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RESUMEN

El desarrollo de un pais y el éxito de sus habitantes es el producto de una
educacion universitaria de calidad y esto estara en relacion a la formacién
de profesionales altamente competitivos que aporten a crear proyectos y
solucionar problemas que aturden a la sociedad peruana.

Es en esta realidad el presente estudio persigue demostrar la relacién
existente el plan de optimizacion y el nivel de satisfaccién de los alumnos
de la facultad de psicologia de la universidad privada de telematica.

Se trata de un estudio descriptivo, explicativo y propositivo ya que se
propone un plan de optimizacion en relacidon del nivel de satisfaccién

percibido por los alumnos de la Universidad Privada de Telematica.

Se demuestra que el plan propuesto se relaciona con las exigencias de los
alumnos ( estas exigencias son las variables del plan )y que de llevarse
a cabo seria un éxito rotundo debido a que el plan busca desarrollar dos
factores muy importantes dentro de sus estrategias para el personal ,que
se encargara de brindar el servicio al alumnado, estas consistiran en
desarrollar Soft Skills y Hard Skills las cuales se alcanzaran con los

diferentes técnicas de nuestro del plan.



ABSTRACT

The developmeht of a country and the success of its inhabitants is the
product of a quality university education and this will be related to the
training of highly competitive professionals who contribute to create projects

and solve problems that confuse Peruvian society.

[tis in this reality that the present study seeks to demonstrate the existing
relationship between the optimization plan and the level of satisfaction of
the students of the faculty of psychology of the private university of
telematics.

It is a descriptive, explanatory and proactive study since it is proposed an
optimization plan in relation to the level of satisfaction perceived by the
students of the private telematics university.

It shows that the proposed plan is related to the demands of the students
(these requirements are the variables of the plan) and that it would be a -
resounding success because the plan seeks to develop two very important
factors within their strategies for the staff, which will 'be responsible for
providing the service to students, these will consist of developing soft skills
and hard skills which will be achieved with the different techniques of our

plan.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Identificacion del Problema

La educacién es un factor elemental para el desarrollo de un pais y esto se
ve reflejado en todas las naciones que han superado el sub desarrollo
gracias a este factor, tenemos como ejemplo en Asia a Japdén y Corea del
Sur, en América Latina a Brasil y Chile. En nuestra regién la situacién no
es diferente y por eso estamos conscientes que la educacion es ia clave

para el éxito.

La tendencia de masificacion de la educacion superior en el Perd todavia
tiene un amplio margen de desarrollo pues su tasa de matricula (Gross
enrolment rate, tertiary, total) en 2013 fue de 40,6% mientras que en Chile
alcanzé el 78,7% y en paises como Corea del Sur llega al 96,6%
(Pedraglio, 2016).

En el Pert existe una gran tasa de pobreza y desempleo que no permite
realizar o concluir estudios superiores debido al alto costo de estos, en este
sentido la Universidad se ha propuesto el reto de entregar el mejor
producto educativo al menor precio a nuestro segmento, que son personas
de escasos recursos o que trabajan y muchos de ellos cuentan con
responsabilidad familiar y recursos limitados, en relacién a lo anteriormente
dicho la universidad entrega el mejor producto educativo y esto lo
corroboramos con las encuestas que realizamos periddicamente  sin
embargo detectamos que existe una debilidad en la atencidén y servicios

administrativos .

El consumidor tiene mucho mas acceso a la informacion y por ende su

conocimiento del producto es mayor y la competencia aumenta a niveles



descontrolados en este sentido nos vemos en la necesidad de mejorar
nuestro servicio debido a una posible desercién de nuestros alumnos por

este factor.

La debilidad de los servicios administrativos es un problema que aqueja
a nuestra universidad y esto se debe a que la administracién ha decidido
dar mas énfasis a aumentar el nivel de la plana docente, de esta manera
se ha ido descuidando la atencién a los alumnos esto se traduce en Ia
satisfaccion de los alumnos en relacion la educacién impartida por los
docentes mas no en la atencidon que reciben por parte del personal

administrativo.

Los problemas que mas afectan a los alumnos son la comunicacién
distorsionada recibida por parte de los administrativos, un trato frio e

indiferente y evidente desorganizacion en la gestion.

No existen procesos totalmente claros que indiquen de manera exacta y
precisa como realizar cada tramite y gestionarlo de la manera mas rapida

posible.

1.2 Formulaciéon del Problema

1.2.1 Problema General
¢De qué manera el Plan de optimizacion influye en la satisfaccién del
servicio al alumnado de la Universidad Privada de Telematica en |a facultad

de Psicologia?

1.2.2 Problema Especifico

¢ En qué medida el Trabajo en Equipo influye en la fiabilidad del servicio al
alumnado de fa facultad de psicologia en la Universidad Privada de
Telematica?
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¢En que medida la Comunicacién influye en la capacidad respuesta del
servicio al alumnado de la  Facultad de Psicologia en la Universidad

Privada de Telematica?

¢En qué medida la Flor de Servicio influye en la seguridad del setvicio al
alumno de la Facultad de Psicologia en la Universidad Privada de

Telematica?
¢ En qué medida la Comprension Afectiva influye en la empatia del servicio
al alumno de la Facultad de Psicologia en la Universidad Privada de
Telematica?
¢ En qué medida la Gestién de Procesos influye en los elementos tangibles

del servicio al alumno de la Facultad de Psicologia en la Universidad

Privada de Telematica?

1.3 Obijetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Explicar como el plan de optimizacion influye en el nivel de satisfaccién del
servicio al alumno de la Universidad Privada de Telematica en la facultad

de Psicologia.

1.3.2 Objetivo especifico

Determinar como el trabajo en equipo influye en la fiabilidad del servicio
alumno de la facultad de psicologia en la Universidad Privada de

Telematica.
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Determinar como la comunicacion influye en la capacidad de respuesta del
servicio al alumnado de la facultad de Psicologia en la Universidad Privada

de Telematica.

Determinar como la Flor de Servicio influye en la seguridad del servicio al
alumnado  de la facultad de Psicologia en la Universidad Privada de

Telematica.

Determinar como la comprensién afectiva influye en la empatia del servicio
al alumnado de la Facultad de Psicologia en la Universidad Privada de

Telematica.

Determinar como la gestion de procesos influye en los elementos tangibles
del servicio al alumno de la Facultad de Psicologia en la Universidad

Privada de Telematica.

1.3.3 Justificacion

Justificacion técnica

Puesto que la educacién superior en Pertl se éncuentra en una etapa de
crecimiento debido al aumento de la demanda se ha detectado la necesidad
de desarrollar e implementar un plan de optimizacion del servicio al cliente
para hacer frente a los retos de estos tiempos cambiantes. Por esta razon
la necesidad de medir la calidad de los servicios prestados sera el primer
paso y posteriormente la implementacion de nuestro plan de optimizacién

que permitird aumentar la satisfaccién de nuestros clientes.

12



Justificacién Organizacional

La atencion al cliente es una parte fundamental para el desarrollo y
optimizacion del servicio. Segun (Jenny, 2011) dicha atencion “esta
orientada a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi
incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista

principal y el factor mas importante en el juego de los negocios” (p.31).

Justificacion al Cliente

Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las diferentes
organizaciones, podemos apreciar que para tener éxito en la atencién al
cliente, existen vario's elementos que la empresa debe tener muy en cuenta,
como son el fiderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano,
cultura organizacional y esta lltima debe estar bien definida para que sus
integrantes este claros de la misién y vision de la empresa, de esta forma
los trabajadores al senﬁrse identificados y parte de la misma, estaran
motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto influye
positivamente en la atencidon a sus clientes, tanto los internos como

externos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio

Antecedentes Nacionales

Basantes (2017). “Modelo SERVQUAL académico Como factor de
desarrollo de la Calidad de los Servicios Educativos y su Influencia en la
satisfaccion de los estudiantes. de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo” tesi-s para optar por el grado de Doctor

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Per(.

Se planted establecer el grado de influencia del Modelo SERVQUAL
Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos en la
Satisfaccion de los estudiantes' de las carreras profesidnaleé de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador , con un tipo de
investigacion descriptivo explicativo - no experimental y total de poblacién

de 5771 y una muestra de 819 estudiantes.
La siguiente investigacidn arriba las siguientes conclusiones:

La prueba de Ia hipotesis general evidencia una alta influencia de la calidad
de servicios educativos basados en el Modelo SERVQUAL sobre la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesicnales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador, demostrandose
que, mientras mejor evaloan la calidad de los servicios educativos, mas

satisfechos se encuentran con los mismos.

La calidad del servicio basado en el Modelo SERVQUAL Académico y la
influencia en la satisfaccion de los estudiantes concluye que: las

dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

14



seguridad y empatia del Modelo SERVQUAL Académico influye de manera
positiva y significativa en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras
profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba -

Ecuador.

Castro (2016) “La cultura y clima organizacionales como elementos clave
para la acreditacién de la carrera de Administracion”. Tesis para optar por

el grado de Maestro Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perl.

El objetivo fue determinar si la culiura y clima organizacionales de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos contribuye al logro de la Acreditacidbn de la carrera de
Administracion, - periodo 2011 al 2014. El tipo de investigacion fue Expost
facto. l.a muestra tubo Cada tipo de servidor fue considerado como un
estrato, el total de poblacion fue 193. Para la Seleccion de la Muestra, se
utilizé la Técnica de Muestreo Estratificado: La muestra fue elegida entre
los servidores docentes y administrativos, utilizando el método de Afijacién
de Neyman. El tamafio de fa muestra (n = 86) se reparte en forma

proporcional al tamaiio de los estratos de la poblacién.
La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

La cultura y clima organizacionales de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos no
contribuye al logro de la Acreditacion de la carrera de Administracion, -
periodo 2011 al 2014, debido a la Facuitad no ha implementado un sistema
al respecto, lo que se manifiesta en que la declaracién de los valores
organizacionales del Plan Estratégico, se limitan a su mencién, pero no han

sido definidos ni menos se ha establecido que se utilizarian para su logro.

Bazalar (2015) “El Nivel de calidad de servicio de un ceniro de idiomas
aplicando el modelo Servqual Caso: Centro de idiomas de la Universidad
Nacional del Callao periodo 2011 — 2012” Tesis para optar el grado de

Maestro. Universidad Nacional Mayor de San Marcos Pert.
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Se planted como objetivo medir el nivel de calidad de servicio del Centro
de Idiomas de la Universidad del Callac durante el periodo 2011 -2012. La
metodologia fue correlacional no experimental, El nimero de alumnos
encuestados son n= 374 personas. El muestreo realizado es de tipo
probabilistico aleatorio simple ya que “cada miembro de la poblacion tiene
una posibilidad igual o independiente de ser seleccionado como parte de la

muestra.
La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

Por lo analizado se puede concluir que el modelo SERVQUAL muestra el
nivel de calidad del servicio del Centro de ldiomas de la Universidad del
Callao durante el periodo 2011 — 2012, expresado en un promedio
ponderado de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y percepciones.

Se recomienda continuar aplicando el modelo SERVQUAL para determinar
la calidad del servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad del Caliao,

tras la implantacion de un Plan de Accidn

~ Grados (2014) “Plan de mejoramiento en la calidad de atencién y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios del departamento de servicio
social del Hospital regional docente de huacho” Tesis para optar por el

grado de Maestro Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn.

Se planteé como objetivo hallar la relacién que existe entre la calidad y la
satisfaccion de los usuarios del departamento de servicio en el periodo
2013. La metodologia fue aplicada con disefio cuasi experimental
correlacional, el nimero de alumnos de alumnos encuestados son n= 240
personaé. El muestreo realizado fue probabilistico aleatorio simple.

La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

Que el plan de mejoramiento aumento el porcentaje de eficacia de 0.92%
a 14.61% y asi mismo aumento la accesibilidad, equidad vy la calidad de
atencién.
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Se recomienda mejorar el servicio social, mejorar el mobiliario y realizar
actividades de proyeccidon social y se debe realizar estudios de

investigacion sobre la calidad de atencidn.

Poma (2014) “La administracion de las relaciones con los clientes para
mejorar el servicio de atencion al cliente de tiendas La Grande — Huancayo”
Tesis para optar el grado de Maestro. Universidad Nacional de Centro del

Peru

Se planted como objetivo utilizar estrategias de la administracién de las
relaciones con los clientes, para mejorar el nivel de satisfaccién en el
servicio de la atencidén al cliente .la metodologia aplicada segun tipo de
investigacion fue descriptiva y el nivel fue experimental |la muestra fue de

37 clientes.
La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

Que el plan atencion personalizada se adapta a las necesidades y permite
mejorar el nivel de satisfaccién, se obtuvo estrategias de atencion
personalizada, fidelizacién y los factores de baja influencia fueron la

limpieza, el orden.

Antecedentes Extranjeros

Hanns (2015). “Analisis de la satisfaccion universitaria en la Facultad de
ingenieria de la Universidad de Talca”. Tesis para optar por el grado de
Maestro Universidad Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, Chile.

Se planted como objetivo determinar el analisis de la satisfaccion
universitaria en la facultad de ingenieria de la universidad de Talca, la
muestra tuvo un total de 289 encuestas realizadas y validadas de forma

cualitativa y cuantitativa.se utilizo el método deductivo correlacional.

La siguiente investigacion arribo las siguientes conclusiones:
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El aumento de las expectativas de la sociedad en lo que concierne a la
labor de las universidades y el aumento de la demanda de estos servicios
han provocado una preocupacion por mejorar la calidad de la ensefianza
universitaria, y por ende por satisfacer las necesidades de sus multiples

clientes.

Ademas, para que las organizaciones sean capaces de sobrevivir se
necesita de clientes fieles, que mantengan una relacion estabie con la
organizacion, asimismo realizar una comunicacion boca-oido positiva sobre
fa misma. Por esta razén se deben tomar decisiones estratégicas que
apunten a conocer al cliente logrando que su comportamiento mejore los

indicadores de lealtad de la organizacion.

Alvarez y Gonzélez (2007) articulo cientifico “Universidad de la laguna
2007 El asesoramiento y la tutoria de carrera en la ensefianza superior:
Resultados de un programa de atencion al alumnado en la Universidad de

la Laguna’.

Persigue como objetiVo ofrecer herramientas para mejorar el proceso
formativo, realizar un seguimiento del desarrollo académica, personal y
profesional de los mismos a lo largo de los estudios universitarios con el fin
de facilitarles una éptima adaptacion a la institucion, ayudarles a planificar
su futuro académico y profesional. La metodologia fue de caracter

experimental con una muestra de 100 estudiantes.
La siguiente investigacion arribo las siguientes conclusiones:

En ese curso se inicid un plan experimental en los Titulos de Maestro
Especialista y Pedagogia con el fin de dar respuesta a las necesidades de
orientacién e informacion detectadas en el alumnado. A partir de esta
experiencia inicial, en el curso 2001-02 se presentd un informe al Decanato
donde se hacia una valoracién de }a situacion respecto al Plan de Tutorias
con el fin de tomar decisiones de cara al futuro.
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Duran, Garcia y Gutiérrez (2013). Articulo cientifico de Dimens. Empres

Plan de mejoramiento del servicio al cliente en el Country international.

Tuvo como objetivo recomendar el plan de mejoramiento del servicio al

cliente en el country international hotel.

La metodologia es descriptiva y La muestra fue de 50 clientes, se concluyé
que Los multiples trabajos desarrollados en el area del servicio al cliente en

el sector turistico especificamente en los hoteles.
La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

Es de suma importancia Identificar los aspectos claves en la prestacion del
servicio, como la calidad, la comodidad de las instalaciones, el trato y
soluciones ajustadas a las expectativas de cada cliente con el objeto de
fidelizar en el marco de las estrategitas de marketing y posibilitar la
consolidacion de los clientes actuales y la penetracién a nuevos nichos de

mercado.

Mufoz y Espifieira (2013). “Plan de mejoras fruto de la evaluacién de la
calidad de la atencion a la diversidad en un centro Educativo”. Universidad

de A. Corufia. Tesis para optar por el grado de Doctor.

Tuvo como objetivo realizar una autoevaluacion del centro en torno a la
calidad que ofrece con respecto a la atencién a la diversidad partiendo de
un modelo de evaluacién cuya principal funcion es la mejora a través de un

proceso participativo de los agentes implicados.
La siguiente investigacion arriba las siguientes conclusiones:

Replantear el modelo de actuacién del centro, elaborando una guia practica
que le permita autoevaluarse afio a afio procediendo a realizar las
adaptaciones mas especificas aun, si cabe, al centro educativo, sin

modificar ningun aspecto del modelo de evaluacion.
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lLa mejora de la calidad de sus actividades es uno de los retos mas
importantes que actualmente deben afrontar todos los agentes implicados
en la educacidn. La evaluacién es la herramienta de la que se nutre y es
una actividad que forma parte del proceso educativo, guiandolo y
reconduciéndolo. Consiste en recoger, de forma continua, toda la
informacién no sdélo del alumnado, sino de todos y cada uno de los

componentes del proceso.

Carretillero (2011) “Anélisis de un modelo de diferenciacion efectiva en
base a la optimizacion de la lealtad de clientes en el sector turistico”.
Universidad Politécnica de Valencia. Tesis para optar por el grado de

Doctor.

Tuvo como objetivo central de la investigacién profundizar en el estudio
referente al impacto que pueda tener sobre el cliente, pretendiendo
contrastar si existe una relacion positiva y significativa con una estrategia
cliente-céntrica del hotel la metodologia fue aplicada fue diseno causal
utilizando la covarianza .el niumero de alumnos de clientes encuestados

son n= 399 personas.
La siguiente investigacién arriba las siguientes conclusiones:

El valor percibido por el cliente causa un efecto positivo sobre la
satisfaccion y los costes de cambios asi también causa un efecto positivo

en la satisfaccion y la confianza del cliente en el hotel.

2.2 Bases Epistemolégicas

El siguiente estudio se desarrolla en el paradigma critico propositivo, por
que atribuye analizar e interpretar la realidad de las instituciones y

mayormente en el servicio universitario.

El modelo critico propositiva deriva de! “constructivismo social” debido a

que es una corriente filosofica que explica que el hombre a nivel cognitivo,
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afectivo vy social es el resultado de su reforma la cual viene de la
interrelacién entre los elementos que son; el ambiente y las disposiciones

internas de cada individuo.

La teoria critica es una ciencia social que no es netamente empirica ni solo
interpretativa; esta idea es fundamentada por el paradigma socio critico.
Las aportaciones de dicho paradigma, se generan, de la investigacién en
comunidad y de los estudios participativos. El objetivo es promover las
transformaciones sociales, dando respuesta y soluciones a los diferentes
inconvenientes especificos de las comunidades, pero siempre con la ayuda

de sus miembros,

El arquetipo socio-critico sienta sus bases en la critica social con un
destacado caracter s reflexivo, considera que el conocimiento se cimenta
siempre por el provecho de satisfacer las necesidades de los grupos y
busca la autonomia racional e independencia del ser humano; y se alcanza
a mediante el adiestramiento de los participantes para la colaboracién y

cambio social.

2.3 Bases tedricas

2.3.1 Plan de optimizacion

El Plan de Optimizacién es un plan especifico, en algunas ocasiones es el
complemento del plan estratégico, en consecuencia, podemos decir que, el
plan de optimizacién resuelve un problema en particular dentro de una

estrategia a gran escala.

