Edad: Sexo: [ Masculino [ Femenino [ Otro

Carrera profesional de egreso: Aio de egreso:

¢ Ha participado anteriormente en actividades organizadas por la Universidad
como egresado(a)?

L] Si [J No

¢Conoce o ha usado algun sistema de fidelizacién digital (descuentos, QR,
beneficios)?

1 Si [1 No

Varl:NIVEL DE LEALTAD INSTITUCIONAL

Dim: 1A: Compromiso / 1B Sentido de pertenencia / 1C: Participacion activa

N [Dim Pregunta 1 2 3 4

1 = Totalmente en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3= Parcial 4= De acuerdo 5 = Totalmente de acuerdo

1 | 1A] Participo activamente en eventos y actividades organizados
por la universidad.

2 [ 2A| Recomendaria la Universidad de Huanuco a amigos y
familiares.

3 [ 3A | Me interesa mantenerme informado(a) sobre las noticias,
eventos y novedades de la universidad.

41 1B | Me siento orgulloso(a) de ser egresado(a) de la Universidad
de Huanuco.

51 2B| Me identifico con los valores de 1la Universidad de Huénuco.

6 | 3B [ Siento que pertenezco a la comunidad de la Universidad de
Huanuco.

7 | 1C[ Utilizo regularmente las plataformas institucionales
dirigidas a egresados.

8 Suelo responder a las convocatorias enviadas por el area de
2C | seguimiento al graduado.

9 13C | Aprovecho los beneficios y convenios que la universidad
ofrece a sus egresados.
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Cuestionario

Estimado(a) egresado(a),

Esta encuesta busca conocer su experiencia luego de haber utilizado el sistema de

fidelizacion desarrollado por la Universidad de Huanuco, disefiado especialmente para
fortalecer su vinculo con nuestra universidad. Su participacién es completamente voluntaria,
y los datos que proporcione seran tratados con estricta confidencialidad, con fines
exclusivamente académicos.

decirlo

Carrera profesional de egreso:

¢ Ha participado anteriormente en actividades organizadas por la Universidad

Edad: Sexo: [] Masculino [J Femenino [ Otro

como egresado(a)? L[] Si [] No

Ao de egreso:

(1 Prefiero no

Var2: SISTEMA DE FIDELIZACION

Dim: 2A: Facilidad de uso / 2B: Funcionalidad / 2C: Experiencia de usuario / 2D: Seguridad

N| Di Pregunta Poco 2 3 4 |Much
m 1 o5

100 2A| Utilizo un sistema de fidelizacién con una interfaz clara y facil de
manejar.

11 2A]| Accedo rapidamente al sistema de fidelizaciéon cuando lo
necesito.

120 2A| Eltiempo que demoro en usar las funciones del sistema me
parece razonable.

131 2B| Pude registrarme en el sistema de fidelizacién utilizando mi
correo institucional sin ningun problema.

14 2B| El sistema de fidelizacion me muestra promociones de forma
clara y eficiente.

15 2B| La validacion de los codigos QR en el sistema de fidelizacion
funciona correctamente, sin presentar errores.

16 2B| El sistema de fidelizacion registra de inmediato los beneficios que
obtengo al utilizarlo.

17| 2C| Me siento satisfecho(a) al usar el sistema de fidelizacién en los
establecimientos.

18 2C| El sistema de fidelizacion me resulta util cuando realizo compras
o visitas en los establecimientos afiliados.

190 2C| Tengo la intencién de seguir usando este sistema en mis
préoximas visitas.

20 2D| La politica de privacidad del sistema esta claramente explicada y
disponible.