Nuestro plan de optimizacion utiliza 5 dimensiones las cuales buscan
mejorar las soft skills y hard skills, habilidades blandas y habilidades duras

de nuestro personal.

2.3.1.1 La Flor del Servicio
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Segun (Lovelock & Wirtz, 2008) afirma que:

Existen dos clases de servicios complementarios; los servicios
complementarios de facilitacion (informacién, toma de pedidos, facturacion y
pago) vy los servicios complementarios de mejora (consulta, hospitalidad,
cuidado y excepciones) la buena gestién de estos elementos permiten brindar

valor a los consumidores.

Informacién

La informacién sobre el modo de usos de los productos es elemental en la

gestion de un servicio. Segun (Lovelock & Wirtz, 2008):
El modo de usos de los productos es mucho méas importante que la
publididad y la promocién, tenemos por ejemplo manuales guias,
instructivos de uso, horarios de trabajo de los locales advertencias y
condiciones entre otras .los consejos son muy apreciados en especial en
aquellos donde el cliente forma parte indispensable del proceso del
servicio. Es de suma importancia para las empresas que este servicio de
informacion sea lo mas oportuna y exacta debido a que si el cliente no se
siente conforme con la informaciénr quedara insatisfecho y esto repercutira

en la organizacién. (p.353)

Toma de pedidos
Para (Lovelock, Reynoso, & D'Andrea, 2004):

Una vez informado el cliente decide si buscar mas informacién o
definitivamente comprar, entra pues un servicio complementario que es la
toma de pedido, ya sea por aceptacion de solicitudes, pedidos y
reservaciones, este servicio debe ser rapido, accesible y fécil para
aumentar el valor en el cliente disminuyendo su esfuerzo y tiempo
invertidos, garantizando que la experiencia sea agradable desde antes de
consumirlo. Las nuevas tecnologias permiten la utilizacién de portales vy
plataformas de reservacién y pedidos, lo cual ha generado una disminucion

en costos y en esfuerzo para ambas partes, desde la comodidad de su
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casa u oficina incluso desde un teléfono moévil puede seleccionar y solicitar
la reserva de una noche en hotel, un pasaje aérec una mesa en el
Restaurante sin necesidad de un boleto o tiquete, simplemente con un

cddigo se hace acreedor del servicio solicitado. (p.323)

Facturacion

Se puede confundir con el pago pero en realidad es el proceso previo que
puede ser un aviso verbal de pago, una factura impresa, incluso un monto
discriminado y detallado de movimientos (en caso de tarjetas de crédito),
es el aviso o la notificacion donde debe aparecer de manera clara,
especifica y comprensiva lo que el cliente debe pagar, esto para generar
una buena impresion, ya que si no se comprende la factura el cliente puede
quedar inconforme y dafar la experiencia que se haya generado
anteriormente. En vista de que el cliente nunca desea esperar o prefiere
invertir el menor tiempo posible la generacién de la factura ademas de lo

especificado anteriormente debe ser rapida y sin errores.

Pago

Al igual gue la facturacién este es un servicio complementario presente en
casi todos los servicios, también es necesario que sea lo mas rapido, facil
y comodo, anteriormente era normal que la facturacién y el pago fueran
procesos muy lentos, pero con la implementacién de punto de venta
inalambricos permite al cliente pagar muy comodamente, este pertenece a
una categoria de autoservicio, pero se deben considerar otros mecanismos

como transferencias electrénicas, cheque, efectivo.

Consultas

Destacan los consejos personalizados, la asesoria personal, tutoria y
consejo gerencial. Es necesario para una consulta efectiva que exista una
comprension exacta de la situacion planteada por el cliente, para poder

indicar el mejor rumbo a seguir, en ocasiones los clientes, confunden y no
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saben describir con precisidbn cual es su situacion, aqui entran las
habilidades de quien esté a cargo de llevar este programa para poder
ayudar al cliente incluso a definir su situacién para proceder en la solucion

al hecho.

Hospitalidad

La cualidad de acoger y agasajar con amabilidad y generosidad a los
invitados o a los extrafios, asi lo tomaremos como un servicio
complementario de mejora, al mostrar placer al recibir un cliente nuevo o
antiguos brindamaos esa sensacién de bienestar y confort en el cliente

necesarias para que el mismo se anime a comprar el servicio o a regresar.

Cuidado

La seguridad es una sensacion que genera bienestar y comodidad, para
generarla el cliente espera que sean cuidadas sus pertenecias e incluso el
‘mismo, mecanismos de seguridad como estacionamientos, cajas fuertes,
resguardo de equipaje y personal de seguridad son los mas comunes y
conocidos, estos mecanismos los clasifican en cuidado de efectos
personales (cuidado de nifios y/o mascotas, guardarropa, valet parking) y
cuidado de articulos comprados por los clientes (empaque, trasporte y

entrega limpieza y mantenimiento preventivo, entre otros).

Excepciones

(Wirtz & Lovelock, 2015) refieren que:
Los servicios complementarios que no estan en la rutina normal, las empresas
inteligentes desarrollan planes de contingencia o politicas de excepciones para
capacitar a su personal, de manera que estos sepan como proceder y evitar la
pérdida de tiempo o molestias del cliente. Estas excepciones se pueden
clasificar en; Pedidos especiales, generalmente acasionados por necesidades
personales del cliente como requerimientos alimenticios, o medicinales,

discapacidad o costumbres religiosas.
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Solucién de problemas, que se generan por accidentes o fallas en el
de.sarrollo del servicio o utilizacian del producto, de aqui surgen las garantias,
ayudas y soluciones a inconvenientes.

Manejo de reclamos, sugerencias y elogios los cuales al cliente se le facilita
en expresar y ofrecer, para lo cual el prestador del servicio debe estar
capacitado para atender y responder con amabilidad (hospitalidad) y con
rapidez.

Restitucién, en caso de fallas irreparables causadas por el mal desempefio
del producto o servicio los clientes esperan algun tipo de compensacion ya sea
reembolso, servicios gratuitos o cualquier otra forma de pago es recomendable
para garantizar que el cliente regrese o vuelva a utilizar la marca.

Se debe tener cuidado con las excepciones ya que estas pueden ser sefales
de que se necesita cambiar los procedimientos (si varios clientes solicitan
servicio especial de algo en particular, puede ser una carencia y por lo tanto
una posible dfer‘ra), Por ofro lado un exceso de excepciones causaria un

impacto negativos en otros clientes y sobrecargaria a los empleados. (p.432)

Producto T?jma
2]

Basico Pedido

/

Excepci Hospital

ones idad
S

Cuidado

Figura 1. Fior de Servicio. Christopher lovelock & Jochen Wirtz
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2.3.1.2 Gestion de Procesos

(Porter E. M., 2015) plantea que: “Cualquier actividad, o conjunto de
actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para
transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos, informacion,
servicios,) en resultados (otras informaciones, servicios,) puede

considerarse como un proceso’.

CADENA DE VALOR DE PORTER

(De los Reyes, C.M., 2015} afirma que:
El estudio de la Cadena de Valor de Porter inicia con el reconacimiento de
las fuentes separadas y fundamentales de ventaja competitiva: el
liderazgo en costes y en diferenciacion.
El tener una ventaja competitiva radica en la existencia de una labor que
la organizacion produce de forma exclusiva o mas eficiente que la
competencia, y que es valorada de forma genuina por los clientes.
El liderazgo y a la diferenciacién nos ayudan a identificar fuentes existentes
0 posibles de diferenciacidn las cuales nos ayudan a dar un mejor servicio.
La cadena de valor estd conformada por tres elementos basicos los cuales
son: actividades primarias, de apoyo (direccidn) y de margen (cadenas).
(p.112)

Actividades Primarias o Principales

Segun (De los Reyes, C.M., 2015) la actividad primaria
Es utilizada para indicar aquellas actividades relacionadas directamente en
la creacidn del producto (disefio, fabricacién, venta o entrega al comprador,
asi como la asistencia posterior a la venta). Son irremplazables para la
transformacién de las entradas en salidas pueden diferenciarse en sub-

actividades, directas, indirectas y de control de calidad. (p.112)

Las Actividades Primarias o Principales
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Las actividades primarias o principales para (De los Reyes, C.M., 2015) son las
siguientes:
Logistica interna; abarcan las operaciones de recepcién, almacenamiento vy
distribucion de las materias primas.
Operaciones y produccién: esta relacionado con las actividades de
transformacion de las materias primas en el producto terminade (creacién,
elaboracién de productos, servicios y mantenimiento)
Servicio posventa y mantenimiento: Actividades relacionadas con la
presentacion de servicios para mantener realzar el valor del producto, mediante
la aplicacién de garantias, servicio téchico y soporte del producto.
Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribucion
del producto al consumidor. '
Marketing: Son actividades encausadas a dar un medio por el cual los clientes

pueden comprér el producto o servicio e inducirlos a hacerlos. (p.114)

Actividades de Apoyo o Auxiliares

Las labores de soporte o auxiliares son actividades que dan ayuda a las
actividades basicas, y también se ayudan entre si. Su principal funcion es
aumentar la eficiencia de las actividades principales y del proceso de

creacion de valor.

Infraestructura: es el procedimiento de apoyo a toda la empresa, y no
actividades pefsonalizadas, asi como, planificacion, aspectos legales,

contabilidad, finanzas, etc.

Recursos humanos: son actividades comprometidas en la investigacion,

contratacidn, formacién y desarrollo de todo el personal de la empresa.

Suministro: pertenece a las actividades de compra de materias primas
utilizadas en la cadena de valor no a materias primas compradas entre si.

2.3.1.3 Comunicacion

Comunicacion oral
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{Robbins S. &., 2009) plantea que:

El medio principal de envio de mensajes es la comunicacion oral.
Discursos, andlisis persona a persona y grupales, rumores informales o
chismes, son formas populares de comunicacién oral. Las ventajas de la
comunicacién oral son la velocidad y la retroalimentacion.

Un mensaje verbal se envia y la respuesta se recibe en una cantidad de
tiempo minima. Si el receptor no esta seguro del mensaje, la
retroalimentacion rapida permite que el emisor detecte pronto y, por tanto,
permite la correcciébn inmediata. La principal desventaja de la
comunicacién aral surge siempre que un mensaje pasa a través de varias
personas. Entre mas grande sea este nimero, mayor es el potencial de

distorsion. (p.355)

Comunicacion escrita
(Robbins S. &., 2009)

Los memorandos, cartas, transmEsiones por fax, correg electrénico,
mensajeria instantanea, periddicos organizacionales, noticias colocadas
en tableros de boletines o cualquier otro dispositivo que se transmita por
medio de palabras o simbolos escritos estan incluidos en la comunicacion
escrita jpor qué habria de elegir un emisor el usos de comunicacién
escrita? porgue es frecuente que esta sea tangible y verificable .Cuando
se imprimen tanto el emisor y el recetor tiene un registro tiene un registro
de comunicacidén; y el mensaje se puede almacenar por un periodo
indefinido. Si hubiera preguntas acerca del contenido del mensaje se
dispone de este de manera fisica para referencias posteriores. Esta
caracteristica tiene importancia particular para las comunicaciones
complejas y largas. El plan de marketing de un producto nuevo, por
ejemplo, contiene por ejemplo contiene cierfo nimero de tareas
distribuidas varios meses. Al ponerse por escrito, aquelios que deben
comenzarlo hacen referencia a este con facilidad durante toda su duracién.
Un beneficio final de todas las comunicaciones escritas proviene del

pProceso en si.
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Por lo general se es mds cuidadoso con la palabra escrita que con la
hablada. Usted se ve forzado a pensar con mas sosiego en relacion a lo
que guiere decir en un mensaje escrito que si fuera en un oral. Por lo tanto,
es habitual que las comunicaciones escritas estén bien pensadas, sean
coherentes y Iogicas. La segunda desventaja primordial es la
retroalimentacién, o deficiencia de ella. La comunicacion oral permite la
respuesta rapida segln su recepcion. En contraste a este fendmeno, la
comunicacidn escrita no tiene un mecanismo auténomo. El objetivo
fundamental de la comunicaciéon en el lugar de trabajo  es otorgar
camunicacién relacionada con el negocio. Sin embargo  este sitio es
donde nos comunicamos a fin de manejar los juicios de valor que se forman
de nosotros. Un poco de este manejo de los juicios de valor no es
intencional ni ofensivo. No obstante, en algunas situaciones la gente
maneja los juicios de valor por medio de falsedades claras. El resultado es
que el envio de un memorandum no garantiza que se haya recibido y si se

recibid y no hay certeza de que el receptor lo entienda como quiere el

emisor. (p'.356)
Comunicacion no verbal

(Robbins S. &., 2009)

Cuando se envia un mensaje verbal a alguien también se envia otro no
verbal en algunas ocasiones el elemento no verbal se presenta solo.

No hay analisis de la comunicacion que este competo sin tener en cuenta ia
comunicacion no verbal: que adiciona los movimientos corporales, las
entonaciones o el énfasis que se da a las palabras, las expresiones faciales
y la distancia fisica entre el emisor y el receptor.

Revelamos nuestro estado de animo segtin nuestro lenguaje no verbal:
levantamos una ceja para incredulidad juntamos la nariz para, mostrar
desagrado, juntamos los brazos para aislarnos o nos, subimos los hombros
para dejar ver indiferencia guifiamos un ojo para imprimir intimidad,
tamborileamos los dedos para denotar impaciencia y nos tocamos la frente

para para demostrar un lapsus. (p.357)

Comunicacion efectiva
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“Es la capacidad del individuo para expresar sus pensamientos, emociones
y opiniones de manera oportuna en un momento indicado, la cual se nutre
de la capacidad de entender la posicion de los demas, tanto en momentos

de aciertos como discordia” (LLacuna, 2004).

Para (LLacuna, 2004)

El primer proceso es el de asertividad, el cual es base importante en el
fortalecimiento de habilidades sociales y la integracién del sujeto a su
medio a través de la expresion adecuada de sus inquietudes. Los
miembros de un equipo o el personal desarrollar esfrategias adecuadas o
pertinentes para comunicar y expresar sus iniciativas. Como parte de este
proceso, se debe tener en cuenta los estados mentales y emociones del
otro a quien se dirige, de manera que el ofrecimiento de una consigna logre
enmarcarse en el respeto hacia la persona y el reconocimiento de su
subjetividad. (p.142) '

“Otro proceso importante es la receptividad de las manifestaciones de los
otros, las cuales dependen mucho del grado de identificacion con la
problematica y la capacidad de tolerar diferencias” (Naranjo, 2008).

En este proceso, el sujeto debera adecuar y contener la informacion o
sugerencias brindadas por sus semejantes con la finalidad de tomar en
cuanta dicha informacién para darle la mejor resolucién en base a los
intereses del equipo. Ademas, es un modo de mostrar interés por las

inquietudes de los otros, mejorando las relaciones interpersonales.

Un tercer proceso involucrado es /la negociacion, en |a cual quedan equilibradas
y sintetizadas las posiciones contrarias o conflictivas logrando darle un canal
de resolucién adecuado y éptimo para el bienestar del grupo. Para este proceso
se trata de rescatar los aportes positivos buscando saolucionar la mayoria de
conflictos posibles y ofrecer asi una alternativa realista a distintas situaciones
(Robbins. 8. & Timothy, 2013, pag. 425).
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El desarrollo de adecuadas conductas de comunicacion eficaz es capaz de
mejorar las habilidades sociales y favorece la integracion de los grupos
humanos. En las areas empresariales, este es un tdpico altamente trabajado
recibiendo un mejor grado de concentracidon en su optimizacion. Por el
contrario, el descuido de estas habilidades generaria dificultades en el sujeto y
en la relacién con su entorno, apareciendo situaciones de conflicto, lo cual
perjudicaria el clima laboral y la comprensidn entre integrantes de un grupo.

Asi, seria propicio la aparicion de malestares emocionales y sociales (Terroni,
2009, pag. 38).

2.3.1.4 Trabajo en quipo

Trabajo en equipo

“Los equipos son considerados como grupos humanos donde se
desarrollan con una estructura compleja y dindmica, los cuales se
congregan usualmente con el objetivo de desarrollar una tarea

determinada” (Torreiles, 2011).

“En ese sentido, cada integrante que compone el grupo se va adecuado
respecto a las necesidades que la tarea exige y a las capacidades propias

que cada individuo ofrece” (Dubrin, 2008).

“Los grupos tienen una naturaleza multidimensional, en tanto es una
combinacién de saberes, técnicas, actitudes, dispositivos y
comportamientos orientados hacia la realizacién de alguna actividad
definida” (Arnold, 2012)

Segun (Robbins. S. & Timothy, 2013):
En cuanto a la eficacia de un equipo, se ha identificado el fortalecimiento

de tres caracteristicas principales para lograr su éxito. La primera tiene que
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ver con la opfimizacién de los factores contextuales. Estos factores estan
relacionados con la estructura y organizacion que manifiesta el grupo. Asi,
se puede distinguir como elementos pertenecientes a esta area los
recursos disponibles, el Clima laboral, |la estructura del grupo y la forma
cémo se evallan los constantes procedimientos y accionares de los

miembros del grupo. (p.254)

La segunda area fundamental apunta hacia /a composicion del grupo, en la
cual se evallan las capacidades y caracteristicas de los integrantes, segun
(Robbins. S. & Timothy, 2013):

Esto ayuda en la distribucién de tareas y el desarrollo del organigrama en el
equipo. Asi, son componentes de esta area las aptitudes de los miembros,
los aspectos de personalidad que cada uno posee, los roles que cada uno
va desempefiando ¢ se asignan para una determinada tarea, considerar los
aspectos demograficos y la diversidad de los integrantes, el nimero de
integrantes y los sub grupos que se formen para el desarrollo de habilidades,
asi como [a flexibilidad del grupo y los intereses persconales de sus

integrantes. (p.358)

Finalmente, el tercer componente segin (Robbins. S. & Timothy, 2013)

sefala que:
La evaluacién, seguimiento y la eficacia de los procesos de {rabajo. Aqui
entran en consideracién el andlisis de la misidn del grupo y su propdsito, las
metas de desempefio especificas que plantea cada grupo y que son
imperativas de cumplir, la eficacia demostrada por el grupo al momento de
realizar sus funciones y las acciones desarrolladas por los integrantes ante

los conflictos presentados y su resolucién. {p.402)
(Robbins S. y., 2005) explica que: “Un grupo de trabajo se convierte en un

equipo cuando trabajan incansablemente en un objetivo comun y especifico

utilizando sinergia, compromiso y habilidades”.
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El equipo de trabajo, los esfuerzos individuales combinados de los
miembros del equipo dan como producto un nivel de desempefio mayor que
la adicién de contribuciones particulares y separadas, para para lograr
estos objetivos tenemos que tener en cuenta segin (Robbins S. y., 2005)

lo siguiente:

Objetivos claros: Cuando un equipo logra'un alto desemperio se nota una
comprension clara del objetivo a lograr. los miembros se comprometen con
los objetivos del equipo; tiene claro lo que deben lograr y entienden como
deben trabajar juntos para lograr este objetivo.
Destrezas importantes: La eficacia esta integrada por individuos
competentes que tiene las habilidades técnicas e interpersonales
necesarias para lograr los objetivos deseados al mismo tiempo que
trabajan bien equipo. La importancia de este dltimo punto radica en que
todos los que son técnicamente competente tienen las destrezas
interpersonales para trabajar bien como miembros de un equipo.
Confianza mutua: Los equipos eficientes se diferencian por la confianza
mutua entre sus integrantes. En consecuencia, los miembros piensan en
la habilidad, el caracter y la integridad de los demas. Pero como tal vez
sepan de las relaciones interpersonales, la confianza es debil. El
mantenimiento de esta confianza requiere la atencion cuidadosa de la
gerencia.
Compromiso unificado: Esto se identifica por la dedicacién a los objetivos
del equipo y por un deseo de dedicar cantidades extraordinarias de
energia para lograrlos. Los integrantes de un equipo eficaz muestran una
lealtad y dedicacién intensas al quipo y estan dispuestos a hacer lo que se
requiera para ayudar a su equipa a alcanzar sus metas.

~ Buena comunicacion: Es comlin que los equipos eficaces se
caractericen por mantener una buena comunicacién, Los integrantes
transmiten mensajes verbales y no verbales entre si, en formas gue se
entienden facil y claramente. Ademas, la retroalimentacion ayuda a guiar a
los miembros de equipos con alto desempefio tienen la capacidad de

compartir ideas y sentimientos de manera rapida y eficiente.
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Habilidades de negociacién: Cuando los equipos son eficaces hacen
ajustes continuos en cuanto a quien hace que esta flexibilidad necesita que
los miembros del equipo tengan destrezas de negociacion. Debido a que
los problemas y las relaciones cambian regularmente en los equipos, los
integrantes necesitan ser capaces de confrontar y reconciliar las
discrepancias.

Apoyo interno y externo: El ambiente propicio para un equipo eficaz es la
existencia de apoyo muto entre sus integrantes. interiormente el eguipo
debe tener una capacitacién adecuada, una evaluacidn clara y razonable
que los miembros del equipo puedan usar constantemente para evaluar el
desempefio general, un programa de incentivos que reconozcan y -
recompense las actividades del equipo, vy un sistema de recursos humano
que lo ayude. (p.157)

2.3.1.5 COMPRESION AFECTIVA

Esta manifestacion ha sido descrita seguin (Lopez, 2014):
Como aquella capacidad del ser humano para comprender a los demas,
ya sea a nivel de emociones y sentimientos. Es decir, la capacidad de
conocer a los demas como sujetos distintos y poder traducir aquellos
aspectos propios de la otra persona para poder responder de manera
adecuada a sus necesidades. (p.91)

En ese sentido, parte de la naturaleza social del ser humano y de sus
necesidades primarias de establecer vinculos y participar de situaciones

socio-afectivas.

Asi, “el desarrollo de la empatia parte de aspecfos evolutivos en los cuales
los grupos humanos deben comprenderse entre si para sobrellevar a la
especie humana y mejorar las condiciones de grupo a través de vinculos
mas estrechos” (Preston S. & De Waal, 2002):

“Al analizar a profundidad el proceso de empatia, se ha relacionado su

desarrollo a la activacidon de neuronas espejo, las cuales se activan
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imitando y permitiendo el paso de estimulos afectivos similares al de los

objetos externos al ser humano” (Gallese, 2001) (p.71).

El proceso de empatia también esta asociado al aprendizaje vicario y esta
mediada por una serie de procesos cognitivos que favorecen la evaluacion
de ciertos estimulos significativos en el ser humano. Finalmente, “la
empatia es una pieza fundamental en la mentalizacién, ya que esta
constituye la lectura y traduccién del comportamiento humano,
favoreciendo la comprensién de los sujetos y la conciencia de sus estados

mentales"” (Lopez, 2014).

Conocimiento de las propias emociones

(Agullo M., 2011) cita a (Salovey & Mayers, 1990): “Implica el conocimiento
de las emociones de uno mismo, identificando la cualidad de los afectos
que cada uno siente de manera particular. Este procesc ayuda en la
transmision de inquietudes y la identificacion de los propios malestares, asi

como virtudes”.

Capacidad de controlar emociones

(Mejia. D., 2012) cita a (Salovey & Mayers, 1990): Esta capacidad esta
ligada al manejo y administracion de los estados afectivos que uno siente
constantemente. Asl, se le brinda un canal adecuado de expresion a cada
emocion, lo cual repercutira favorablemente en el desempefic de tareas y

la construccién de vinculos interpersonales.

Reconocimiento de emociones ajenas

(Salovey, 1990) “Ligado a mirar la capacidad afectiva del otro, identificar
sus afectos en distintas situaciones y saber responder ante sus inquietudes
y adversidades. Es una muestra de empatia con el otro y marca el punto

fundamental del desarrollo de los vinculos”.
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2.3.2 Nivel de Satisfaccion

El éxito empresarial es el resultado de haber conseguido la clave de la

satisfaccion del cliente, segun (Pefialoza, 2004):

La supresion paulatina pero incesante de fronteras ha ampliado los
mercados a limites inigualable tiempo atras; ello ha traido consigo grandes
oportunidades para los consorcios como puede ser un amplio potencial de
crecimiento de su cartera de clientes, pero también serias amenazas ante
la posibilidad de perderlos dada la intensa competencia. Aunado a lo
anterior, hoy los clientes son mucho mas conocedores, exigentes y menos

leales.

Incontables son los ejemplos en todo el globo de empresas que parecian
exitosas, pero en mercados cerrados, las que al sentir el impacto de ias
nuevas economias han visto desaparecer sus ganancias y privilegios que

habian gozado durante mucho tiempo. (p.148)

Las mas adaptables o con una gerencia proactiva han redimensionado sus
estructuras a fin de ubicar todas las capacidades de la empresa hacia la

satisfaccion de los clientes.
Satisfaccion

Las necesidades o expectativas de los clientes deben ser satisfechas en su
totalidad y esto de debe ser la razén de existir de cualquier organizacion

.En consecuencia, (Massiah, 2014) sostiene:

Que la garantia, la entrega del bien o e} servicio, la creacién de valor para

los clientes, propietarios y empleados y la, eficiencia en los costos.

Son estas las caracteristicas que son los que van a permitir la existencia y
permanencia de una organizacién, siempre y cuando se garantice la

interaccidn de manera sinérgica en su entormno.

Para asegurara la eficiencia en los costos, calidad y oportunidad en la

entrega del producto o servicio, deben probarse varios aspectos que
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permitan la mejora continua en cada proceso llevado a cabo dentro de la

organizacion. (p.518)

(Rojas, 2017) Citado de (Drucker, 1954) “El principal propdsito de una

empresa es crear clientes satisfechos”.

(Rojas, 2017) Citado de (Anderson et al, 1994) “Los clientes satisfechos

dan lugar a una mayor rentabilidad en el futuro”.

Asimismo, se han hecho estudios donde se definen las consecuencias que
tienen las empresas si en lugar de conseguir la satisfaccion se obtiene la

insatisfaccion.
Segun (Rojas, 2017) citado de (Mohd, Khaizir, Shamsul, Suhardi, 2009):

Si el cliente ha quedado insatisfecho, es posible que para su siguiente visita
acuda con la competencia, la cual le ofrece mejores relaciones de postcompra.
Las relaciones de negocio rentables no son algo que una compafiia puede
tomar facilmente, ya que requieren gran esfuerzo y un alto costo para
canstruirlas. (p.557).

El papel vital que desempefian los servicios en la economia y su futuro. Los
servicios dominan las economias avanzadas del mundo, y practicamente
todas las empresas consideran que los servicios son fundamentales para

retener a sus clientes

(Zeithaml, 2017) “La satisfaccion del cliente es una caracteristica de la
valoracién de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio, en
todas las situaciones es mas costoso obtener clientes nuevos que

mantener los que ya se tienen”.

Segun (Wisenblit, 2015) “Es la percepcion que tiene el cliente individual
acerca del desempefio del producto o servicio en relacion con sus propias

expectativas”.
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Ei objetivo general de entregar a los clientes un valor de forma continua y
méas eficaz que la competencia es retener a clientes satisfechos y con

confianza, segun (Kotler P. L., 2016):

La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se
genera en una persona como consecuencia de comparar el desempefio o ia
experiencia no cumplen con las expectativas se sentird satisfecho; si se

exceden las expectativas el cliente se sentird muy satisfecho.

(Schiffman, 2010) “Estimar el nivel de satisfaccion del cliente y sus
determinantes resulta fundamental para cualquier empresa. Los
mercadélogos utilizan tales datos para mantener clientes, vender mas

servicios, mejorar la calidad y administrarse mas eficazmente”.
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Cliente

(Kotler P. L., 2016) El cliente es el verdadero centro de ganancia de la
empresa considerando desfasado el enfoque organizacional habitual, el
cual considera una pirdmide en cuya cima se ubica el presidente, las
organizaciones de éxito consideran el grafico invertido, en este caso los

clientes son la direccidén general de la organizacion.
Calidad

Es la razon de ser de la organizacion y la fuerza que permite la

diferenciacion de la competencia segun (ISO, 2015) es:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple

con los requisitos.

Una organizacién orientada a la calidad proporciona una cultura que resulta en
el comportamiento, las actitudes, las actividades y los procesos para entregar
valor mediante la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes

y ofras partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no
previsto sobre las partes interesadas pertinentes.

Modelo SERVQUAL

(Tutoriales, 2016) SERVQUAL es una herramienta de investigacién (en
otras palabras, cuestionario o escala de medicién) disefiada para medir la
calidad del servicio mediante la aprehension de las expectativas y
percepciones de los sujetos de investigacion a lo largo de las cinco
dimensiones de la calidad de servicio.

El instrumento consiste en pares de elementos combinados; items de

expectativa y 22 items de percepcion sistematizados en cinco dimensiones
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que se cree que se alinean con el mapa mental del consumidor de las

extensiones de calidad de servicio.

2.3.2.1 Fiabilidad

Hay una vinculacién directa con la habilidad de dar el servicio de la forma
mas exacta posible. Esto se ve reflejado cuando, el avién salga y llegue a la
hora programada. Recordemos que los retrasos casi siempre afectan de

forma negativa la percepcién que tienen los clientes respecto al servicio

2.3.2.2 Tangibilidad

El estado de la infraestructura, equipos, empleados (buena presentacion)
etc. Como caracteristica de esto tenemos, la limpieza en un establecimiento
y buen trato del personal que atiende a los clientes. En este sentido es
frecuente encontrar en los sitios web de universidades imagenes de sus
aulas y equipo. Esto contribuye a que el futuro cliente pueda tener una mejor
nocion de la infraestructura a la cual accedera en caso de hacer una

matricula.

2.3.2.3 Capacidad de respuesta

Afan natural de ayudar a los clientes y de atenderlos de forma rapida. En
relacion a lo anteriormente dicho tenemos, que las companias proveedoras
de servicios de Internet son capaces de solucionar los problemas técnicos
de manera rapida sin tener que recorrer por un numero incalculable de

operadores de atencion telefénica.

2.3.2.4 Seguridad

Hace alusién al sentido del servicio prestado y simpatia de los empleados,
asi como su capacidad de dar confianza al cliente. Esto es trascendental
para la mayoria de servicios como el caso de la educacion, por ejemplo,
personal docente y administrativo que transmitan confianza a sus alumnos

y clientes.
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2.3.2.5 Empatia

La Atencidon personalizada y con atencién a todos los detalles. Tenemos
como ejemplo: El cuidado de la recepcidn y mesa de partes de la universidad
para hacer sentir comodo al cliente. Universalmente, la expectativa basica
de los clientes es que las empre'sas hagan lo que se supone deberian hacer
y algo mas. El precio es un factor determinante: los consumidores esperan
que, si pagan mas por un servicio, este deberia ser bueno o mejor. En
contraste, es en el resto de las dimensiones, que se encargan del proceso

de servicio, donde se pueden aumentar sus expectativas del alumnado.

MODELO SERVPERF

{(Montafia, 2002) El problema en la gestion de calidad de servicios en el
ambito académico ha sido abordada en los Ultimos afios por las escuelas
nérdica y norteamericana, las gque han creado e! modelo SERVQUAL, el cual
consiste en diferencias entre expectativas y percepciones, y una variante de

este modelo se conoce con el nombre de modelo

SERVPERTF (Cronin, 1994) Este modelo sclamente tiene en cuenta la
evaluacion de las percepciones. La evolucién del modelo SERVQUAL tiene
sus inicios 1985 debido a que la Universidad de Texas asigno a
Parasuraman, Zeithaml y Berry para que resolvieran las siguientes
interrogantes de los empresarios: ;Qué es calidad del servicio?, ;Cuales

son las causas del mal servicio? Y ;Qué se debe de hacer para mejorarlo?

El resultado de sus investigaciones llegd a la conclusion que la calidad del
servicio consta de 10 dimensiones. E| SERVQUAL tubo criticas y unas de
las principales es con respecto al papel de las expectativas y su introduccion
en el instrumento de medicidn debido a que se considera como no valida ya
que el esquema que lo sustenta se basa en un sistema de divergencias
(expectativas, percepciones) y no de actitudes en consecuencia, cronin y
Taylor proponen un modelo alternativo llamado SERPERF que se
constituye de los 22 preguntas de la escala SERVQUAL pero solo considera

las percepciones del servicio.
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Se aconseja a utilizar este nuevo modelo porque hay escasa evidencia que
los clientes ,consumidores ,alumnos valoren la calidad percibida de un
servicio en términos de las diferencias entre expectativas-percepciones
debido a que las estadisticas sostienen que existe una tendencia
generalizada y comun a valorar altas las expectativas, siendo las
percepciones las que mas contribuyen y aumentan el nivel en la medicion
de la calidad del servicio de la misma forma, se critica la estructura del
cuestionario, supone preguntar a posteriori cuales son las expectativas
previas al consumo de servicios y que la escala se centra en el proceso de

distribucion del servicio y no en los momentos de verdad.
SERVICIO

(Daft, 2011) Un servicio es abstracto y a casi siempre se nutre de
conocimientos e ideas mas que un producto fisico y tangible en
consecuencia mientras que |o producen los fabricantes se puede inventariar
para su venta posterior, los servicios se caracterizan por la produccion y el

consumo en el mismo momento.

El servicio es un producto intangible que no existe sino hasta que el cliente
lo pide o solicita. La calidad de un servicio es percibida y no se puede medir
y comparar de una manera directa del mismo modo en que se puede medir
y comparar la calidad de un producto tangible. La otra cualidad que influye
en la satisfaccidn del cliente y su percepcion de la calidad de un servicio es

el tiempo de reaccion y solucion rapida.

Las empresas de servicios siempre han dedicado a proveer un resultado
segun especificaciones, es decir, a proporcionar exactamente el servicio que

cada cliente desea y necesita.

(Cinkota, 2013) La sensibilidad a la cultura las creencias y las preferencias
son indispensables en la industria de los servicios. en algunos casos, la

necesidad de ser sensible a diversos grupos de clientes en los mercados
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domésticos puede ayudar a una empresa a prepararse para una expansion

al mercado internacional.

(Kotler P. &., 2013) Una empresa debe tomar en cuenta cuatro
caracteristicas especiales de servicios al disefiar programas de marketing:

intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad.

La cadena servicio-utilidad
En un negocio de servicios, el cliente y los empleados de la empresa de
“linea frontal” interactian para crear el servicio.

Segun (Kotler P. &., 2012) nos afirma que:

La interaccién eficaz depende de las habilidades de los empleados del
servicio de linea frontal y de los procesos de apoyo que respalden a tales
empleados. Por lo tanto, las compaiiias de servicios exitosas centran su
atencion tanto en sus clientes como en sus empleados; entienden la cadena
servicio-utilidades que vincula las utilidades de la empresa de servicios con
los empleados y con la satisfaccion de los clientes, Esta cadena consiste en

cinco eslabones:

Calidad interna del servicio: seleccion y capacitacién superiores del
empleado, ambiente de trabajo de calidad y gran apoyo para quienes tratan

con los clientes.

Empleados de servicios satisfechos y productivos: mas satisfechos, leales

y trabajadores.

Mayor valor del servicio: creacién de valor y entrega de servicio mas

eficaces para el cliente

Clientes satisfechos y leales: clientes satisfechos que permanecen leales,

repiten compras y recomiendan el servicio a ofras personas.

Utilidades y crecimiento saludables: desempefio superior de la compafiia

de servicios.
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Por lo tanto, para lograr las metas de utilidades y crecimiento gracias al
servicio, €s necesario empezar por cuidar a quienes atienden a los clientes.
(p.257)

Consorcio TELESUP

Mision

Formar lideres con excelencia profesional y una vision global de negocios,
que promuevan el desarrollo del pais y el crecimiento de su economia,

innovando e impulsando nuevos emprendimientos que logren competir con

éxito en los principales mercados internacionales.

Vision

Consolidarse como una institucion académica de clase mundial, referente
de la excelencia en formacién profesional y la innovacion para el

emprendimiento, que contribuya al desarrollo social y promueva el

crecimiento econdmico del pais.

2.4 Definicion de términos basicos

Plan

Un plan suele referirse a un programa o procedimiento para conseguir un
determinado objetivo.

Optimizacion
R.A.E (2017), buscar la mejor manera de realizar una actividad.
Comunicacion

La palabra comunicacion proviene del latin “communis” y significa convertir
algo en comun, compartir.

Satisfaccion
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Es un estado emocional placentero o positivo resultante de su valoracion
(Poveda, 2017) citado de Locke.

Universidad

Institucién destinada a la ensefianza superior aquella que proporciona
conocimientos especializados de cada rama del saber que esta constituida
por varias facultades y que concede los grados académicos
correspondientes.

Calidad educativa

Se refiere a os efectos positivamente valorados por la sociedad respecto
del proceso de formacidn que llevan a cabo las personas en su cultura.

Productividad
Es la capacidad de un sistema para cumplir con las exigencias del entorno.
Clima organizacional

Son las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos
que ocurren en un medio laboral .se refiere al ambiente de trabajo propio
de la organizacion, dicho ambiente ejerce influencia directa en la conducta
y el comportamiento.

Gestién de procesos

.

Es una disciplina compuesta de metodologias y tecnologias, cuyo objetivo
es mejorar el desempenfo y la optimizacion de los procesos de negocio de
una organizacion a traveés de la gestion de los procesos.

Capacidad docente

Se refiere a las politicas y procedimientos planeados para preparar a
potenciales profesores dentro de los ambitos del conocimiento actitudes,
comportamientos y habilidades, cada uno necesario para cumplir sus
labores eficazmente en la sala de clases y comunidad escolar.
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CAPITULO IN

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Definicién de variables

Variable 1: Plan de optimizacion

Los planes son fundamentales para la consecucion de nuestros objetivos
instituciones los cuales se alcanzaran con diferentes tipos de estrategias
segun (Porter M. E., 2011, pag. 108) “es el proceso mediante el cual
implementamos propdsitos y objetivos que guien a la empresa durante un
periodo determinado” Y después de la aplicacion de estrategias
institucionales siempre existen muchos factores por mejorar y
complementar en ese sentido nos vemos en la necesidad de optimizar
debido a que segin (Gestiopolis, 2017, pag. 7) “Es la accion de buscar la
mejor forma de hacer algo, esto quiere decir que es buscar mejores
resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia en el desempefio de algun
trabajo u objetivo” entonces podemos decir que el plan de optimizacion es

la mejora de nuestro plan estratégico.
Variable 2:; Nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion es el indicador mas importante en un negocio y mas
aln si este brinda servicios, los cuales se mediran segun al satisfaccion la
cual sera definida por (Wisenblit, 2015) como: “La percepcién que tiene el
cliente individual acerca del desempefio de! producto o servicio en relacion

con sus propias expectativas”.