21| 2D| Confio en la proteccion de mis datos personales dentro del

sistema.
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ANEXO 5
CONSTANCIAS DE VALIDACIONES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. Datos de la Investigacion:

Titulo:

Autor:

istema de fidelizacion para mejorar el mvel de lealtad insntucional de los egresado del
1 d

Instrumento:

|Cuestionario

I1. Datos informativos del Valldador

Apellidos y Nombres:

\ oy Q.

labora:

Profesion / Grado de estudios: | 7\ N VLo, o7 L h
Cargo / Institucién donde '

vy - 8]
YN ONR

Celular:

I11. Aspectos de validacion del instrumento:

Indicadores

Criterio

[Valoracién

OK OK

Suficiencia

IEl instrumento comprende todos los aspectos del concepto (cantidad y
calidad)

Pertinencia

[El instrumento mide lo que tiene que medir (sin salirse del concepto)

D S

Claridad

| instrumento esta formulado con un lenguaje apropiado segin el piblico
objetivo

El instrumento estd formulado con un lenguaje especifico

Vigencia

El instrumento es adecuado al momento en que se aplica (tiene utilidad en el
contexto actual)

Objetividad

Es posible de verificarse mediante una estrategia

‘-‘*1"‘*3"? e S

Estrategia

IE]l método responde al proposito del estudio

El instrumento tiene items que evitan el sesgo de medicion.

Consistencia

[El instrumento descompone adecuadamente las variables e indicadores

Estructura

[Los items guardan un criterio de organizacion logica con sus dimensiones

I11. Opinion general de los instrumentos:

- Conforme para su aplicacion S
- Con observaciones
- Rechazado

IV. Recomendaciones

Huanuco, {4 de /[40 o Z

de 25
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. Datos de la Investigacion:

Titulo: istema de ﬂdelizacién para me]orar el nivel de lealtad institucional de los egresado del
nieria de Sistemas en la Universi 4 025

Autor: Rojas Luna Armando

Instrumento: [Cuestionario

11. Datos informativos del validador:

Apellidos y Nombres:

Oﬁrw‘ﬂu. AT VN Mg

[Profesion / Grado de estudios: | 7\ .\ . \T. TR bl il .

labora:

Cargo / Institucion donde

. i i
AL oy NG~ Yo Jeeno\dd

I QN ‘3“\

Celular:

‘.\\1 ..AL N W [ oR

IT1. Aspectos de validacion del instrumento:

Indicadores

Criterio

[Valoracién
0K 0K

Suficiencia

IEl instrumento comprende todos los aspectos del concepto (cantidad y
icalidad)

D Sy

Pertinencia

El instrumento mide lo que tiene que medir (sin salirse del concepto)

Claridad

El instrumento esta formulado con un lenguaje apropiado segin ¢l piblico
objetivo

El instrumento estd formulado con un lenguaje especifico

Vigencia

El instrumento es adecuado al momento en que se aplica (tiene utilidad en el
contexto actual)

Objetividad

Es posible de verificarse mediante una estrategia

b S = N [N [

Estrategia

IE]l método responde al proposito del estudio

El instrumento tiene items que evitan el sesgo de medicion.

Consistencia

El instrumento descompone adecuadamente las variables e indicadores

Estructura

ILos items guardan un criterio de organizacion logica con sus dimensiones

-

II1. Opinién general de los instrumentos:

- Conforme para su aplicacion 3
- Con observaciones
- Rechazado

IV. Recomendaciones

Hudnuco, {4 de A bu Z

de 25

/ CiP i 158539
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ANEXO 6

AUTORIZACION DE LA INSTITUCION Y /O PERSONAS PARA LA

RECOLECCION DE DATOS

D=
w o AREA DE SEGUIMIENTO DEL GRADUADO

“Ano de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana”

Huanuco 27 de noviembre del 2025

OFICIO N2 037-2025-ASG-UDH

SENOR: Ing. Ethel J. Manzano Lozano

COORDINADOR ACADEMICO ING DE SISTEMAS

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

Asunto:

Respuesta al Oficio N°414-2025-CA-PAISIS-FI-UDH.