3.2 Operacionalizacion de variables
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resullados, puade considerarse como un proceso.
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Varlables Tipode Dimensién Indicadores Escala
variabl
e T -

[ Nivel de SATISFACCION DEL Enfoqu  Fiabilidad 7 ’ ‘ -interés por el Ordinal
ALUMNO e Es una vinculacién directa con la habilidad  cliente tikert.
El nivel de satisfaccién es el cualitat ~ de dar el servicio de la forma mas exacta -COMPromiso
. . sible. - nal
indicador mas importante en vo po del persona
un negocio y mas aln si Capacidad de respuesta -Eficacia Ordinal
este brinda servicios, los Afan natural de ayudar 2 los clientes y de Lixert

. | rma rapida
cuales se mediran segun al atenderlos de forma rap
satisfaccién |a cual serd
definida por (Wisenblit, Seguridad “actitud y Ordinal
2015) como: "La percepeion Hace alusién al sentido del servicio disposicién Lkert
] o prestado y simpatia de los empleados asi -rapidez del
que tiene el cliente individual como su capacidad de dar conflanza al servicio
acerca del desempefio del cliente
producto o servicio en Empatia -Atencién Ordinat
relacion con sus propias mﬁteet:ﬁfsn personalizada y con alencidn a1odos  parganatizada
_ ) -Flexibilidad de
expectativas®, horarles
Elementos tangibles -Instalaciones Ordinal
El estado de la infragstructura, equipos, -Prasentacién Ukert
empleados y buena presentacidn.
PLAN DE OPTIMIZACION Enfoqu  Trabajo en equipo -Eficiencia Qrdinal
Los planes son tundamentales parala ¢ Los equipos son considerados como grupos Likert
consecucitn de nuestros objetives cualitat  humanos donde se desarrollan con una
Institugiones los cuales se elcanzaran  jvo estructura compleja y dindmica, los cuales
con diferentos ipos de estratoglas $€ congregan usualmente con el objetivo de
segin {Porter M, E., 2011, pbg. 109) desarrollar una {area determinada _
*es of proceso mediante of cual Comunlcacién ] -Rapidez de Ordinal
implementamos prapdailds y objetivos Es la capacidad de! individuo para expresar ~ fespuesta Likert
e gulena o orpress durene un de maneta aporiuna en un memento
i 'Y [ h .
Wf'm determinedo’ ¥ despus de la indicado, la cual se nutre de la capacidad de
aplicacidn de_ estritegles . entender le posicién de los demds
Insti =k xist
nstibuciongles slempre exfsten For de servido -Agilidad de Ordinal
muchos fctores por mejorar ¥ Es la gestion de servicios complementarios (oche  gastién Likert
cormplementat en ese sentido nos elementos) que seran divididos en facilitacién y
vemas on |a necesidad do opimizar mejora los cuales permitirdn brindar valor al
debido  quo segin (Gestiopalls, clierita.
2017, pdg. ) “Es la secidn de buscar
la mejor forma de hacer algo, esio .
quiere decir que es buscar mejores Comprensidn afectiva -Aseriividad
resultados, mayor efidenda o mejor Aguella capacidad det ser humano para Ordinal
; s comprender a los demas, ya sea a nival da ikert
sficaca en ef desampeno de algin emociones, v sentimientos, Like:
trabajo u objetive” entonces podemos Gestldn de procesos _ -Aprendizajede  Ordinal
doslr quo ef ptan do optimizacidn es ta Cualquier actividad, o conjunto de  actividades  objetivos Likert
melord de nuesiro plan estratégico. Egadas entre si, que uliliza recursos y controles lr;stttuc:onales
-Imagen
para transformar clementos de entrada en corporativa




3.3 Hipétesis General e Hipétesis Especificas.

3.3.1 Hipotesis general
El plan de optimizacion se relaciona directamente con el nivel de
satisfaccion del alumnado de la Universidad Privada de Telematica en la

facultad de psicologia.
3.3.2 Hipdtesis especifica

El trabajo en equipo influye en la fiabilidad del servicio al alumnado de la

Universidad Privada de telematica en la Facultad de Psicologia

La comunicacién influye en la Capacidad de Respuesta en el Servicio al
“alumnado de la Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de

Telematica

La Flor de Servicio influye en la seguridad de! servicio al alumnado de la

Universidad Privada de Telematica en la Facultad de Psicologia.

La comprension afectiva influye en la empatia del servicio al alumnado de

la Universidad Privada de Telematica en la Facultad de Psicologia
La gestidn de procesos inﬂuye en los elementos tangibles del servicio al

alumnado de la Facultad de Psicologia en la Universidad Privada de
Telematica en la Facultad de Psicologia.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

41 Tipo de Investigacion

(Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014) La investigacion es descriptiva y
explicativo ya que se estudia el porqué de los fenébmenos o hechos
analizando alas causas y efectos entre variables, también es de tipo
descriptiva ya que resume hechos, situaciones y particularidades de un
objeto de estudio. En este caso se estudia la problematica de la facultad de

psicologia.

4.2 Disefo de la Investigacién

La investigacion se define como no experimental, debido a que solo se
observan los fendmenos en su entorno natural sin efectuar manipulacion
de las variables; también es un disefio transversal, ya que recolectamos
datos una sola vez.

En consecuencia tiene un disefio correlacional — causal, ya que su finalidad
es explicar las relaciones entre dos o mas clases, definiciones o variables
en un momento determinado, ya sea en términos correlaciénales o en el
empleo de la relacién causa - efecto (Hernadez, Fernandez, & Baptista,
2014).

El disefio concibe 4 partes :
l. Etapa de recoleccién de datos
[l Etapa de revision: la informacion se analiza en base de datos.

. Etapa de andlisis: comprende la definicion del criterio mas bajo.
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IV.  Etapa de propuesta de mejora : en relacién a los resultados de

las encuestas
4.3 Poblacion y Muestra
La poblacién, lo constituye universo de 571 alumnos segtin datos internos

de la institucion.

Muestra probabilistica

Tabla 1.Poblacion de estudio

N°  Grupo -Can_t.idad.'
1 Maﬁana 137 |
2 Tarde ' 125
3 Noche 309
Total TA
. z’(p*q)

B ez + (_ZZ(pN* Q))

n=tamafio de la muestra .
z=Nive! de confianza

p=Proporcién de la poblacién con la caracteristica deseada
q=proporci6n dela poblacién si la caracteristica deseada
e=nivel de error dispuesto a cometer

N=tamaﬁ6 de la poblacién

E! nimero de encuestados son n=110 personas
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El muestreo realizado es de tipo probabilistico simple ya que “cada
miembro der |a poblacién tiene una posibilidad igual o independiente de ser

seleccionado como parte de la muestra” (Carrasco, 2013).

4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Entrevistas: se realizara entrevistas al personal, directivos y profesores.
Focus group

Encuestas

Reuniones

Capacitaciones

4.5 Procedimiento de Recoleccién de Datos

Los métodos de recoleccién posibilitan obtener informacion certera y
fidedigna para el fin de la investigacidn. en esta investigacion se utilizaron
técnicas de analisis cualitativo y cuantitativo, realizado a traves de focus

group, encuestas e informacion estadistica.

Se efectud un cuestionario con 46 interrogantes, las cuales fueron medidas
en una escala Likert, las mismas que contienen elementos del modelo

servperf
Método Cuantitativo

Este método se efectud en relacidn a datos numéricos, estructurandose por
las encuestas y el procedimiento de la informacion con herramientas

estadisticas.

Se usaron diferentes programas para el analisis cuantitativo tales como el
SPSS statistic y microsoft Excel para el analisis de la informacién se uso la

prueba estadistica de la correlacion de spearman.
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Método cualitativo

Este método nos permite en esta investigacion conceptuar sobre la
realidad, con base en la informacién encontrada de la poblacién o las

personas estudiadas (Bernal, 2010).

Para ello, se realizaron métodos descriptivos para evaluar ciertas

caracteristicas de determinadas situaciones.

El método cualitativo ha permitidoc identificar con mayor exactitud el
problema debido a su naturaleza exploratoria, y en consecuencia

utilizaremos el focus group.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Procesamiento Estadistico y Analisis de Datos

Analisis de Datos Descriptivos segun el nivel de satisfaccion

Con el afan de encontrar el nivel de calidad de servicio, se procedio a
realizar el cuestionario al grupo de interés de la facultad de idiomas de la

universidad privada de telematica.

La presentacién de los resultados se realiza mediante los indicadores de la

investigacion.
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Tabla 3. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF sobre el

compromiso al personal

Parcentaje Porcentaje

. Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Valido totalmente insatisfecho 129 26,4 26,4 26,4
' ' insatisfecho. - 39 355 355 |61.8
‘i satisfecho ni insatisfecho ]"27 245 245 |86.4
satisfecho - 14 12,7 12,7 89,1
_muy satisfecho t b1 9 9 100,0

Total _I1t0 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 2.Resultado sobre el compromiso del personal

..Cuando un cliente tiene un problema, el personal administrativo
de launiversidad muestra sincero liiterés por resolverio?
totaimente
insatisfecho
Binssatisfecho
ni satisfecho ni
insatisfacho

M sstisfocho
COlrnuy satisfacho

Resultado de la aplicacién de! instrumento SERVPERF sobre el compromiso al personal.

Ante la pregunta sobre si el personal muestra un sincero interés por resolver

problemas de los alumnos el 12.73% se mostrd satisfecho mientras que el

0.91% totalmente insatisfecho. (Ver tabla 3)
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Tabla 2. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERFen relacion al
interes por el cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje [valido . acumulado
Valido totalmente .ins.atisf'échb” 36 32,7 32,7 327
" insatisfecha___°, |48 418 418 74,5
: niisaltisfécho ni in§éii$f§cho 19 17.3 17,3 _ 81,8
.' satisfecho: :: ‘. -8 7.3 7.3 89,1
' ‘muysg?jsfech‘éi“ L 9 9 100,0
Total 7 ls10 1000|1000

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 1. Résulta'do sobre el interés por el cliente

.LCuando el personal administrativo dé _la_uﬁiversldad seé
compromete a hacer algo en un tiempo detérminado, fo cumpte?

.totahnente
insstisfecho
Winsetisfacho

0.91% ! satisfecho Al
- “insatisfecho
Wl setisfocho
32,73%) Clmuy satisfecho .

Resultade de la aplicacidn del instrumento SERVPERF en relacion al interes por el cliente

Para este indicador se consulté scbre el personal de la universidad de
telematica muestra interés en solucionar problemas, de lo que se obtiene

qtje un 17.27% se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho (ver tabla 2).
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Tabla 4. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF sobre
atencién al cliente

Porcentaje Parcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Valido totalmente insatisfecho | 16 145 14,5 145
) insatisfecho 47 427 427 67,3
i Satisfecho ni insatisfecho | 31 28,2 28,2 85,5
satisfecho 14 12,7 12,7 88,2
m_qy satisfecho ) 2 1.8 1,8 100,0

“otal 0 100,0 100,0

Fuente: Elahoracion propia

Grafico 3.Resultado de desempeiio de atencion al cliente

.4 Elpersonal administrativo de la universidad desempefia ¢l
servicio de manera correcta a la primera vez?

totalmente
insetisfecho
Minsatisfocho
" m . ni satisfecho ni
12,73%~014,55%) Linsatisfecha
W satistecho
Clmuy setisfochoe

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF sobre atencién al cliente

A la pregunta si el personal administrativo de la universidad desempefia el
servicio de la manera correcta a la primera vez, se obtiene que el 14.55%
esa totalmente insatisfecho y un 42.73% se encuentra insatisfecho y solo
el 1.82% esta totalmente satisfecho. (Ver tabla 4)
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Tabla 5. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacién

al cumplimiento de horarios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencla Porcentaje | valido acumulado
}Vélido totalmente insatisfecho é 12 10,9 10,9 10,9
insatisfecho (3t 28,2 28,2 39,1
ni éatisfecho ni insatisfecho 537 33,8 338 72,7
satisfecho 29 26,4 26,4 99,1
muy satisfecho 1 9 8 100,0
! Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 4. Resultado de! cumplimiento de sus horarios

.4 El personal admiinistrativo de la unlversidad proporclona sus
servicios en el horarlo establecido?

totalments
insatisfecho

Winsatisfoche

ni satisfecho ni
insatisfecho

B satisfacho
Omuy satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumente SERVPERF en relacion al cumplimiento de horarios

Las respuestas obtenidas del resultado de la pregunta si el personal cumple

sus servicios en el horario establecido: el 28% est4 insatisfecho y un 0.91%

muy satisfecho. (Ver tabla 5)
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Tabla 6. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion
a registros :

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia | Porcentaje | vélido j acumutado
vaido totalmente insatisfecho 130 213 273 213
. msatisfacho L34 30,9 309 58,2
;,,v ni ggiisfecho ni insatisfvec!lq‘lf}" 26 23,6 23,6 81.8
- satisfecho *2« W 18 16,4 16,4 98,2
S muysatislecho’ | - "2 18 18 100,0

P Total w10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5. Resultado de atencién y registros oportunos

.¢ El personal administrativo atiende y registra oportunamente los
reclamos de los alumnos ?

totalmente
insatisfecho

Minsatisfecho

—ni satisfecho ni
insatisfecho

M satisfecho
O muy satisfecho

Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacién a registros

Ante la pregunta sobre si el personal atiende y registra oportunamente a
los reclamos de los alumnos el 16.36% se mostrd satisfecho mientras que

el 0.91% totalmente insatisfecho. (Ver tabla 6).
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Tabla 7. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion
a la informacién de cambios y eventos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Vétldo “ totalmante fﬁnsfecno o8 255 255 1255
% nsatietechiozs . 4 40,0 40,0 65.5
B 'n: sat ife cho ni insa |s%§%ho ”122 20,0 20,0 B5,5
< e 114 127 12,7 98,2
I2 18 11,8 100,0

et o o 100,0 | 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6. Resultados de la informacion de cambios y eventos

4 E! personal administrativo de La universidad constantemente
Informa sobre sus eventos y camblos?

‘totalmente
insatisfecho
Winsatisfecho

12,73% .m satisfecho ni

insatisfeche
M setisfocho
25,45% Elmuy setisfecho

Resultado de Ia aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a 1a informacion de cambios y
eventos

A la pregunta si el personal administrativo de la universidad
constantemente informa sobre sus eventos y cambios, se obtiene que el
25.45% esa totalmente insatisfecho y un 40% se encuentra insatisfecho y
solo el 1.82% esta totalmente satisfecho. (Ver tabla 7)
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Tabla 8. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a

los tramites

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido  totalmente inga}}isfggho( L 24 21,8 218 218
insatisfecho ~ & E 45 40,9 40,9 62,7
ni satisfecho ni insatisfecho &25 22,7 22,7 85,5
satisfecho 115 13,6 136 99,1
muy salisfecho . 1 8 9 100,0
Total 1 110 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Grafico 7. Resultado la rapidez en los tramites

..Los empleados de la unlversidad dan respuesta raplda a los
tramites?

totalments
insatisfecho

Minsatisfecho

|:|-"i satisfecho ni

insatisfecho
M satisfacho

Omuy satisfecho

Resultado de la aplicacion de! instrumento SERVPERF en relacion a los trdmites

En este indicador se obtiene que los alumnos consideran que en un 21.82%

estd totalmente insatisfecho cunado los empleados dan respuestas a los

tramites, un 49.91% esta insatisfecho, pero el 13.84% se encuentra

satisfecho y un escaso 0.81% muy satisfecho. (Ver tabla 8)
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Tabla 9. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a
rapidez en los tramintes .

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido totalmente insatisfecho oo . 13 11,8 11,8 11,8
“insatisfecho " .. " |ag 445 445 56,4
* nisatisfecho ni insatisfecho™, 31 28,2 28,2 84,5
AT TeERY RS .
P satisfecho, {18 13,6 13,6 98,2
7 muy satisfechig . 2 1.8 18 100,0
b .- L. ERY @%I
e Total . .. o TH1M0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8. Resultado de rapidez en tramites

..Los empleados dan un serviclo rapldo?
totaimente
insetisfecho

Minsatisfecho

E]ni satisfecho ni
insatisfocho

W satisteche
Clmuy satistecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a rapidez en los tramintes

A la pregunta si el personal administrativo de la universidad da un servicio
rapido, se obtiene que el 13.18% esa totalmente insatisfecho y un 44.55%
se encuentra insatisfecho y solo el 1.82% esta totalmente satisfecho. (Ver
tabla 9).
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Tabla 10. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a
disposicion a la ayuda.

Porcentaje Porcentaje
. ) Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  totalmente insatisfecho 13 11,8 11,8 11,8
insatisfecho i38 34,5 34,5 46,4
ni satisfecho ni insatisfecha . 34 30,9 30,9 77,3
]
satisfecho | 24 21,8 21,8 99,1
muy satisfecho 1 9 k] 100,0
Total 110 100,0 100,0
Fuente; Elaboracion propia
Grafico 9. Resultades de la disposicién a la ayuda
..Los empleados estan dispuesto a ayudar?
totalmente
insatisfecho
Winsatisfacho
Dni satisfecho ni
-insatisfecho
satisfecho
21,82% Umuy satistecho

Resultado de [a aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a disposicion & la ayuda

Ante la pregunta sobre si los empleados estan dispuestos a ayudar, el
16.36% se mostrd satisfecho mientras que el 0.91% totalmente
insatisfecho. (Ver tabla 10).
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Tabla 11. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a
disposicion del personal

Porcentaje Poarcentaje
Frecuencia Paorcentaje vélido acumulado
;Vélido totalmente insatisfecho . 15 13,6 13,6 13,6
insatisfecho 40 36,4 36,4 50,0
ni satisfecho ni insatisfecho ‘ 42 38,2 38,2 88,2
satisfecho , 12 10,9 10,8 99,1
‘ muy safisfecha i1 9 9 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elabaracion propia

Grafico 10. Resultado dela disposicién del personal

.JLos empleados de la empresa nunca estin demasiados
ocupados para ayudarle?

totalmente
insatisfecho

Winsatisfecho

ni satisfecho ni
insah'sfecho

M satisfecho
OImuy satisfecho

Resultade de la aplicacién del instrumentoc SERVPERF en relacion a disposicién del personal

En esta pregunta se obtiene que los alumnos consideran en un 13% esta
totalmente insatisfecho, un 36.36% esta insatisfecho, pero el 12% se
encuentra satisfecho y un escaso 0.91% muy satisfecho. (Ver tabla 11).
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Tabia 12. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion
a confianza transmitida por los empléados. '

Porcentaje Porcentaje
Frecuencla Porcentaje | valido acumulado
van‘&éii"_ otdimente insatisfecho - |8 8,2 8,2 82
‘ insatisfecha |30 27,3 27,3 35,5
ni satisfecﬁo ni insatisf.echo 40 36,4 36,4 71,8
 satistecho |28 236 236 955
muy satisfectio 5 4,5 4,‘5‘ 100,0
Total 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 11. Resultado de la confianza transmitida por los empleados.