Es particularmente grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, y remitir repuesta al Oficio
N°414-2025-CA-PAISI-FI-UDH, donde se solicita la autorizacion para la implementacion y aplicacién
deinstrumento de tesis, del “Sistema de fidelizacién para mejorar el nivel de lealtad institucional
de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de
Hudnuco - 2025”, ante ello autorizo al estudiante Armando Rojas Luna, a realizar la recoleccién
de datos (encuestas) para la implementacion del sistema de fidelizacion para mejorar el nivel de
lealtad institucional de los egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad de Huanuco.

La Oficina de Seguimiento al graduado de la Universidad de Hudnuco, proporcionara la
informacion necesaria para la viabilidad de desarrollo del sistema y los fines correspondientes a la
investigacion de la Tesis.

Sin otro en particular, agradezco su atencién a la presente, y me despido sin antes reiterarle mi
consideracion y estima personal.

Atentamente.

e \
£5oN0 DF B
/5 N B WAS N
/‘;’ ) A |
= lee =

W= "!ﬁd} Fernarido Manuel. Taboada Anselmi
<)

\"%.ff:i*:f' E%f}d‘del Area de Seguimiento del Graduado

——

Edificio A, tercer piso, Ciudad Universitaria La Esperanza
graduados@udh.edu.pe

Celular: 952072469



ANEXO 7
CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

] LIDH FACULTAD DE INGENIERIA

P. A. INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA INVESTIGACION

I. Datos de la Investigacidn:

Titulo:

Sistema de fidelizacién para mejorar el nivel de lealtad institucional de los egresado del
Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Huanuco - 2025

Autor:

Armando Rojas Luna

Objetivo general:

Implementar un sistema de fidelizacién para mejorar el nivel de lealtad institucional de
los egresados del Programa Académico de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de
Huanuco.

Procedimiento:

Los datos seran obtenidos a través de encuestas previamente validadas por el juicio de
expertos.

Incentivos:

No se ha considerado subvenciones econdmicas para los participantes.

Confidencialidad:

Toda la informacién que se obtenga en las encuestas tiene el caracter de
confidencialidad, y serd solo de uso exclusivo para el estudio.

Il. Consentimiento

Yo,

acepto participar voluntariamente en la presente investigacion. Asimismo, manifiesto que he sido
correctamente informado (a) de su objetivo. Reconozco que la informacidn que yo provea en esta
investigacion es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito sin mi
consentimiento. He sido informado, también, de que puedo hacer preguntas sobre la investigacién en

cualquier momento y que puedo retirarme de la misma cuando asi lo decida, sin que esto acarree

perjuicio alguno para mi persona.

CONSIENTO EN PARTICIPAR EN EL PRESENTE ESTUDIO:

Huanuco, de de

Nombre y firma del participante
DNI.
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ANEXO 8

DIAGRAMA DE ARQUITECTURA DEL SISTEMA

Frontend Web/Mévil
Responsive

A
4

API Gateway /
Load Balancer

Backend (REST/gRPC)

\.

Auth Service

User Management Service

s

Offer & Coupon Service

~\

Analytics & Reporting

Base de Datos

Base de Datos
(SQL/NoSQL)

110

Integraciones Externas
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ANEXO 9
DIAGRAMA DE FLUJO

El egresado visita la vista de
promocionas activas

NO

:Desea inscribirze en la
promocion?

~

El egresado participa en la
promocion

El egresado participa en la

promocion NO &Meta alcanzada? <

Sl

|

Genera codigo de canje

El establecimiento escanea el Qr

——no ;Lo valida? S1

hd

/ Genera sms de confirmacion

/ v se valida.
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ANEXO 8
BASE DE DATOS

PRE TEST
P1|P2|P3|Pa|P5|P6|P7|P8|P9| pret|preD | preD | pre
ot 1 2 D3
E1 |3 (4 [3 |3 [1 |3 |2 [2 |1 [22 [10 |7 |5
E2 (2 |4 |2 |4 |2 |4 |3 |1 |3 |25 |8 |10 |7
E3 (3 |3 |1 |4 |2 |3 |3 |1 |1 |21 |7 |9 |5
E4 |3 (3 |2 |3 [1 |3 |2 [3 |2 |22 |8 |7 |7
E5 |2 (3 [3 |3 [2 |2 |2 [3 |1 |21 |8 |7 |6
E6 (1 |4 |1 |4 |2 |4 |3 |1 |3 [23 |6 |10 |7
E7 (3 |4 |3 |4 |2 |2 |2 |1 |1 |22 [10 |8 |4
E8 (3 |5 |1 |4 |1 |4 |3 |1 |1 [23 |9 |9 |5
E9 |2 (3 |2 |4 [1 |3 |2 [1 |2 |20 |7 |8 |5
E10 (3 |2 |2 |4 |1 |3 |3 |2 |1 |21 |7 |8 |6
E11 |3 (4 [1 |3 [1 |4 |2 |2 |3 |23 |8 |8 |7
E12 |1 (3 |2 |2 |2 |3 |2 |2 |2 [19 |6 |7 |6
E13 |1 (3 [1 |3 [1 |3 |2 [1 |1 [16 |5 |7 |4
E14 (1 |4 |3 |4 |2 |2 |3 |2 |1 |22 |8 |8 |6
E15 |4 3 1 4 2 3 3 2 1 23 |8 9 6
E16 |3 [5 [3 |4 [2 |5 |2 |2 |3 [29 [11 |11 |7
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E17

E18

1

E19

E20

E21

E22

10

E23

1

E24

E25

10

E26

E27

1

E28

E29

10

E30
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POST TEST

P1 (P2 |P3 [P4 [P5(P6 |P7 |P8 | P9 | post | pos |postD | post
tot tD1 2 D3
4 |4 |4 |5 |4 |4 |5 |4 5 139 |12 |13 |14
5 |5 (4 |4 |5 |4 |5 |5 5 |42 |14 |13 |15
4 |4 |4 |4 |5|5 |5 |4 5 (40 [12 |14 |14
4 |4 |4 |5 |5 |4 |4 3 4 |37 |12 |14 |11
5 |4 (4 |5 |5 |5 |5 |5 5 (43 |13 |15 [15
4 |5 |4 |5 |5]|5 |5 |5 5 (43 [13 |15 [15
4 |4 |5 |5 |4 |3 |5 5 5 (40 [13 |12 [15
5 |4 |5 |4 |5 |5 |4 3 4 139 |14 |14 |11
5 |5 [5 |5 |4 |5 |5 |4 4 |42 |15 |14 |13
5 |5 [5 |5 |4 |5 |5 |5 5 |44 |15 |14 |15
4 |4 |5 |4 |5 |5 |5 |4 4 |40 |13 |14 |13
5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 3 4 139 |14 |14 |11
5 |4 |[5 |5 |4 |5 |5 |5 4 |42 |14 |14 |14
4 |5 |4 |5 |4 (3 |5 |4 4 |38 |13 |12 |13
5 (4 |5 [5 |5 |5 |5 |4 5 (43 |14 |15 [14
5 |5 (4 |4 |5 |5 |4 |4 4 |40 |14 |14 |12
4 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |5 4 |40 |12 |14 |14
4 |4 |4 |4 |5 (3 [4 |5 4 |37 |12 |12 |13
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43

15

14

14

42

14

14

14

41

13

15

13

41

13

13

15

39

13

13

13

41

13

14

14

41

14

14

13

41

15

14

12

37

14

11

12

37

12

10

15

40

15

11

14

35

13

13
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ANEXO 9
PANEL FOTOGRAFICO (EVIDENCIAS)

116



117



ANEXO 10
MANUAL DE USO DEL APLICATIVO

Pagina de inicio.

€ G = fielsistemasudhcom EEx O © @0 & O

e ) D €

DEL

« G % fielsistemasudh.c peradmin/dashboard % o0 @0 & @O

@ Lealta

# ;Bienvenido, Super Admin!
Tienes el control total del sistema. Aqui puedes gestionar administradores, establecimientes y més.