.LEl comportamiento de los et:gleados de tauniversidad le
fianza?

Inspira co

totaimente
insatisfecho
Winsatistecho
Dni setisfecho ni
~insatisfecho
M satisfecho
Clmuy sétistacho

by

Resultada de la aplicacidn del instrumento SERVPERF en relacion a confianza transmitida por los

empleados

Con respecto a la pregunta, si el compartamiento de los empleados de la

universidad inspira confianza, el 8.18% respondié sentirse totalmente

insatisfecho, el 27.27% respondié mostrarse insatisfecho, el 36.36% ni

satisfecho ni insatisfecho mientras que el 23.64% mostro estar satisfecho y

el 4.55% muy satisfecho.

(Ver grafico 12).
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Tabla 13. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion
a la percepcidn de los alumnos en relacion a sus pagos

Porcentaje Porcentaje
. Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Vaiido -? ‘ L 6,4 6.4 6.4
L i Lt L2 BEERE 19,1 255
. Ja0 364 . {364 61,8
satisfecho.” L _"' 38 34,5 34,5 96,4
| ‘”"_"-muy sansfechozl T !4 . 386 3.6 100,0
b o Totais Lo 100,0 1000

Fuente: EIaboracnén propia

Grafico 12. Resultado de la percepcién de los alumnos en relacion a sus pagos

.25e slente. seguro cuando realiza pagos sollclludes y demds
tramltes en la universidad? -

.totah‘nante
insetisfacho
Winsatisfocho’

: Um satisfecho ni
insatisfecho

- Isatisfacho
Olmuy sétisfecho

Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF en relacion a la percepcion de los alumnos
en relacion a sus pagos

Con respecto a la pregunta, si se siente seguro cuando realiza los pagos,
el 6.7% respondid sentirse totalmente inséfisfecho,.el 19.09% respondié
mostrarse insatisfecho, el 36.36% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que
el 34.55% mostro estar éatisfecho y ell 3.64% mﬁy satisfecho. (Ver tabla
13).
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Tabla 14. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF seguin la
percepcion en relacién a la cortesia de los empleados brindada a los
alumnos. '

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
vaiids”_totalmente insatistecho - | 9 8.2 82 82
' ‘.insalisfecll'no ' 125 22,7 22,7 30,9
ni sallsfecho ni msatlsfecho 40 36,4 364 67,3
satisfectio, | 20 26,4 26,4 83,6
fuy. satisfecho _ I 7 6,4 6,4 100,0
Totah, . R 100,0 1000

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 13. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a
la percepcién en relacion a la cortesia de los empleados brindada a los alumnos.

.LExiste cortesla por parte de los empleados de ta universidad?

-to‘h?mema
insetisfecho

Bincatistecho

Dnl setisfecho nd
insatisfecho

M satisfocho

Oy satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segun la percepcion en relacion a la
cortesia de los empleados brindada a los alumnos.

Con respecto a la pregunta, existe cortesia por parte de los empleados, el
8.18% respondio sentirse totalmente insatisfecho, el 22.73% respondio
mostrarse insatisfecho, el 36.36% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que
el 26.36% mostro estar satisfecho y el 6.36% muy satisfecho. (Ver tabla
14)
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Tabla 15. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a la

percepcidn de los alumnos en relacién a la solucién de sus consultas por parte de
los empleados.

Porcentaje Porcentaje
} Frecuencia - Parcentaje véalido acumulado
[Valido '_ft_olalm;anleinsatisfechﬁ §in 12,7 12,7 12,7
2 'insa_tisfepho e |37 33,6 336 46,4
ni satisfecho ni insatisfecho I36 327 - 327 79,1
satisfecho o lag 17,3 17,3 96.4
m"u:y satisfecho " s 3,6 3,6 100,0
Total i 1o 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 14. Resultados de la percepcién de los alumnos en relacién a la solucién
de sus consultas por parte de los empleados.

1.03 empieados de la organizacion cuentan con el
conocimiento para responder [as consultas de los clientes?

@ icteiments
‘nsatisfecho
Winsatisfocho
'Dni satisfacho ni
insatisfacho
Wsatistecho
Oy satistacho

oaany

Resultado de |a aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a la percepcion de los alumnos en
relacién a la solucién de sus consultas por parte de los empleados.

Con respecto a la pregunta, los empleados de la universidad cuentan con
los conocimientos para responder las consultas, el 12.73% respondio
sentirse totalmente insatisfecho, el 33.64% respondid6 mostrarse
insatisfecho, el 32.73% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que el 17.27%
mostro estar satisfecho y el 3.64% muy satisfecho. (Ver gréafico 15)
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Tabfa 16. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segun la

percepcion de los alumnos en relacion a la atencién individualizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | vélido acumulado
.Vc_‘ajigio : iota[mente>insatisfecho A 119 17,3 17,3 17.3
insalisfecho . | ‘ 44 40,0 40,0 57,3
. ni satisfecha ni insatisfecha | 28 255 255 82,7
safisfecho . B 15,5 155 98,2
muy satisfecho 2 18 16 100,0
Total = . 1o 100,0 100,0

Fﬁente: Elaboracién propia

Grafico 15. Resultado de la percepcién de los alumnos en refacién a la atencion

individualizada.

.tLa universidad cuenta con atencion Individualizada a los

-allmhos?

|
1,828

>
y/j

o

totaimente
insetisfecho

Winsatisfecho
Bni'_saﬁsféchp ni
insatisfeché

M satisfecho
Umury satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF fsegan la percepcidn de los alumnos en

relacion a la atencidn individualizada

Con respecto a la pregunta, la universidad cuenta con atencion

individualizada a los alumnos, el 17.27% respondié sentirse totalmente

insatisfecho, el 40% respondié mostrarse insatisfecho, el 25.45% ni

satisfecho ni insatisfecho mientras que el 15.45% mostro estar satisfecho y

el 1.82% muy satisfecho. (Ver grafico 16)
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Tabla 17. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF seglin ia
percepcion del centro de reclamos de la universidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | vélido acumulado
[Vaido _totaimente insatisfecho g 245 . |245 24,5
 insatisfecho M5 " 142 382 38,2 627
ni satisfecho hi insatisfecho | 31 282 282 90,9
| disatisfeche |8 8,2 8.2 89,1
% ,.\«f%’@'mll;s&atiéfrechg 2 K] 9 100,0

L. Tolal i 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 16. Resultados de la percepcion del centro de reclamos de la universidad

JLaunlversidad tienen un centro de atenclon de reclamos?
totaimente
insetisfecho

Minsatisfecho

—1ni satisfecho ni
insatisfecho

M satisfecho
Clmuy satisfecho

38,18%}

Resultado de la aplicacidn del instrumento SERVPERF segun la percepcién del centro de reclamos
de la universidad

Con respecto a la pregunta, la universidad cuenta un centro de reclamos,
el 24.55% respondio sentirse totalmente insatisfecho, el 38.18% respondia
mostrarse insatisfecho, el 28.18% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que

el 8.98% mostro estar satisfecho y el 0.91% muy satisfecho. (Ver tabla 17)
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Tabla 18. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF segtn la
percepcién en relacion a la preocupacion por los alumnos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
iLVéIido totalfﬁ;rﬁe insatisfecho _ |31 28,2 28,2 28,2
7 insatisfecho 33 30,0 30,0 58,2
ni séfisfecho ni irsatisfecho | 34 309 30,9 89,1
satisfécho T 10,0 10,0 99,1
..muysatisfecho 14 9 9 100,0

Total. . 110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 17. Resultados de la percepcién en relacién a la preocupacién por los
alumnos

.JLa universidad se preocupa por los Intereses de los alumnos?
totalmente
insatisfecho

Minsatisfecho
ni satisfecho ni

insatisfecho

M satisfecho

28,18% Cmuy satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segiin la percepcion en relacién a la
preocupacion por los alumnos

Con respecto a la pregunta, la universidad se preocupa por los intereses
de los alumnos, el 28.18% respondio sentirse totalmente insatisfecho, el
30% respondié mostrarse insatisfecho, el 30.91% ni satisfecho ni
insatisfecho mientras que el 9.5% mostro estar satisfecho y el 0.81% muy
satisfecho. (Ver tabla 18)
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Tabla 19. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segun la
percepcién en relacion a la atencién recibida.

| Porcentaje Porcentaje
' Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Véalido totaimente insatisfecho g 19 17,3 17,3 17,3
insatisfecho %37 336 33,6 50,9
ni satisfecho ni insatisfecho ; 33 30,0 30,0 80,9
satisfecho l19 17,3 173 98.2
muy satisfecho 12 18 18 100,0
Total "110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidon propia

Grafico 18. Resultados de la percepcion en relacién a la atencién recibida

.2Los empleados entlenden de la mejor forma a los alumnos?

i totalmente
insatisfecho

Winsatisfecho
| nt satisfecho ni

insatisfecho
M satisfecho
Clmuy satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segin la percepcién en relacion a la
atencién recibida.

Con respecto a la pregunta, los empleados entienden de la mejor forma a
los alumnos, el 17.27% respondié sentirse totalmente insatisfecho, el
33.64% respondié mostrarse insatisfecho, el 30% ni satisfecho ni
insatisfecho mientras que el 17.27% mostro estar satisfecho y el 1.82%
muy satisfecho. (Ver tabla 19)
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Tabla 20. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segln la
percepcién de los alumnos en relacion a los horarios de atencién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
i‘_Vélido totalmente}lir:saﬁifgcho 77!21 19,1 19,1 19,1
insatisfecho . 30 27,3 213 46.4
s satitsfécl;;‘niinsétisfecho i34 10,9 30,9 77.3
 satistecho__ . 2 209 209 98,2
* muy satisfecho 12 18 1.8 100,0
5 rotal Tt o 100,0 100,0 *

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 19. Resultados de la percepcién de los alumnos en relacién a los
horarios de atencién

.2La universidad tiene horarios de atenclén convenlentes para los
alumnos?

totalmente

insatisfecho
Minsatisfecho
pl satisfecho ni

o, insatisfecho
19.09% M satisfecho
Clmuy satisfecho

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segin la percepcién de los alumnos en
relacién a los horarios de atencién

Con respecto a la pregunta, la universidad tiene horarios de atencién
convenientes para los alumnos, el 19.09% respondidé sentirse totalmente
insatisfecho, el 27.27% respondié mostrarse insatisfecho, el 30.91% ni
satisfecho ni insatisfecho mientras que el 20.91% mostro estar satisfecho
y el 1.82% muy satisfecho. (Ver tabla 20)
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Tabla 21. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF segin la
percepcion en relacién a los ambientes de la universidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
Valido totalmente insatisfecho | 11 10,0 10,0 10,0
insatisfecho .II 19 17,3 17,3 27,3
ni satisfecho ni insatisfecﬁ%:t 29 264 264 53,6
satisfecho | 147 427 427 96,4
muy satisfecha ] 4 3,6 3,6 100,0
Total . 8110 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 20. Resultados de la percepcién en relacién a los ambientes de la
universidad

.JLarecepclidn sala de espera y coordinacion son acogedores y
modernas?

totalmente
insatisfecho
Minsatisfecho

ni satisfecho ni
insatisfeche

M setisfecho
Hmuy satisfacho

17,27%

Resultado de la aplicacidn del instrumento SERVPERF segun la percepcién de los alumnos en
relacion a los horarios de atencidn

Con respecto a la pregunta, la recepcion y sala de espera son acogedores,
el 9.98% respondi¢ sentirse totalmente insatisfecho, el 17.27% respondié
mostrarse insatisfecho, el 26.36% ni satisfecho ni insatisfecho fnientras que
el 42.73% mostro estar satisfecho y el 3.64% muy satisfecho. (Ver tabla
21).
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Tabla 22. Resultado de la aplicacion del instrumento SERVPERF segun la
percepcion en relacién al atractivo de las instalaciones

Porcentaje Porcentaje
) Frecuencia | Porcentaje | vdlido acumulado
Valido totalmente insatisfecho !8 7.3 7.3 7.3
insatisfecho 25 2.7 22,7 30,0
ni satisfecho ni insatisfecho 142 38,2 38,2 68,2
satisfecho 33 30,0 30,0 £8,2
muy satisfacho 2 1,8 1.8 100,0
Total _ {110 1000 [100,0

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 21. Resultados de la bercepcién en relacién al atractivo de las
instalaciones

2Las Instalaciones son atractivas?

‘- i ' totalmente
insatisfécho
. Minsatisfecho
[ setisfecho ni
T ingatisfecho
B satisfecho
Umuy satisfecho

22,73%

Resultado de la aplicacién de! instrumento SERVPERF segun la percepcidn en relacién al
atractivo de las instalaciones

Con respecto a la pregunta, las instalaciones son atractivas, el 7.27%
respondié sentirse totalmente insatisfecho, el 22.73% respondié mostrarse
insatisfecho, el 38.18% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que el 30%
mostro estar satisfecho y el 1.82% muy satisfecho. (Ver tabla 22).
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Tabla 23. Resultado de la aplicacién de! instrumento SERVPERF segtn la
percepcién de la presentacién de los empleados.

Porcentaje Porcentaje
_ L Frecuencia Porcentaje | vélido ) acumutado
Vélido totaimente insatisfecho 7 ) 6.4 6,4 6.4
insatisfecho __ 23 20.9 20,9 273
ni satisfecho ni ‘insatisf-echo 41 . 373 37.3 64,5
satisfecho - __ 35 31,8 31,8 86.4
muy satisfacho ) 4 36 . 13,6 100,0
Total 110 100.0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 22. Resultados de la percepcién de la presentacién de los empleados.

..Los empleados de la uniiversidad se ven presentables?
. : totalments
s insatisfecho
" - Minsatisfecho
ni satisfecho ni
insatisfecho
M satisfecho
[Omuy satisfecho

31,82%

Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF segin la percepcion de la presentacién de
los empleados.

Con respecto a la pregunta, embleado's se ven presentables, el 6.74%
respondié sentirse totalmente insatisfecho, el 20.91% respondio mostrarse
insatisfecho, el 37.27% ni satisfecho ni insatisfecho mientras que el 31.82%
mostro estér satisfecho y el 3.64% muy satisfecho. (Ver tabla 23)
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Tabla 24. Resultado de la aplicacién del instrumento SERVPERF en relacion a la
percepcidn de los materiales brindados

Porcentaje Porcentaje
_ . Frecuencia | Porcentaje | vélido acumulado
Valido totalmente insatisfecho ) | 16 14.5 14,5 14,5
insatisfecho | | 28 255 255 40,0
nf satisfecho ni insatisfecﬁo 47 42,7 42,7 82,7
satisfecho 16 14,5 14,5 97.3
muy satisfecho 3 27 2,7 5000
Total | 110 1000 100,0

Fuente: Etaboracién propia

Grafico 23. Resuitados de la percepcién en retacién a los materiates brindados

&LLos materiales, separatas asoclados con el serviclo prestado
por los empleados de la universidad son adecuados?

Resultado de la apiicacién del instrumento SERVPERF en relacion a la percepcién de los

materiales brindados

.tmhm'm
nsatistache
Winsatisfocho

O ni setisfecho ni
insetisfeche

W satisfecho
DClmuy satisfecho

Con relacion a la pregunta, los materiales, separatas asociados con el

servicio prestado por los empleados de la universidad de |a universidad son

adecuados, el 14.55% resbondié sentirse totalmente insatisfecho, el

25.45% respondié mostrarse insatisfecho, el 42.73% ni satisfecho ni

insatisfecho mientras que el 42.73% mostro estar satisfecho y el 2.73% muy

satisfecho. (Ver tabla 24).
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Prueba de confiabilidad

Hipotesis nula: Los datos no son confiables segun el coeficiente de
cronbach
Hipotesis alterna: Los datos son confiables segun el coeficiente de

cronbach

Cuadro 1 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 11¢ 100,0
Casos Excluidos® 0 ,0
Total 110 100,0

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

Cuadro 2 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

911 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre
0.7y0.8"

Analisis

Aceptamos la hipdtesis alterna, debido a que el alfa de cronbach es mayor
a 90%.
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Hipotesis General

-Hipédtesis nula: no existe relacion entre El nivel de satisfaccion y plan de
optimizacion.

-Hipétesis alterna: si existe relacion entre El nivel de satisfaccion y plan de
optimizacion.

Cuadro 3 Correlacion de Spearman para hipétesis general

Nivel de Plan de
o servicio optimizacién
Rho de Nivel de servicio Coeficiente de 1,000 .794"
Spearman h comelacion
Sig. (bilateral) . , ;000
N 110 110
Plar de optimizacion Coeficiente de 794" 1,000
correlacion )
Sig. (bilateral) 000
_N 110 110

**. La comelacién es significativa en el nivel 0,01 (bllateral).
Analisis:
Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza

la hipétesis nula; por lo tanto, existe relacién entre el nivel de servicio y el

plan de optimizacién
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Prueba de confiabilidad

Hipdtesis nula: Los datos no son confiables segin el coeficiente de

cronbach
Hipétesis alterna: Los datos son confiables segin el coeficiente de

cronbach

Cuadro 4.Resumen del procedimiento de casos

N %
Vilidos 110 100,0
Casos  Excluidos® 0 0
Total 110 100,0

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

Cuadro 5.Estadistico de Fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

780 ] - 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre
0.7y0.8"

Analisis
Aceptamos la hipdtesis alterna debido a que el aifa de cronbach es mayor
a78%. :
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Hipdtesis Especifica

-Hipétesis nula: no existe relacion entre el trabajo en equipo y la fiabilidad
del servicio.

-Hipotesis alterna: si existe relacion entre el trabajo en equipo y la fiabilidad
del servicio.

Cuadro 6.Correlacién de Spearman

Correlaciones
Trabajo
. . . } . Fiabilidad -| en equipo
Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de corretacion | 1,000 606"
Sig. (bilateral) . 000
N 110 110
Trabajo en equipo  Coeficiente de correlacion | 608" 1,000
Sig. (bilateral) ' ,000
N 110 110

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral),

Anélisis:
Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza

la hipétesis nula; por lo tanto, existe relacién entre la fiabilidad y el trabajo
de equipo.
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Prueba de confiabilidad

Hipdtesis nula: Los datos no son confiables segun el coeficiente de
cronbach
Hipotesis alterna: Los datos son confiables segin el coeficiente de

cronbach

Cuadro 7 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vilidos 110 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 110 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en todas las

variables del procedimienta.

Cuadro 8 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

828 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre
0.7y 0.8"

Analisis

Aceptamos la hipétesis alterna debido a que el alfa de cronbach es mayor
a 82.6%.
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Hipétesis Especifica

-Hipdtesis nula: no existe relacion entre la capacidad de repuesta y la
comunicacién efectiva.

-Hipdtesis alterna: si existe relacién entre la capacidad de repuesta y la
comunicacion efectiva.