Superadmin Activo
Superadmin

:‘: Administradores E Establecimientos ﬁ' Promociones 2t Usuarios
6 44 85 = 14

| Femando Rojas Luna v | | Todaslss promaciones v |

il Estadisticas Generales

[ Total promociones: 85

T Mes mas activo: 2025-04 — 38 promociones
Distribucion por tipo:

« Cartilla de Fidelidad — 47%

+ Descuento Acumulativo — 20%

« Promociones por Temporada — 33%

Dashboard del superadmin (GESTION DE BANNER).
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€ C % fielsistemasudh.com/superadmin/banners CE% [EO® @0 & =0

+ Agregar Banner

Pacta Grill .. d - V \ 4

~
jiDescuentositan|padresique
BEBIDA
Lealtal lealta2 gym Fitnes

Enlace:— Enlace:— Enlace:—

Orden: 1 - Estado: Activo Orden: 2 - Estado: Aclivo Orden: 3 - Estado: Activo

# Editar Eliminar #* Editar Eliminar # Editar Eliminar

3.4 Dashboard del admin.

€ C = fielsistemasudh.com/admin/dashboard CB%¥ O O@ @0 & =0

@ Lealta

¥ jBienvenido, Fernando Rojas Luna!
Hoy es un gran dia para optimizar la fidelizacion de tus clientes

Panel de Administrador Active =
Administrador

- ;olza\ de establecimientos o :Siarms actives ® ;‘:mnmones activas

il Promociones por Mes Distribucion por Tipo
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Dashboard del establishment (PANTALLA DESKTOP).

€ C % fielsistemasudh.com/establishment/dashboard CE% [EO® @0 & =0

@ Lealta

¥ jBienvenido, Alejandra Rojas Luna!
Hoy es un gran dia para gestiona fu establecimiento y promociones a tu estilo

Panel de Establecimiento Activo
Establecimiento

S 3 ;
Total de Promociones @ = Vistas Totales 0 Promocién Mas PopularL =

56 45 Ejemplo

ACOMULACION d...

Vistas: 154

Total de Redenciones

i Promociones por Mes Todas v Distribucion por Tipo Todas v

L <4

Dashboard del establishment (PANTALLA MOVIL).

ﬁ Lealta

# ;Bienvenido,
Alejandra Rojas

Canfigura tu
- Establecimiento
- . )

Total de Promociones

Total de Redenciones

45

bl e e Tkl om v e
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Dashboard del user (PANTALLA MOVIL).

< C % fielsistemasudh.com/user/dashboard [ - 2 (g (4 ] @ 0 Y =0

@ Lealta it

| categoria ||

LJUEGA 1 HORA! &

Dashboard del user (PANTALLA MOVIL).

'ﬁ Lealta

Lealta
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Guia rapida de usuario (egresado)

1. Registro en la plataforma

Accede a la web:

Agregar Lealta a inicia

o

Explora Lealta

Damos click en Registarse o si
va tienes una cuenta damos click
en Iniciar sesion.
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‘ Solo pueden registrarse egresados
o estudiantes desde el 10.° ciclo
en adelante.

Completa tus datos personales.

Acepta los términos vy politicas ya esta
establecidas.

51 en tu teléfono va iniciaste sesion con tu
cuenta institucional, puedes ingresar sesion
directamente con GOOGLE.

Dar click en Registrase.

‘ Después de haberse logueado o
registrado, se le redireccionara a
! ‘ la vista de Inicio,

Seleccionamos una promocion que nos
e oa e ;1;]’;“1[;.

W Tradicion Huanuguedia
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ﬁ Lealta

6T0 CORTE GRATIS

| | Dentro de la promocidn podremos
observar la informacion de la
| promocion.

Damos click en Inscribirse en la
promocion.

riEns Si LS DO SUS CONSNTOS

Se nos crea la cartilla con el # de
sellos a rellenar,

Feiens Sir Cardiie pOF SUS CONSUMOS

 SELLOSACUMULADOS: D16

Damos click en Generar Codigo QR
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ﬁ Lealta

W SELLOS ACUMULADOS: 016

Presentamos el QR para ser
escancado en el establecimiento
correspondiente.