Cuadro 9 Correlaciéon de Spearman para hipétesis especifica

Correlaciones
Capacidad | Comunicacié
.. ) ) o ) . de respuesta |_n efectiva
rRho de Cgpaddéd de Coeficiente de _ 4,000 631"
Spearman respuesta correlacion
- . _Sig. (bilateral} . 000
N 110 110
Comunicacién efectiva Coeficiente de 631" 1,000
- correlacidn
Sig. (bilateral) - 1,000 .
N l110  i110

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 {bilateral).

Anilisis:

Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza
la hipétesis nula; por lo tanto, existe relaciéon entre la capacidad de
respuesta y comunicacion afectiva
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Prueba de confiabilidad

Hipétesis nula: Los datos no son confiables segun el coeficiente de

cronbach
Hipotesis alterna: Los datos son confiables segin el coeficiente de

cronbach

Cuadro 10 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 110 100,0
Casos  Excluidos? 0 0
Total 110 100,0

Cuadre 11 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,643 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre
0.7y0.8"

~ Analisis
Aceptamos la hipétesis alterna debido a que el alfa de cronbach es mayor
a64.3%
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Hipétesis Especifica

-Hipétesis nula: no existe relacién entre la capacidad de repuesta y la

comunicacion efectiva.

-Hipétesis alterna: si existe relacion entre la capacidad de repuesta y la

comunicacion efectiva.

Cuadro 12 Correlacion de Spearman para hipotesis especifica

Correlaciones
. _ _ . . Seguridad | Flor de servicio
Rho de Spearman  Seguridad Coeficiente de correlacién | 1,000 4537
- Sig. (bilateral)’ 000
N 110 110
. Florde servicio  Coeficiente de correlacion | 453" 1,000
Sig. (bitateral). 000
N 110 110

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Anélisis:

Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza-
la hipdtesis nula; por lo tanto, existe relacion entre la sequridad y la flor de

servicio.
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Prueba de confiabilidad

Hipdtesis nula: Los datos no son confiables segin el coeficiente de

cronbach
Hipdtesis alterna: Los datos son confiables segin el coeficiente de

cronbach.

Cuadro 13 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 110 100,0
Casos  Excluidos? ¢ 0
__Total 110 1000

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Cuadro 14 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
806 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o0 mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre

0.7y0.8"

Analisis
Aceptamos la hipétesis alterna debido a que el -alfa de cronbach es mayor
a 80.6%.

85



Hipotesis Especifica

-Hipdtesis nula: no existe relacién entre la empatia y la comunicacion
efectiva.

-Hipdtesis alterna: si existe relacion entre la empatia y la comunicacion
efectiva. '

Cuadro 15 Correlacion de Spearman para hipétesis especifica

Correlaciones
Comprension
Empatia { afectiva
Rhode .  Empatia Coeficiente de 1,000 |.654"
Spearman . ) " . correlacion
' Sig. (bilateral) _ . ,000
N 119|110
Gomprension ‘Coeficiente de 654" {1,000
afectiva correlacién '
. Sig_. {bilateral) 000 .
N - l110 {110

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Andlisis:

Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza
la hipétesis nula; por lo tanto, existe relacion entre la empatia vy
comprension afectiva.
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Prueba de confiabilidad

Hipotesis nula: Los datos no son confiables segun el coeficiente de

cronbach.
Hipotesis alterna: Los datos son confiables segun el coeficiente de

cronbach.

Cuadro 16 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 110 100,0
Casos  Excluidos® g ‘ ol
Total 110 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables de! procedimiento.

Cuadro 17 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
718 B 2

Criterios de valoracion

Segun (George, 2003) “el valor de fiabilidad en investigacion exploratoria
debe ser igual o mayor a 0.6; en estudios confirmatorios debe estar entre
0.7y 0.8"

Analisis
Aceptamos la hipétesis alterna debido a que el alfa de cronbach es mayor
a 71.8%.
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Hipétesis Especifica

-Hipdtesis nula: no existe relacion entre los elementos tangibles y gestion
de procesos.

-Hipdtesis alterna: si existe relacion entre los elementos tangibles y gestion
de procesos.

Cuadro 18. Correlaciéon de Spearman para hipotesis especifica

Correlaciones
Elementos Gestién de
- o — tangibles procesos
Rho de Elementos tangibles  Coeficiente de” " 11,000 5417
Spearﬁwan " comelacién
Sig. (bilateral)' . ;000
N 110 110
Gestién de procesos Coeficiente de 5417 1,000
comelacion .
Sig. (bilateral) " .000
N - |11o 110

**_La cofrelacion es significativa en el-aivel 0,01 (bllateral).

Andlists:
Se observa que el p valor = 0.00 es mayor que 0.05, entonces se rechaza

la hipétesis nula; por lo tanto, existe relacion entre elementos tangibles y
gestion de procesos.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de Hipoétesis con los Resultados

El plan de optimizacion se relaciona directamente con el nivel de
satisfaccion del alumno de la Universidad Privada de Telemadtica en la
facultad de psicologia lo cual es comprobado con un coeficiente de

correlacion de 79%de fuerza.

6.1.1 Hipotesis Especifica

El Trabajo en equipo influye en la fiabilidad en el servicio al alumnado de la
Universidad Privada de Telematica en la Facultad de Psicologia, esto lo
podemos corroborar por la correlacién de 60% lo cual indica una fuerza

mayor que el promedio.

La Comunicacion influye en la Capacidad de Respuesta en el servicio al
alumnado de la facultad de psicologia de la Universidad Privada de
Telematica lo comprobamos con un coeficiente de correlaciéon de 63% de

fuerza.

La Flor de servicio influye en la seguridad en el servicio al alumnado de la
Universidad Privada de telematica en la Facultad de Psicologia lo cual es

comprobado con un coeficiente de correlacion de 45%de fuerza.

La Compresion afectiva influye en la empatia en el servicio al alumnado de
la universidad privada de telematica en la Facultad de Psicologia es
afirmado por el coeficiente de correlacion de 65% lo cual nos indica una

fuerza mayor al promedio.
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La Gestion de procesos influye en los elementos tangibles del servicio al
alumnado de la Facultad de Psicologia en la Universidad Privada de
Telematica lo comprobamos con el coeficiente de correlacién de 54% lo
cual nos indica una fuerza mayor al promedio.

6.2 Contrastacion de Resultados con otros estudios

El nivel satisfaccion es de suma importancia para brindar la catidad de
servicio al igual que el estudio realizado por Basantes en el estudio “Modelo
académico como factor de desarrollo de la calidad de los servicios
educativos” debido a que en este estudio las dimensiones fueron:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia las cuales arrogaron resultados desalentadores por debajo del
50% de satisfaccion del alumnado al igual que en la facultad de psicologia

de la universidad de telematica.

En el estudio realizado por castro “la cultura y el clima organizacional como
elementos clave para la acreditacién de la carrera de administracion”
notamaos que la cultura y el clima organizacional del personal que brinda el
servicio al alumnado, no contribuyen al logro de la acreditacién de la
carrera de administracion esto se corrobora con mas del 70 % de total
desacuerdo segun el analisis descriptivo y este suceso guarda una
estrecha relacion con los resultados de nuestro estudio debido a que las
dimensiones de nuestro trabajo son; el trabajo en equipo ,la comprension
afectiva y la comunicacién que son parte fundamental de la cultura y clima
organizacional de |la Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de
Telematica.

Murios y Espifiera proponen un “plan de mejoras fruto de la evaluacién de
la calidad de la atencién a la diversidad en un centro educativo” este
estudio nos impulsa a proponer un plan debido a que es de suma
impertancia para fidelizar al cliente. Segln sus resultados el nivel de
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satisfaccion era muy deficiente debajo del 50% de insatisfaccion, estos
datos son similares a nuestros resultados del analisis descriptivo, este fue
el punto neuralgico que motiva a la propuesta de un plan de optimizacion

para la Facultada de Psicologia.

En el estudio de Hanns, “Analisis de la satisfaccidn universitaria en la
Facultad de ingenieria de la Universidad de Talca” nos muestra que existe
una correlacion muy fuerte entre la satisfaccion del alumno y la mejoras de
los servicios y atencion del cliente lo cual se corrobora con un correlacion
mayor a 0.5 el cual es muy similar al grado de relacion que existe en las
variables de nuestro estudio realizado en la facultad de psicologia de la

universidad privada de telematica.

Grados (2014) en su estudio “Plan de mejoramiento en la calidad de
atencidn y su influencia en la satisfaccién de los usuarios del departamento
de servicio social del Hospital regional docente de huacho nos muestra la
exitosa aplicacion de su plan de mejoramiento pero ,el nivel de satisfaccion
era muy deficiente, 20% debajo de la media antes de aplicar el plan de
mejoramiento, estos resultados contrastan con nuestros resultados
descriptivos de nuestro plan de satisfaccion en la facultad de psicologia,

los cuales fueron menores al 30% de satisfaccion.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

El Plan de optimizacion se relaciona directamente con el nivel de
satisfaccion del alumnado de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Privada de Telematica debido a que existe una correlacion de 0.794 y un

p-valor menor a 0.05 lo cual verifica nuestra hipotesis general.

El trabajo en equipo influye en la percepcidon de la fiabilidad del alumnado
de la Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de Telematica
debido a que existe una correlaciéon de 0.606 y un p-valor menor a 0.05 lo

cual verifica nuestra hipdtesis validada con la correlacion de Spearman.

La capacidad de respuesta influye en la comunicacién efectiva ser servicio
que se presta al del alumnado de la Facultad de Psicologia de Ia
Universidad Privada de Telematica lo cual se valida con la correlacion de
Spearman de 0.631 y un p-valor menor a 0.05 lo cual verifica nuestra

hipotesis.

La flor de servicio influye en la seguridad del alumnado de la Facultad de
Psicologia de |la Universidad Privada de Telematica lo cual se valida con la
correlacion de Spearman con una correlacion de 0.453 y un p-valor menor

a 0.05 lo cual confirma nuestra hipotesis.

La comprension afectiva influye en la empatia del servicio que se le brinda
al alumnado de la Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de
Telematica lo cual se valida con la correlacién de Spearman 0.645 y un p-

valor menor a 0.05 los cuales permiten aceptar nuestra hipétesis.

La gestion de procesos influye en la percepcién de los elementos tangibles
del alumnado de la Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de
Telematica lo cual se valida con la correlacion de Spearman de 0.541 y un
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p-valor menor a 0.05 lo cual sustenta de una manera positiva nuestra
hipétesis.
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CAPITULO VIII
RECOMENDACIONES

El Plan de Optimizacién mejora el servicio al alumno de la Facultad de
Psicologia de la Universidad Privada de Telematica, debido a que en la
prueba piloto se evidencié una mejora en la atencion al alumnado de la
facultad y esto elevo su satisfaccidn por los servicios recibidos, Por lo tanto,

sugerimos la aplicacion del plan de optimizacion.

Los programas de capacitacion en comunicacion incrementaran el nivel
de satisfaccion del alumnado de |la Facultad de Psicologia de la Universidad
Privada de Telematica en consecuencia es de suma importancia seguir

aplicando programas que integren y mejoren la comunicacioén del personal.

La ejecucion de los programas de capacitacion en empatia en el servicio
incrementa el nivel de satisfaccion del alumnado de la Facultad de
Psicologia de la Universidad privada de Telematica, recomendamos

reuniones mensuales con expertos en coaching organizacional.

La ejecucion del programa taller en la aplicacion de la Flor de servicio
incrementara el nivel de satisfaccion del alumnado de la Facultad de
Psicologia de la Universidad Privada de Telematica por lo tanto debemos
invertir en reuniones semanales para monitorear el avance, conocimiento y
aplicacion de nuestra Flor de servicio.

Ejecutar reuniones peridédicas y charlas de gestion de procesos para
mejorar nuestros tiempos ahorrar costos y agilizar nuestra atencion al
cliente esto nos permitird seguir incrementando el nivel de satisfaccion
del alumnado de Facultad de Psicologia de la Universidad Privada de
Telematica.

Llevar acabo la ejecucién de programas y capacitaciones para desarrollar

y concientizar el trabajo en equipo para seguir incrementando el nivel de
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Satisfaccidn del alumnado de Facultad de Psicologia de la Universidad
Privada de Telematica de manera mas continua y precisa centrandonos en

nuestras debilidades y optimizando nuestras fortalezas.
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Anexo 1.Matriz

TELEMATICA -2017.

PLAN DE OPTIMIZACION Y NIVEL DE SATISFACCION EN EL SERVICIO AL ALUMNADO DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE

Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable Dimensidn Metodologia
{De qgué manera el Plan de optimizacion | Explicar como el Plan de optimizacion | El Plan de optimizacién se relaciona | Variable Dependiente Fiabilidad Tipos de investigacién:
influye en la satisfaccion del sendcio al | influye en el nivel de satisfaccion del | directamente con el nivel de satisfaccion | NIVEL DE Indicadores:

alumnado de la Universidad Privada de
Telematica en ta Facultad de Psicologia?

servicio al alumnado de La Universidad
Privada de Telematica en la Facultad de
Psicologia.

del alumnado de la universidad Privada
de Telematica en la
Facuftad de Psicologia.

Problema especifico

Objetivo especifico

Hipdtesis especifica

4En gué medida el trabajo en equipo
influye en la fiabilidad del servicio al
alumnado de la Facultad de Psicelogia
en la Universidad Privada de
Telematica?

Determinar como el trabajo en equipo
influye en la fiabilidad del servicio
alumnadoe de la Facultad de Psicologia
enla Universidad Privada de Telematica

El trabajo en equipc influye en la
fiabilidad en el servicio al alumnade de
la Universidad Privada de Telematica en
ta Facultad de Psicologia

(En qué medida la comunicacion influye
en la capacidad respuesta en el servicio
al alumnade de la Facultad de
Psicologia en la Universidad Privada
de Telematica?

Determinar como fa comunicacion
influye en la Capacidad de Respuesta
del servicio al alumnado de la Facultad
de Psicologia enla Universidad Privada
de Telematica

La cormunicacion influye en la Capacidad
de Respuesta en el servicio al alumnade
de la Facultad de Psicologla de la
Universidad Privada de Telematica.

¢En qué medida la Flor de servicio
influye en la seguridad en el servicio al
alumnado de ia Facultad de Psicologia
en la Universidad Privada de
Telematica?

Determinar come la  Flor de servicic
influye en la seguridad del servicio al
alumnado de la Facultad de Psicologia
enla Universidad Privada de Telematica

La Flor de servicio influye la seguridad
del servicio al alumnado de la
Universidad Privada de Telematica en la
Facultad de Psicologia

SATISFACCION

-Interés por el Cliente
-Compremiso del Personal

Capacidad de Respuesta
Indicadores:
-Eficacia

Seguridad
Indicadores:
-Actitud y disposicion
-Rapidez def Servicio

Empatia

Indicadores:

-Atencidn personalizada
-Flexibilidad de horarios

Elementos Tangibles
Indicadores:
-Instalaciones
-Presentacion

£En qué medida la comprension afectiva
influye en la empatia en el servicio al
alumnado de l[a  Facultad de psicologia
en la Universidad Privada de
Telematica?

Determinar  como la comprensidn
afectiva influye en la empatla del servicio
al alumnado de ia Facultad de
Psicologla enla Universidad Privada de
Telematica

La comprension afectiva influye en la
empatia del servicio al alumnado de la
Universidad Privada de Tefematica en la
Facultad de Psicologla

LEn qué medida la Gestidn de procesos
influye en los Elementos tangibles en el
servicio al alumnado de la Facultad de
Psicologla en la Upiversidad Privada
de Telematica?

Determinar como la Gestién de
procesos  influye en los elementos
tangibles del servicio al alumnado dela
Facultad de Psicologla en la
Universidad Privada de Telematica

La gestidn de procesos influye en los
efementos tangibles del servicio al
alumnado dela Facultad de Psicologia
en la Universidad Privada de
Telemética.

Variable Independiente
PLAN DE OPTIMIZACION

Trabajo en eguipo
Indicadores:
-Eficiencia

Comunicacién
Indicadores:
-Rapidez de Respuesta

Flor da servicio
Indicadores:
-Agilidad de gestidn

Comprension afectiva
Indicadores:
-Asertividad

Gestién de procesos
Indicadores:

-Objetivos Institucionales
-Imagen Corporativa

Tipo:
Descriptivo y explicativo

Disefio:
No experimental,
transversal, correlacional

*1 — Y1
X2 oy
X3 ity Y3

Xn —) ¥n
X= Plan de optimizacién
Y= Nivel de Satisfaccidn

Poblacidn

Poblacién de estudio son
los alumnos estudiantes
de la facultad de
psicologia de la
universidad privada de
telematica.
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Anexo 2 Plan de Optimizacidn

Plan de optimizacion

1. Estrategia de gestion

Implementacion VSM segun la gestion de calidad nos direcciona
para poder gestionar de una manera eficiente los tramites y
administracion de la universidad en relacién a distintos tipos de
necesidades:

Atencién de quejas

Mapas de procesos

Guias de procedimientos

Designacidn de responsables de atencidn de quejas .

Supervisor de servicio administrativo

2. Estrategia de mejora en comunicacién

Se implementa programas de charlas y capacitaciones para
mejorar [a comunicacion entre todo el equipo de la universidad
,los cuales seran direccionados por especialistas del rubro .

3. Estrategia de mejora para el trabajo en equipo

se realizara programas de charlas y capacitaciones para mejorar
el trabajo en equipo y optimizar la integracion del personal de la
universidad los cuales seran direccionados por un especialista y
monitoreado por el gestor del plan .

4. Estrategia de mejora en afectividad

se realizara programas dinamicas, charlas y capacitaciones para
mejorar la afectividad y optimizar la confianza e inteligencia
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emocional del personal de la universidad los cuales seran
direccionados por un especialista y monitoreado por el gestor del
plan

5. Implementacién de la flor de servicio

se realizara clases y charlas para el mejor aprendizaje de la flor
de servicio que permitira la optimizacién del plan de la
universidad los cuales seran direccionados por un especialista en
servicio al cliente

Estrategia de gestidon de procesos

Objetivo ‘Mejorar los elementos tangibles

o s — S R —

LI Aumentar el nivel de satisfaccion del
alumnado de la facultad de psicologia

Acciones 'Reuniones con los encargados

' Elaboracion del vsm

Implementacién de la sala de espera
Mejoras en la infraestructura

Recursos Humanos: El personal administrativo
Técnicos: proyector , separatas
Financieros: $2000 en materiales e
insumos

Responsable Investigador

Duracion 1dia o
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Estrategia de Trabajo en quipo

Objetivo Mejorar fa fiabilidad del personal
importancia Aumentar el nivel de satisfaccion del
alumnado de la facultad de psicologia
Permite evaluar la capacidad de los
candidatos para ejercer el rol de lider
Consolidar de manera amena la idea del
_grupo
Acciones Dindmica: la isla.

Dinamica: pase de listones.

.l

Recursos humanos: el personal administrativo
Técnicos: proyector , separatas
Financieros: $200 por el capacitador

Responsable Capacitador

Duracion 1dia
Estrategia de Comunicacién

Objetivo mejorar [a capacidad de respuesta del
personal

Importancia aumentar el nivel de satisfaccion del
alumnado de la facultad de psicologia
experimentar como se transmite la
.informacion

Comprender la importancia de la

- comunicacion y atencion
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Acciones ‘Dinamica: Frase distorsionada
Dinamica: Ni me escuchas ni me entiendes
Dinamica: EL globo aerostatico

Recursos "humanos: €l personal administrativo
' Técnicos: proyector , separatas
_Financieros: $200 por el capacitador

Responsable Investigador -

Duracion . 1dia

Comprensioén afectiva

Objetivo ‘mejorarla empata 0000

Importancia aumentar el nivel de satisfaccién del
alumnado de la facultad de psicologia
Saber como nos ven las demas personas
Concientizar sobre la importancia de tratar
bien al otro_ _

Acciones . Dindmica: dilo a mis espaldas

" Dindmica: saludo mascota

Recursos humanos: el personal administrativo
Técnicos: proyector , separatas
Financieros: $200 por el capacitador

Responsable _Qéi)écitad_or“ -

Duracion KRN _ ]
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Estrategia de Flor del servicio

Objetivo .mejorar la capamdad de respuesta del
personal

Importancia "aumentar- el nivel de satisfaccion del
: -alumnado de la facultad de  psicologia .
d Acciones , Reuniones con el personal admmlstratlvo
' Capacitacion en la fior del’ servicio D
Mejorar los proceso -
' Evaluacién de la percepmon en eI persona|___
Recursos _humanos: - el personal administrativo. .
‘Técnicos: . proyector , separatas .~
FinanCIeros N $100 por el capacitador.

e e

N S |

e e o

Responsable Investlgador )
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Anexo 3.Gesti6n de proceso

Matricula

Flujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de

gerencia.

FAIGmnG]

[alumno]

@&h

[GErencia)

- Responde y le
Solicita indica el
informacidn precio del ]
a atencion al tramite,
alumno otorga el FUT

al alumno
‘ ‘. >
h
| Llenael
FUT /
Recepcion de
Deja el FUTYy FUTy
adjunta su comprabante
comprobante de pagoy |
de pago en emite cargo
atencidn al
para el
alumno. |
alumno
k .
"
|
Deriva a ]
El alumno recibe gerencia el
respuesta tramite

Recepciona
el pago del
alumno v
emite el
comprobant
e

Gerencia
evaltia y

emite
respuesta.

/|
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Reserva de matricula

Flujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de
gerencia .

Ao I e ncion = GG i3] (Gerencia)
[alumno]

Respondey le (__\
Solicita

indica el Recepciona
informacién precio del ™" ¢l pago del
a atencién al tramite, alumnoy
alumno otorga el FUT emite el

alalumne comprobant

\. J ¢
Llena el
FUT
—\ Recepcion de
Dejael FUTy FUTy ,
adjunta su comprobante |
comprobante de pago y :
de pago en .
= emite cargo
atencién al
para el
alumno.
\ y alumno
- I Gerencia
Deriva a evalda Y
El atlumno recibe gerencia el emite
respuesta tramite
respuesta.
i
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Solicitud de sustitutorio

Flujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de

gerencia.

FAIGmno]

e p

Atencion'al

alumno]

&P

Gerencia)

Recepciona
¢l pago del
alumnoy
emite el
comprobant
e

Gerencia
evailay

Responde y le
Solicita indica el
informacian precio del -
a atencion al tramite,
alumno otorga el FUT
al alumng
\. _/
Llena el
FUT /
Recepcidn de
Dejael FUTy FUTy
adjunta su comprobante
comprobante de pago y
de pago en .
°, emite cargo
atencion al
para el
alumno. |
alumno
N N J
1
; Deriva a ]
"I Elalumno recibe gerencia el
respuesta tramite

emite
respuesta.

108



Cambio de sede

Flujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de
gerencia.

fAIGmno} Atenciona JICE 2] (Gerentia)
ol Responde y le r—\
olicita ol
informacién md:c.a ¢ pintey Recepciona el
. precn'o del pago del
a atencién al tramite, |
alumno otorga el FUT a un"mo ¥
alalumno emite el
comprobante
“ J
i
! Llena el
FUT /
' - . '
Recepcidn de “\
| DejaelFUTY FUTy :
1 adjunta su comprobante
comprobante de pagoy
de pago en .
> emite cargo
atencién al
para el
alumno. :
Le._ ) alumno : \
~ [ S Gerencia
Deriva a ] evallay
El alumno recibe gerencia el emite
respuesta tramite :
respuesta.
g
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Constancia de estudio

Flujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de

gerencia.

| [AITmno)

Atencio

6nal

&

[Gerencial

- Respondey le
Solicita indica el Recepciona
informacion precio del ™1 ¢l pago del
a atencién al tramite, alumnoy
alumno otorga el FUT emite el
al alumno comprobant
N J €
Llena el | ~
FUT
I Recepcibén de
|| Dejael FUTY FUTy .
adjunta su comprobante |
comprobante de pago y |
de pago en . |
° emite cargo :
atencion al
para el
alumno. |
alumno
\ VALY ™
X Gerencia
Deriva a ] evallay
El alumno recibe gerencia el emite
respuesta tramite
respuesta.
- d
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Examen de suficiencia

Fiujo grama propuesto para agilizar los tramites, se elimina proceso de

gerencia .

[

Atencion al @

alumno;

[Gerentia)

Responde y le
Solicita indica el
informacién precio del
a atencion al tramite,
alumno otorga el FUT
al alumno
e J

Llena el
FUT

7

£l alumno recibe

respuesta

Recepcidn de
Deja el FUTy FUTy
adjunta su comprobante
comprobante
| p de pagoy
de pagoen ;
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ANEXO 4.COACHING

| TEMA: EMPATIA

Dinamica: Dilo a mis espaldas
Obijetivo: Saber cdmo nos ven las demas personas, fortalecer la autoestima
Desarrollo:

Cada integrante de grupo se coloca en su espalda una hoja de papel o
cartulina a manera de pizarra. La dindmica consiste en que los miembros del
grupo vayan escribiendo algin adjetivo-o consideracion hacia el companero
que posee ¢e! papel pegado en su espalda. Esta dinamica se puede plantear
como circulos rotativos o de manera lineal. Finalizado el tiempo de llenado,
cada participante recogera las anotaciones de su espalda y las leera.
Ademas, el participante podria comentar cual de estas le gustd mas y con

cual adjetivo se sinti¢ identificado.

Dinamica: Saludo mascota

Objetivo: Concientizar sobre la importancia de tratar bien al otro
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Desarrollo:

Se volvera a formar €l grupo total a manera de circulo y el moderador
presentara un peluche. El moderador hara un gesto de carifio con ese
peluche y se lo pasara a la personas del costado para que haga otro gesto
de carifio y asi continuara la secuencia. Terminado cada gesto de carifio, se
retirara el peluche y se le pedira a cada integrante que repita ese gesto con

la persona del costado.
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TEMA: LA COMUNICACION EFECTIVA

Dinamica: Frase distorsionada

Objetivo: experimentar como se transmite la informacidn: se pierde, se

distorsiona y se inventa cuando no se escucha con atencién.

Desarrollo:

El Facilitador preparara un mensaje escrito gue dira: "Dicen que 483
personas estan atrapadas bajo un derrumbe, después que pasd el ciclon se
inici6 el rescate. Se han movilizado miles de personas llevando medicinas,
vendas y otros elementos. Pero otros piensan que no fue el ciclén, sino un
atentado e intento de secuestro, pues hay gente de mucho dinero entre los
atrapados." Se piden un minimo de 6 voluntarios que se numeraran. Todos
menos el primero salen del saldn. El resto de los participantes son los
testigos del proceso de distorsién, que se da al mensaje; van anotando io
que va variando de la version inicial. El Facilitador lee el mensaje al No. 1,
luego se llama al No. 2. El No. 1 le comunica al No. 2 lo que le fue leido, sin
ayuda de nadie. Asi sucesivamente, hasta que pasen todos los compafieros.
El dltimo compaiero, en lugar de repetir el mensaje oralmente, es mas
conveniente que lo escriba en el pizarrdn, si es posible. A su vez, el

Facilitador anotara el mensaje original para comparar. El Facilitador llevara a
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cabo una discusién que permita reflexionar que la distorsion de un mensaje
se da por no tener claro el mensaje, pues por lo general, se nos gueda en la
memoria aquello que nos llama mas la atencidn, o lo que creemos gue es
mas importante. Permite discutir como nos llegan en la realidad las noticias y
acontecimientos, y cdmo se dan a conocer; como esto depende del interés y
de la interpretacién que se le da. El Facilitador guia un proceso para que el
grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en su vida. Después se
compara entre todos la noticia original con lo que ha quedado de ella tras la

intervencién del ultimo integrante.

Dinamica: “Ni me escuchas ni me entiendes”
Objetivo: Comprender la importancia de la comunicacion y atencion
Desarrollo:

Por parejas, una persona cuenta‘algo a la otra (lo que hizo ayer por la tarde,
por ejemplo). La persona que se supone tiene que estar escuchando va a
hacer todo lo contrario: pondra pegas a todo lo que dice, dara consejos sin
que se los pida el que habla, dirad “ya hablaremos de eso mas tarde”, tratara
de contar una historia mejor, conversara con alguien mas mientras le esta
hablando la otra persona, no respondera, se pasara de gracioso diciendo una

tonteria tras otra, interrumpira y cambiara de tema, etc. Después de dos
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minutos deben comentar entre ellos como se han sentido cada uno de los
dos y finalmente cambiar de papeles, ;como se han sentido en el nuevo rol?
Cuando hayamos terminado comentamos si hemos vivido, con frecuencia o
no, situaciones similares y como nos hacen sentir. Preguntas para
reflexionar: ; Las hemos provocado?, ¢ sentimos que se nos escucha poco?,

icuando?, ;dénde?, ;podemos hacer algin compromiso para cambiar algo?

Dinadmica: EL globo aerostatico

Objetivo: Ver el funcionamiento del grupo en la toma de decisiones,

entender los argumentos del otro.
Desarrollo:

Se propone al grupo una situacion: “Un meteorito cae en el oceéano creando
una ola gigante que deja sumergidos todos los continentes del planeta. Sin
embargo, tu y ofras cinco pei‘sonas se encontraran sobrevolando el Parque
Nacional en un globo. Después de unas horas, comienza a perder aire, pero
ves una isla. El mar esta lleno de tiburones hambrientos y la Unica forma de
que el globo llegue a la isla es tirar a uno de los ocupantes”. Se debe
establecer un debate para decidir quién sera el que abandone el globo. Cada
uno de los participantes tiene un rol asignado: un sacerdote, una periodista

de 1a prensa rosa, una enfermera, un asesor politico, un profesor de
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educacién primaria y una funcionaria del Instituto Nacional de Estadistica.
Hay que cumplir las siguientes premisas: Son los Unicos supervivientes y hay
que asegurar la continuacién de la especie; debe tomarse la decision
unanimemente; ninguno de los participantes puede abandonar

voluntariamente el globo y todos deben exponer sus argumentos.
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| TEMA: TRABAJO EN EQUIPO

Dinamica: La isla

Objetivo: permite evaluar la capacidad de los candidatos para gjercer el rol

de lider cuando hay una situacion problema para resolver.
Desarrollo:

Se divide a los participantes en grupos de 6 como maximo y se les entrega
un caso impreso. Deben sentarse alrededor de una mesa y cada uno de ellos
dispone del caso. Tienen 10 minutos para resolverlo. El caso es el siguiente:
“Estas en un avion y se dirigen a unas vacaciones. Sin embargo, ha habido
un accidente en el avidn y son los (nicos sobrevivientes a bordo del bote,
que esta a punto de hundirse por el peso. A pocos kildmetros hallan una isla
desierta, a la que pueden llegar si aligeran el peso del bote. Aqui hay 12
objetos que deben clasificar por prioridad. Hagan la clasificacion, primero,
individualmente, y después discutan el orden de prioridad de los objetos

hasta que lleguen a un consenso”.

El listado es: 5 paquetes de pafiales, 1 revélver sih municion, 20 litros de
agua potable, 1 paquete de cigarros, 1 caja registradora con dinero en

diferentes monedas, 5 kilos de carbdn, Hilo y anzuelos, Preservativos, 2
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botellas de Whisky, 1 paracaidas que no lleva las instrucciones, 1 mechero

de oro, 1 espejo

Dinamica: Pase de listones
Objetivo: Consolidar de manera amena la idea del grupo
Desarrollo:

En los grupos formados, se tomaran de la mano formando un circulo cerrado.
Dentro de ello se posiciona un listén grande o un pabilo amarrado de forma
eliptica. La idea es hacer una compétencia entre grupo de pasarse el listén
hasta que llegue al lugar de origen sin soltarse las manos. Para elio se
debera usar los movimientos del cuerpo. Video referencia:

https://www.youtube.com/watch?v=7gM9%ky LxmY
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Anexo 5,Actividades de Capacitacién

Actividad 1: reconocimiento de emociones

Discutir de manera individual y plantear algunas situaciones de tu experiencia

laboral donde se haya desatado alguno de estos contenidos emocionales

Emocion Experiencia

Ira

Miedo

Alegria

Sorpresa

Aversion

Tristeza

Actividad 2: Manejo de emociones

Discutir en grupo las experiencias planteadas en la antericr actividad. Se debe
dialogar las emociones sentidas en cada situacidn y los posibles medios para

contener dichas situaciones
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Emaocidn Experiencia Estrategia de contencion

Ira

Miedo

Alegria

Sorpresa

Aversién

Tristeza

Actividad 3: Reconocimiento de emocicnes: empatia

En grupo se leerdn y discutirdn las siguientes situaciones identificando las emociones
sentidas por los interlocutores. De manera adicional se debatira alternativas de

solucidn

Casol: Un alumno de la universidad pide presurosamente cierta consideracidn para

el pago de su mensualidad.
Caso 2: Los alumnos se sienten disconformes con las clases dadas por un profesor

Caso 3: Un alumno dice desconocer ante los colaboradores acerca del cronograma

de pago de derechos académicos.
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Actividad 4; comunicacion eficaz

identificar los estilos y situaciones cotidianas presentadas en la empresa, donde se

considere gue hay problemas de comunicacion entre:

A) Alumnos-personal de informacion

B) Personal- autoridades o jefes

C) Alumnos- docentes

D) Alumnos —autoridades

A cada situacidn identificar las partes de la comunicacidn eficaz y plantear

estrategias de solucidn.

Actividad 5: Trabajo de grupo: contexto

Identificar las fortalezas y deficiencias en cuanto al contexto en el trabajo actual de

grupo:

Contexto

Fortaleza

Dificultad

Recursos presentados

Clima laboral

Estructura de la

organizacion
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Evaluacidn de los

desempefios

Actividad 6: Trabajo en grupo: Composicign

Identificar las principales caracteristicas presentadas.de los miembros del grupo. Asi

mismo plantear cudles serian las condiciones a mejorar y cualidades ideales.

Compasicion caracteristica Plano ideal

Habilidades de miembros

Personalidad

Roles

Diversidad de miembros

Tamafio de equipo

Preferencias de

miembros
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Anexo 6.Cuestionario Servperf.

CUESTIONARIO SERVPERF ,DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE
LA FACULTAD DE PSICOLOGIA DE LA UPT

El cuestionario que se observa a continuacidn se realiza para tratar de
medir su satisfaccion con respecto a la accion en la que usted ha
participado o esta participando en el servicio de atencién En La
facultad de psicologia de la UPT

Como vera se miden diferentes aspectos a los que usted debe responder
marcando EN EL RECUADRO la respuesta que crea conveniente con un
aspa .Lea con atencién no dude en preguntar cualquier duda mientras
realiza el cuestionario.

Basado en su experiencia como alumno coloque su opcidn en las
siguientes casilla

Fiabilidad
Totalmente insatisfecho | ni satisfechoe | Satisfecho | Muy
insatisfecho ni satisfecho
insatisfecho

1.:Cuando el personal
administrativo de la universidad se
compromete a hacer algo enun
tiempo determinado, lo cumple?
2.4Cuando un cliente tiene un
prablema, el personal
administrative de la universidad
muestra sincero interés por
resolverlo?
3.¢ El personal administrativo de la
universidad desempefa el servicio
de manera correcta a la primera
vez?

4.¢El personal administrativo de
{a universidad proporciona sus
servicios en el horario establecido?
S.d El personal administrativo
atiende y registra oportunamente
los reclamos de los alumnos ?

Capacidad de respuesta
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Totalmente
insatisfecho

insatisfecho

ni satisfecho
ni

insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

6.¢ El personal administrativo
de La universidad
canstantemente informa sobre
sus eventos y cambios?

7.¢Los empleados de la
universidad dan respuesta
rapida a los tramites?

8.¢Los empleados dan un
servicio rapido?

9.éLos empleados estan
dispueste a ayudar?

10.¢Los empleados de la
empresa nunca estan
demasiados ocupados para
ayudarle?

Seguridad

Totalmente
insatisfecho

insatisfecho

ni satisfecho
ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

11.¢El comportamiento de los
empleados de la universidad le
inspira confianza?

12.¢5e siente seguro cuando
realiza pagos ,solicitudes y demas
tramites en la universidad?

13.;Existe cortesia por parte de
los empleados de la universidad?

14.iLos empleados de la
organizacidn cuentan can el
coenocimienta para responder
las consultas de los clientes?

Empatia

Totalmente
insatisfecho

insatisfecho

ni satisfecho
ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

15.4La universidad cuenta con
atencidn individualizada a los
alumnos?

16¢ La universidad tienen un centro
de atencidn de reclamos?
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17.¢La universidad se preocupa por
los intereses de los alumnos?

18.é Los empleados entienden de la
mejor forma a los alumnos?

19.¢La universidad tiene horarios
de atencién convenientes para los
alumnos?

Elementos tangibles

Totalmente
insatisfecho

insatisfecho

ni satisfecho
nt
insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

20.éLa recepcidn sala de espera
y coordinacion son acogedares y
rmodernas?

21.¢Las instalaciones son
atractivas?

22.iLos empleados de la
universidad se ven presentables?

23¢Los materiales, separatas
asociados con el servicio
prestado por los empleados de la
universidad son adecuados?

PLAN DE OPTIMIZACION

Trabajo en equipo

Tatalmente en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo
nien
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

24.¢Se evidencian destrezas en
la atencidn al cliente ?

25.¢Usted nota objetivos
claros en la coordinacian
académica ?

26.¢ Usted puede ver
confianza mutua entre el
personal administrativo ?

27.¢ Usted puede verun
compromiso unificado entre el
personal que le brinda el
servicio en la universidad ?

28.¢ Regularmente el parsonal
administrativo llega a buenos
acuerdos con los alumnos ?
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Comunicacion

Totalmente Desacuerdo Ni de acuerdo | De Totalmente
en nien acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
29.¢ El personal administrativo de La
universidad es asertivo ?
30.é Los empleados dan un servicio
eficiente ?
31.4Los empleados dan un servicio
eficaz?
32.¢Los empleados se identifican con
los problemas del alumnao?
33..El personal administrativo es
tolerante en relacién a las diferentes
situacion que presenta el alumno ?
Flor de servicio
Totafmente Desacuerdo Nide acuerdo | De Totalmente
en nien acuerda de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

34.4Tiene un protocolo establecido
para el cobro de las pensiones ?

35.¢El personal administrativo le da
consejos para solucionar algdn
inconveniente en el cual esté
afrontande ?