# SELLOS ACUMULADOS: 30 /10

Una vez rellenado la cartilla,
recibiremos un cod QR de canje
espectal que debemos presentarlo
en el establecimiento para canjear
la promocion.

Despues de haber validado el QR
de canje, recibiremos un sms de
validacion.

B Esta cartilla ya fue canjeada y validads
en el establecimientn

® Focha de canje: 18J6/2005, 15:20:72
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Mis Promociones

Ativas

@ Tus promociones activas

Cartilla 21

iMets alcanzadal Lo lograste

Fernandoluna ET

iMeta akcanzada! Lo lograste

ﬁ' Lealta

Mis Promociones

Carjeadas

¥ Promociones canjeadas

Ejampla CARTILLA up

Ejemgls ACOMULACION
de puntos VERAND
[[[ERTETETeT

2. Seccion Mis Promos

126

En el ler apartado podremos ver
el historial de las promociones que
estamos inscritos,

‘ En el 2do apartado podremos ver
el historial de las promociones que
‘ va hemos canjeado.




Mis Promociones

Wi

En el 3er apartado podremos ver
el historial de las promociones que
nos hemos inserito, pero gue no
hemos canjeado a tiempo y estin

CHECK BOX- temparada b
. h expiradas.

Promociones vencidas

AN

B Erpeiada s
O La promocion eepind sin se acl
Q @
20% de DeseT. Menbresia ﬂ
& Espiradac anzs
O La promocion eepind sin se acl
=] & v

@ Lealta

W Promocicnes Favoritas

2. Seccion Mis Promos

En este apartado podremos
ohservar todas las promociones
B \igancia 3 abr 2025 - 5 . 2025 que hemos presionado en el boton

de Me Gusta.

Solo por Hoy TEMPORADA

AN

Feriado Largo TEHRORADA.
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'w Lealta

Mi perfil

Infarmacidn del petil

Abe| Arteaga Sevillana

Eul
abelfgmailoom

Emal no verificada

ENary

Guia rapida de establecimiento (egresado)

ﬁ Lealta

4 ;Bienvenido,
Alejandra Rojas
Luna!

Moy 25

Configura tu
. Establecimiznto
at .

Total de Promocionas

Total de Redenciones

45

Victac Tadalac

2. Seccion Mi Perfil

En este apartado podremos
madificar nuestro perfil.

1. Iniciamos sesion como establecimiento

128

En el apartado de inicio veremos
nuestro crecimiento en tablas y
tarjetas informativas.



Editar Establecimiento

Podremos editar nuestro perfil
como establecimiento,

Tradicion Huanuguena
DiFwoidn

Jiran 2 de Mayo 934, Huanuco 10004, Perd

s Damos click en guardar

o

934543482
Catagaia

Restaurarte

deficiaza comida

Fato de Parl

Seleccionar archiva | Mingln archive seleccionado

Apunia la camara al cadigo @R °

Damos click en Escanear Promo
y e nos abrird la cimara
enfocando, esperando un cod QR
valido.
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ﬁ Lealta

@ Selecciona tu Modelo
de Promocién

Elige k esimingia ideal para fidelzar a hus dientas.

Cartilla de Fidelidad

Damos click en Crear Promo y se
nos redirigird a una vista para
seleccionar ¢l modelo de
promocion disponible a crear,

Explora Lealta

Estando en inicio podremos visitar
las vistas como los tipos de
promociones que estin
habilitadas, las promociones que
ha creado v la opcion de escaner
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ANEXO 11