36.4Existe amabilidad y
consideracion por parte de los
empleados de la universidad?

37.4Los empleados de la
organizacidon cuentan con 1a
infermacién necesaria, manuales y
guias que permitan explicar mejor el
servicio?

Comprension afectiva
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Totalmente
en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

38.éLos empleados
reconocen sus errores
cuando los cometen ?

39.¢Nunca A notado un
enojo, ira o maltrato por
parte del personal
administrativo en la
atencion brindada ?

40.¢5iente que el personal
administrativo reconoce y se
solidariza con los problemas
del alumno?

41.iUsted siente que existe
algln tipo de afinidad entre
el personal administrativo y
el alumno?

432 iExiste flexividad por
parte del personal
administrativo ?

Gestidn de procesos

Totalmente
en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
an
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

43.¢la facultad de
psicologia tiene un modelo
y estructura de gestién
eficiente?

44.iLos ambientes dende
se brinda el servicio de
atencidn son los mas
adecuados ?

45 ¢ Usted cree que la
presentacidn y aspecto del
personal administrativo es
el mas adecuado ?

46.¢Usted cree gue los
tramites son gestionados de
la mejor forma por parte

del personal administrativo
?
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Anexo 7.Focus Groups

RESUMEN DEL INFORME DE FOCUS GROUP REALIZADO EN LA
INSTITUCION UPT A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
PSICOLOGIA.

l. OBJETIVOS

El siguiente estudio tuvo como objetivos:

1. Nuestro objetivo principal es que el conjunto genere el maximo
numero de ideas posibles, alentando la interaccion y flujo de
comunicacién entre [os componentes del grupo reunido, para
compartir ideas sobre el ltema de las univeréidades.

- 2. Entender las inquietudes ,dudas y posibles soluciones propuestas por
el personal administrativo

3. Encontrar informacién y datos de tipo general sobre el tema tratado,
sin presion a responder.

4. Generar una confrontacion no solo racional si no también que

despierte sentimientos emotivos.
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I, FICHA TECNICA

PRIMER FOCUS GROUP

1. universidad: UPT

2. Sexo: Varones y mujeres

3. Dia: 0-1/11/2017

4, Hora: Inicio: 17:30 pm.  Termino: 18:00 a.m.
5. Duracién de entrevista: 3¢

6. Moderador: Irving jose santos carrefa

7. Lugar: Auladela UPT.

8. N° de integrantes del grupo: 10 alumnaos

9. Ciudad: Lima

Participantes en ef primer Focus Group
ADAMA ESPERILLA JESENIA MIRELA
ALATRISTA ANCALLE LOURDES MONICA
ALLAUCA DEL CARPIO VICTOR HUGO

BENITO CRUZ SONIA CLARA

BRICENO RAMOS PATRICIA CAROLINA
CESPEDES DAVALOS JIMENA

CHANJAN HERNANDEZ JULIO

CHAVEZ AVENIO MODESTA

GONZALES URENA MARIA ESTHER EUCARIDE
GUERRA SALGADQ SILVIA ROSA
HUARHUACHI GARCIA FLOR DE MARIA
LAVERIANO HUARANGA AYDA MARICRUZ
LOPEZ VARGAS LUZ ANTORNITA

NUREZ ESPINOZA LIZBETH MAGDALENA
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OLIVARES OLIVOS KENNETH FRANCO JEROEN
PEREA RCDRIGUEZ MARIA MERCEDES

RIOS ALPACA KATTY FARINA

ROCHA CELIS MARIA ISABEL

SILVA VELASQUEZ ANA MARIA

VIZCARRA ARMACCANCCE JUAN MANUEL
ZAIS MALLQUI JONATHAN ALFREDO

ANALISIS

Conociendo las opiniones del alumno
¢ Que opinan del servicio que la universidad les brinda ?

En esta pregunta los estudiantes en gran mayoria contestaron que se siente
satisfechos con la plana docente pero el servicio de atencién es lo que mas
les disgusta .

nivel de ensefianza

¢;cual es su Percepcién del personal docente?

En su gran mayoria sefialaron que se siente satisfechos con la ensefianza
,50lo les gustaria que mejoren en su empatia .

¢+, Cual es su opinién en relacion a la didactica de nuestros docentes?

Los alumnos respondieron que En general es muy buena, pero enun 20 %
sefialaron que seria bueno que existiera mejor esquematizacion y entrega
de todas las clases al principio del curso .

¢en general como podriamos mejorar en relacién a nuestro personal
docente?

Aproximadamente un 85% de los alumnos sefalaron que el nivel de
ensefianza impartida por los docentes es muy buena pero seria importante
que los docentes sean mas tolerantes y empaticos .
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Nivel de servicio

£ Qué percepcién tiene de la atencion al cliente en relacién a otras
universidades?

El 50 % de alumnos manifestaron que el servicic es mas personalizado
hubieron comentarios en el que se dijo que existe trabajador social que se
encarga del bien estar de los alumnos .

& Qué percepcidn tiene de nuestro atencion al cliente?

Mas del 50 % dijeron la atencion a los estudiante es muy deficiente el 15 %
dijeron que este es el motivo por el cual esta pensando en cambiarse de
universidad a pesar de del buien desempefio docente .

¢de que manera podriamos mejorar ?

Mejorando la comunicacidn , rapidez de informacidn empatia y7 mayor
comprensién por parte de los administrativos

Conclusiones

1. Podemos cancluir que en general el servicio es bueno pero los
alumnos perciben que existe una deficiente atencién .

2. Debemos mejorar la empatia debido a que algunos alumnos
manifiestan que se sienten maltratados por parte de el personal
administrativo .

3. Si no mejoramos el servicio de atencion es probable que perdamos
alumnos en nuestra facultad .
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INFORME DEL FOCUS GROUP REALIZADO EN LA INSTITUCION UPT A ALUMNOS
I. OBJETIVOS
El presente trabajo tuvo como objetivos:

1. El objetivo principal es gue el grupo genere el maximo nimero de ideas posibles,
fomentando la interaccidn y flujo de comunicacién entre los componentes del grupo
reunido; para hablar sobre el tema de las Universidades.

2. Comprender la conducta, habitos, preferencias, percepciones, motivaciones de
los entrevistados; de esta manera se controlard al grupo y se sacara el maximo
provecha.

3. Generar y obtener informacidn de tipo general sobre el tema tratado, sin presién
a responder.

4. Provocar una confrontacidn no solo racional si no emotiva entre los participantes.
Il. FICHA TECNICA
Primer Focus Group

1. universidad : UPT

2. Sexor : Varones y mujeres

3. Dia: 01/11/2017

4, Hora : Inicio: 17:30 pm. Termino: 18:00 a.m.
5. Duracion de la entrevista : 30°

6. Moderador : Irving jose santos carrera

7. Lugar: Aulade la UPT.
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8. N2 de Integrantes del Grupo : 10 alumnos

9, Ciudad : Lima

Participantes en el primer Focus Group
PUN UGAZ SARITA

QUISPE CEPEDA TERESA NATALY

SANCHEZ VALDEZ GUILLERMO ALEXANDER
SANTOS LOAYZA ALEJANDRA PAOLA

SIMON CORDOVA GRECIA KAROLINA
VERGARA RUIZ MARIA

VILLEGAS CRUZ MARIANELLA

ZAPANA DE LA CRUZ BRIGGITTE MARIA

ANALISIS
Conoci_endo las opiniones del alumno
¢ Que opinan del servicio que la universidad les brinda ?

Ante esta pregunta los alumnos en su gran mayoria contestaron que se
siente satisfechos con la plana docente pero el servicio de atencidn es lo que
mas les disgusta debido a que siente un abandono por parte de la
coordinacion académica .

nivel de ensefianza

1.¢,cual es su Percepcién del personal docente?

Mas del 90% sefalo que el personal docente es muy bueno debido a su
gran experiencia y trayectoria profesional .

2.¢,Cual es su opinion en relacién a la didactica de nuestros docentes?

La didactica es muy acorde a cada curso y permite el mejor desarrollo del
aprendizaje .
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3.;en general como podriamos mejorar en relacion a nuestro personal
docente?

Algunos estudiantes sefialaron que la empatia y la mayor comprensién al
alumno por parte de los docentes contribuiria en la optimizacion del servicio
brindado por los docentes .

Nivel de servicio

1.¢Qué percepcion tiene de la atencién al cliente en relacion a otras
universidades?

La mayoria de los estudiantes sefialaron que el servicio en relacién a la
atencion al cliente es deficiente debido a que no se comunican de la mejor
forma en diferentes tipos de situaciones.

2.¢,Qué percepcion tiene de nuestro servicio?

Es bueno pero podria mejorar mucho mas si mejorarian la atencién al cliente

3.¢de que manera podriamos mejorar ? .
Si existiera un personal encargado de recoger reclamos de los alumnos .
Si disminuyera el tiempo de respuesta a las solicitudes .

Si el personal de atencién se comprometiera mas en apoyar al alumno

Conclusiones

1. En general el servicio es percibido como regularmente bueno pero
podria mejorar tan solo si el personal mejora su atencién

2. Debemos mejorar la comunicacién debido a que algunos alumnos
manifiestan que constantemente cambian de informacion y esto genera
mucha incertidumbre .
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3. Si el personal gestiona mejor sus tareas de una manera mas ordenada
generaria mejor seguridad y confianza a los alumnos .

RESUMEN DEL INFORME DE FOCUS GROUP REALIZADO EN LA
INSTITUCION UPT A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
PSICOLOGIA.

OBJETIVOS

El siguiente estudio tuvo como objetivos:

. Nuestro objetivo prin¢ipal es que el conjunto genere el maximo

numero de ideas posibles, alentando la interaccidn y flujo de
comunicacion entre los componentes del grupo reunido, para
compartir ideas sobre el tema de las universidades.

Entender las inquietddes ,dudas y posibles soluciones propuestas por
el personal administrativo

Encontrar informacion y datos de tipo general sobre el tema tratado,
sin presion a responder.

Generar una confrdntacién no solo racional si no también que
despierte sentimientos emotivos.

FICHA TECNICA
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SEGUNDO FOCUS GROUP

1. universidad: UPT
2. Sexo: Varones y mujeres

3. Dia: 17/11/2017

4. Hora: Inicio: 17:30 pm.  Termino: 18:30 a.m.

5. Duracidn de entrevista: 30’

6. Moderador: Irving jose santos carrera

7. Lugar: Aula de la UPT.

8. N° de integrantes del grupo: 10 alumnos

9. Ciudad: Lima

Participantes en el segundo Focus Group
HIDALGO SANTIAGO DIANA CARQLINA
HUAPAYA ESPINOZA CARLOS JUNIOR
LAZON AMBIA NADEZNA MARIA

LOPEZ SANGAMA ELSA MARIA
MEDINA SULCA OLINDA PAMELA
MINAYA CERVANTES HILDA MARIBEL
MOYA SIMEON JENNY LILIANA
PADILLA GUEVARA ISABEL YAQUELINE
PINAN Y GOMEZ MILKA VIRGINIA
PINTO MAMANI MIGUEL ANGEL

PONCE DIAZ JUAN CARLOS
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ANALISIS
Conociendo las opiniones del alumno
& Que opinan del servicio que la universidad les brinda ?

Ante esta pregunta los alumnos en su gran mayoria contestaron que se
siente satisfechos con la plana docente pero el servicic de atencion es o que
mas les disgusta . ‘

nivel de ensefianza

;cual es su Percepcidn para mejorar el servicio educativo?

El 70% seinalo que el servicio es excelente pero que si separamos la
atencidn al cliente que se recibe esto cambiaria radicalmente.

¢ Cuales serian los aportes para mejorar el servicio ?

Mejorar el sistema de atencién al cliente no hay una buena comunicacion ni
se sefiala de una manera adecuada los servicios.

¢en general como podriamos mejorar en relacién a nuestro personal
docente?

Aumentando el personal y mejorando la comprension al alumno .
Nivel de servicio

£, Qué percepcion tiene de la atencién al cliente en relacidn a otras
universidades?

Es muy buena en relacién a la atencion al cliente debido a que es mas
personalizada

& Qué percepcion tiene de nuestro servicio?

Los alumnos manifestaron que en general es bueno pero que debia mejorar
la tencion de el personal
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Administrativo
¢de que manera podriamos mejorar ?

Deberian tener politicas de atencion al cliente
Conclusiones

1.El servicio no es muy bueno pero mejoraria si la atencién al cliente mejora .

2.5e puede concluir que un sistema de gestion y mejor politica de servicio al
cliente mejoraria la percepcién del servicio .

3.Podria aumentar la desercién si no mejoramos la atencién al cliente .

RESUMEN DEL INFORME DE FOCUS GROUP REALIZADO EN LA
INSTITUCION UPT A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
PSICOLOGIA.

I OBJETIVOS

El siguiente estudio tuvo como objetivos:

1. Nuestro objetivo principal es que el conjunto genere el maximo
numero de ideas posibles, alentando la interaccién y flujo de
comunicacion entre los componentes del grupo reunido, para
compartir ideas sobre el tema de las universidades.

2. Entender las inquietudes ,dudas y posibles soluciones propuestas por

el personal administrativo
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3. Encontrar informacian y datos de tipo general sobre el tema tratado,
sin presion a responder.

4. Generar una confrontacién no solo racional si no también que
despierte sentimientos emotivos.

Il. FICHA TECNICA

TERCER FOCUS GROUP

=2 I ¥ 2 B -

~J

. universidad: UPT

. Sexo: Varones y mujeres

. Dia: 01/11/2017

. Hora: Inicio: 17:30 pm.  Termino: 18:00 a.m.
. Duracién de entrevista: 30

. Moderador: Irving jose santos carrera

. Lugar: Aula de la UPT.

. N° de integrantes del grupo: 10 alumnos

. Ciudad: Lima

Participantes en el primer Focus Group 3

CAMPOS CHUMPITAZ ELSA ESTELA

CAMPOVERDE CASTRO VILMA ELIZABETH

CARRASCO QUISPE ENZO FABIAN

CISNEROS BRAVO JULIANA

CORNELIC AIRA BRIGTTE ISABEL
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CRUZ HUAMANI JORGE LUIS

FACHIN TELLO DELVIS

GAMBOA HUAMANI SARA

GARCIA PUSCAN DAMARIS MIRIAM
GELDRES GUERRERO GISSEL OBDULIA
HERRERA LOPEZ LUCIA MAGALY

ANALISIS

Conaciendo las opiniones del alumno
¢ Que opinan del servicio que la universidad les brinda ?

Ante esta pregunta los alumnos en su gran mayoria contestaron que se
siente satisfechos con la plana docente pero el servicio de atencién es lo que
mas les disgusta .

nivel de ensefianza

¢cual es su Percepcion del personal docente?

En su gran mayoria sefialaron que se siente satisfechos con la ensefianza
,80l0 les gustaria que mejoren en su empatia .

¢ Cual es su opinidn en relacién a la didactica de nuestros docentes?

Los alumnos respondieron que En general es muy buena , pero en un 20 %
sefalaron que seria bueno que existiera mejor esquematizacién vy entrega
de todas las clases al principio del curso .

¢en general como podriamos mejorar en relacion a nuestro personal
docente?

Aproximadamente un 85% de los alumnos sefialaron que el nivel de
ensefianza impartida por los docentes es muy buena pero seria importante
que los docentes sean mas tolerantes y empéticos .
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Nivel de servicio

¢ Que percepcion tiene de la atencidn al cliente en relacion a otras
universidades?

El 50 % de alumnos manifestaron que el servicio es mas personalizado
hubieron comentarios en el que se dijo que existe trabajador social que se
encarga del bien estar de los alumnos .

¢, Qué percepcion tiene de nuestro atencién al cliente?

Mas del 50 % dijeron la atencidn a los estudiante es muy deficiente el 15 %
dijeron que este es el motivo por el cual esta pensando en cambiarse de
universidad a pesar de del buien desempeno docente .

¢de que manera podriamos mejorar ?

Mejorando fa comunicacién , rapidez de informacidn empatia y7 mayor
comprensién por parte de los administrativos

Conclusiones

1. Podemos concluir que en general el servicio es bueno pero los
alumnos perciben que existe una deficiente atencién .

2. Debemos mejorar la empatia debido a que algunos alumnos
manifiestan que se sienten maltratados por parte de el personal
administrativo .

3. Si no mejoramos el servicio de atencidn es probable que perdamos
alumnos en nuestra facultad .
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ANEXO 8.FICHAS TECNICAS PARA ESTUDIOS EXPLORATORIOS

Ficha técnica para estudio exploratorio de universitarios de 1° ciclo a
10° ciclo de la universidad privada de telematica

1.Universo : facultada de psicologia

2. Participantes : Hombres y mujeres entre 20 a 55 afios de edad
3. Condicion : estudiantes matriculados continuo

4. NSE. :bcd

5. Estilo AfortUnadbs_, progresistas, modernas y adaptados

6. Metodologia

| Grupo : Hombres - Mujeres

Edad :20 a 55 afios

Participantes : méximo: 12 participantes  Minimo: 08 participantes
Cantidad : 09
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Ficha técnica para estudio exploratorio de universitarios de 1° ciclo a
10° ciclo de la universidad privada de telematica

1.Univ§rso : facultada de psicologia

2. Participantes : Hombres y mujeres entre 22 a 45 afios de edad
3. Condicion : estudiantes matriculados continuos

4.N.SE. :bcd

5. Estilo Afortunados, progresistas, modernas y adaptados

6. Metodologia

Grupo : Hombres - Mujeres

Edad :20 a 55 afos

Participantes : maximo: 12 participantes  Minimo: 08 participantes
Cantidad : 09 -

Ficha técnica para estudio exploratorio de universitarios de 1° ciclo a
10° ciclo de la universidad privada de telematica
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1.Universo : facultada de psicologia

2. Participantes Hombres y mujeres entre 18 a 63 afios de edad
3. Condicién : estudiantes matriculados continuos

4. N.SEE. :bcd

5. Estilo : Afortunados, progresiétas, modernas y adaptados

6. Metodologia

- Grupo : Hombres - Mujeres

Edad :20 a 55 afios

Participantes : maximo: 12 participantes  Minimo: 08 participantes
-~ Cantidad : 09 ‘

Reunidn con docentes -
Obijetivos:
Mejorar la empatia con los alumnos

Mejorar la dinamica en clase
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Desarrollar dinamicas y esquematizacién didactica

Propuestas de mejoras
Esquema de la reunién

12 presentacion y presentacidn de la problematica
22 discusién de la problemética estudiantil
32 brainstorming (propuestas de mejora)

42 suscripcidn de acuerdos

Indicadores de logro
Aceptacidn de docentes de los acuerdos .

La aceptacion de los docentes por mejorar sus esquema y didactica en
clase.

Compromiso por cumplir los acuerdos.

Conclusiones

Existe un compromiso de mejorar la empatia y tolerancia con los
alumnos.

Existe-un compromiso por parte de los docentes de planificar sus clases
y mejorar sus dindmicas de motivacion
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ANEXO 9. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Alfa de cronbach

Resumen de procesamiento de
casos

%

1000

0

100,0

4. La eliminacién:por lista.se basa en todas las

va_ﬁa‘bies-de‘! procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach . N de elementos
937 46

Anexo 10. BASE DE DATOS
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