CODIGO FUENTE DE LA APLICACION
<?php

use Illuminate\Foundation\Application;

use llluminate\Support\Facades\Route;

use llluminate\Support\Facades\Broadcast;

use Inertia\lnertia;

use App\Http\Controllers\EstablishmentController;

use App\Http\Controllers\PromotionController;

use App\Http\Controllers\UserController;

use App\Http\Controllers\AdminStatsController;

use App\Http\Controllers\WelcomeController;

use App\Http\Controllers\ScannerController;

use App\Http\Controllers\QRCodeController;

use App\Models\Establishment;

use App\Http\Controllers\Superadmin\SuperAdminController;
use App\Http\Middleware\IsSuperadmin;

use App\Http\Controllers\EstablishmentRequestController;
use App\Http\Controllers\Superadmin\EstablishmentRequestReviewController;
use llluminate\Support\Facades\File;

use App\Http\Controllers\PromotionLikeController;

use App\Http\Controllers\ParticipationController;

use App\Http\Controllers\EstablishmentFeedbackController;
use App\Http\Controllers\SocialiteController;

use App\Http\Controllers\Superadmin\HomeBannerController;
use App\Models\HomeBanner;

Broadcast::routes(['middleware' => ['auth']]);

// % Ruta para el manifest en desarrollo
Route::get('/manifest.webmanifest’, function () {
return redirect('http://localhost:5173/manifest.webmanifest');

N;

// Ruta para BANER principal
Route::get('/home-banners',
[\App\Http\Controllers\Superadmin\HomeBannerController::class, 'publicindex']);

// Aurenticacion Google

Route::get('/auth/google/redirect’, [SocialiteController::class, 'redirectToGoogle']);
Route::get('/auth/google/callback’, [SocialiteController::class,
'handleGoogleCallback']);
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// Ruta principal
Route::get('/', [WelcomeController::class, 'welcome'])->name('welcome');

Route::get('/welcome’', [WelcomeController::class,
'‘welcome'])->name('welcome filters');

// Ruta publica: Software para Establecimientos

Route::get('/software-establecimientos', function () {
return Inertia::render('SoftwareEstablecimientos/Index');

})->name('software.establecimientos');

// RUTA PUBLICA: Mostrar un establecimiento (sin necesidad de login)
Route::get('/public/establishments/{id}', [EstablishmentController::class,
'showPublic'])->name('establishments.show.public');

// @ Ahora también estas 3 rutas son publicas

Route::get('/promotions/{promotion}/cartilla’, [PromotionController::class,
'showCartilla'])->name('promotions.cartilla’);

Route::get('/promotions/{promotion}/puntos', [PromotionController::class,
'showPuntos'])->name('promotions.puntos');

Route::get('/promotions/{promotion}/temporada’, [PromotionController::class,
'showTemporada'])->name('promotions.temporada’);

// Consultar usuarios suscritos
Route::get('/promotions/{id}/users', [PromotionController::class, 'getUsers']);

// Mostrar formulario de solicitud

Route::get('/solicitar-acceso’, [EstablishmentRequestController::class,
‘create'])->name('access.request');

// Guardar solicitud
Route::post('/solicitar-acceso/enviar', [EstablishmentRequestController::class,

'store'])->name('access.submit');

// Terminos de Politicas de Privacidad
Route::get('/terminos-establecimientos', function () {
Sterms = File::get(resource_path('markdown/establishment-terms.md'));

return Inertia::render('SoftwareEstablecimientos/TermsOfEstablishment’, [
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'terms' => Sterms,

1);

}->name('terms.establishments');

Route::get('/politicas-privacidad-establecimientos', function () {
Spolicy = File::get(resource_path('markdown/establishment-privacy.md'));

return Inertia::render('SoftwareEstablecimientos/PrivacyPolicyEstablishment', [
'policy' => Spolicy,
1);

})->name('privacy.establishments');

// & Ruta publica: Promociones filtradas por categoria para welcome
Route::get('/public/promotions', [WelcomeController::class,
'publicPromotions'])->name('promotions.public.filtered');

// & Ruta publica: Valoracion y comentario al estalecimiento
Route::get('/establishment-feedback/{id}', [EstablishmentFeedbackController::class,
'index']);

// Grupo de rutas que requiere autenticacion
Route::middleware([
'‘auth:sanctum’,
config('jetstream.auth_session'),
'verified',
1)->group(function () {

// _] Rutas para SUPERADMIN protegidas con middleware como CLASE
Route::middleware([IsSuperadmin::class])

->prefix('superadmin’)

->name('superadmin.')

->group(function () {

// Dashboard
Route::get('/dashboard’, [SuperAdminController::class,
'index'])->name('dashboard');

// Gestion de administradores

Route::get('/admins', [SuperAdminController::class,
'listAdmins'])->name('admins.index');

Route::get('/admins/create’, [SuperAdminController::class,
‘createAdmin'])->name(‘admins.create');

Route::post('/admins', [SuperAdminController::class,
'storeAdmin'])->name('admins.store');

133



Route::get('/admins/{admin}/edit’', [SuperAdminController::class,
'editAdmin'])->name('admins.edit');

Route::put('/admins/{admin}', [SuperAdminController::class,
'updateAdmin'])->name('admins.update');

Route::delete('/admins/{admin}', [SuperAdminController::class,
‘destroyAdmin'])->name('admins.destroy');

Route::get('/establishments', [SuperAdminController::class,
'listAdminEstablishments'])->name('establishments.index');

Route::get('establishments/{adminld}', [SuperAdminController::class,
'viewEstablishmentsByAdmin'])->name('establishments.byadmin');

Route::get('establishments/{admin}/create’, [SuperAdminController::class,
'createEstablishment'])

->name('establishments.create’);
Route::post('/establishments', [SuperAdminController::class,
'storeEstablishment'])->name('establishments.store');

// Editar establecimiento

Route::get('/establishments/{establishment}/edit’,
[SuperAdminController::class, 'editEstablishment'])

->name('establishments.edit');

// Actualizar

Route::put('establishments/{establishment}', [SuperAdminController::class,
‘updateEstablishment'])

->name('establishments.update');

// Eliminar

Route::delete('/establishments/{establishment}',
[SuperAdminController::class, 'destroyEstablishment'])

->name('establishments.destroy');

// Ruta para obtener datos filtrados de promociones (solo para superadmin)

Route::get('promotions/data’, [SuperAdminController::class,
'getPromotionChartData'])

->name('promotions.chart');

// Datos detallados para el panel lateral del grafico de promociones

Route::get('/promotion-detail', [SuperAdminController::class,
'getPromotionDetailData'])

->name('promotions.detail’);

Route::get('/promotions/summary’, [SuperAdminController::class,
'getPromotionSummaryData'])

->name('promotions.summary');

Route::get('/promotions/line-comparison', [SuperAdminController::class,
'getPromotionLineComparisonData'])

->name('promotions.line-comparison');
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Route::get('/promotions/distribution’, [SuperAdminController::class,
'‘getPromotionDistribution'])

->name('promotions.distribution’);

// Solicitar aprobacion para ESTABLECIMIENTO

Route::get('/solicitudes’, [EstablishmentRequestReviewController::class,
'index'])->name('requests.index');

Route::post('/solicitudes/{id}/aprobar’,
[EstablishmentRequestReviewController::class,
'approve'])->name('requests.approve’);

Route::post('/solicitudes/{id}/rechazar’,
[EstablishmentRequestReviewController::class, 'reject'])->name('requests.reject');

Route::get('/solicitudes/{id}, [EstablishmentRequestReviewController::class,
'show'])->name('requests.show');

// Gestion de banners para el carrusel principal

Route::get('/banners', [HomeBannerController::class,
'index'])->name('banners.index');

Route::post('/banners', [HomeBannerController::class,
'store'])->name('banners.store');

Route::put('/banners/{homeBanner}, [HomeBannerController::class,
‘'update'])->name('banners.update');

Route::delete('/banners/{homeBanner}', [HomeBannerController::class,
'destroy'])->name('banners.destroy');

Route::get('/banners/create’, [HomeBannerController::class,
'create'])->name('banners.create');

Route::get('/banners/{homeBanner}/edit', [HomeBannerController::class,
'edit'])->name('banners.edit');
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