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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la satisfaccion del
cliente externo sobre la calidad de atencion en la Escuela Académico
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —
Pimentel.

La poblacion estuvo conformada por 235 estudiantes del semestre
académico 2015-11 de la Escuela Académico Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan, se utilizd la técnica de la
encuesta y un cuestionario de 32 items con escala tipo Likert con cinco
criterios de medicion para medir la satisfaccion del cliente y la calidad de
atencion. La investigacion fue mixta no aplicada con un disefio ex post
facto y finalmente se aplicé la prueba del Alfa de Cronbach a una prueba
piloto, para determinar la validez del contenido.

Se obtuvo como resultados que para la satisfaccion del cliente
externo fue de 58% (p=0.09) y la calidad de atencion fue de 61%. Las
dimensiones estudiadas para la satisfaccion del cliente fueron tangibilidad
(62%), fiabilidad (47%), capacidad de respuesta (57%), empatia (62%) y
seguridad (54%); asi como también para la calidad de atencion en sus
dimensiones de calidad técnica (61%) y la calidad funcional (60%) en la
Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan — Pimentel.

Se lleg6b a la conclusion de que existe correlacion entre la
satisfaccion del cliente externo y la calidad de atencion a un nivel de
0.866 (p=0,09).

Palabras clave: calidad de atencién, calidad funcional, calidad técnica,

capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad, seguridad, satisfaccion

del cliente, tangibilidad.

VIl



ABSTRACT

The research aimed to determine the external customer satisfaction
on the quality of care in the Academic Professional School of Tourism and
Business of the Sefior de Sipan University - Pimentel.

The population consisted of 235 students of the academic semester
2015-11 of the Academic Professional School of Tourism and Business of
Sefior de Sipan University, technical survey and a questionnaire of 32
items with Liker-type scale was used five criteria measurement to measure
customer satisfaction and quality of care. The investigation was not
applied mixed with a design ex post facto and ultimately the test of
Cronbach's alpha was applied to a pilot test to determine the validity of the
content.

Was obtained as results for external customer satisfaction was 58%
(p = 0.09) and quality of care was 61%. The dimensions studied for
customer satisfaction were tangibility (62%), reliability (47%),
responsiveness (57%), empathy (62%) and safety (54%); as well as for
the quality of care in its dimensions of technical quality (61%) and the
functional quality (60%) in the Academic Professional School of Tourism
and Business at the University Sefior de Sipan - Pimentel.

It was concluded that there is correlation between external

customer satisfaction and quality of care at a level of 0.866 (p = 0.09).

Keywords: Quality of care, functional quality, technical quality,
responsiveness, empathy, reliability, safety, customer satisfaction,

tangibility.
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INTRODUCCION

La investigacion consisti6 en determinar la satisfaccion del cliente
externo sobre la calidad de atencidn en la Escuela Académico Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan — Pimentel, para esto
se necesito la orientacion necesaria, la cual permitio el ordenamiento
respectivo de la investigacién. Donde se propone multiples actividades que
deben cumplir los colaboradores y personal directivo tanto de la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de
Sipan — Pimentel, y de la misma Universidad Sefior de Sipan, con la finalidad
de acrecentar el nivel de satisfaccion de los clientes externos mediante una
Optima calidad de atencion.

El principal problema estuvo centrado en el logro de estrategias para
alcanzar la satisfaccion de los clientes externos en el servicio para reducir la
deficiencia en la calidad de atencion, que existe en muchas Instituciones de
Educacién Superior para sus clientes externos como es el caso de la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de
Sipan — Pimentel y, por lo que se elabor6 un programa orientado a la
satisfaccion del cliente externo en mejora de la calidad de la atencién en la
Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan — Pimentel.

El trabajo contribuiréd a fortalecer con eficacia y eficiencia el desarrollo
de las actividades propuestas para la satisfaccion del cliente externo en
mejora de la calidad de atencion mediante el programa de actividades
propuestas para ser desarrolladas por los colaboradores y directivos tanto de
la EAP de Turismo y Negocios asi como de todo el personal que esta
conformada la Universidad Sefior de Sipan, fundamentado en el Modelo
SERVQUAL y el Modelo de Grénroos de la calidad de servicio donde
abordan una serie de factores y dimensiones, claves para medir la
satisfaccion del cliente y la calidad de atencién proporcionada a los usuarios

externos.
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El trabajo de investigacion fundamentado en el Modelo SERVQUAL,
presenta la forma en la que debe dimensionarse la satisfaccion del cliente y
la calidad de atencion a través del Modelo de Gronroos. La satisfaccion del
cliente estuvo estructurada mediante la elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y; seguridad. Por otro lado, para determinar
la calidad de atencidén se evidenciara mediante la calidad técnica (¢,qué se
da?) y la calidad funcional (¢,cémo se da?). Ante la realidad expuesta, el
problema cientifico considerado en la presente investigacion fue ¢ Cual sera
el nivel de satisfaccion alcanzado por el cliente externo referente a la calidad
de atencion en la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de
la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel?

El objetivo de investigacion ha consistido en determinar la
satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de atencién en la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de
Sipan — Pimentel.

La hipétesis se formulé de la siguiente manera: Si un programa
orientado a la satisfaccion del cliente externo es elaborado en base al Modelo
SERVQUAL y el Modelo de Gronroos de la Calidad de servicio; entonces, la
calidad de atencién en la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel sera evidenciada.

El instrumento para la recoleccion de datos utilizado fue elaborado
mediante la escala de Likert, a través de una encuesta dirigida a los clientes
externos de la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefor de Sipan — Pimentel. Los datos obtenidos fueron
procesados para su respectivo analisis estadistico e interpretacion mediante
el sistema operativo Microsoft Office Excel y SPSS.

El aporte tedrico fundamental del estudio ha sido el disefio de un un
programa orientado a la satisfaccion del cliente externo en mejora de la
calidad de la atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y

Negocios de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel.
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El Capitulo | estd comprendido por el planteamiento del problema en
el contexto internacional, nacional y local, hasta concretar en la formulacion
del problema, delimitacion de la investigacion; asi como antecedentes en el
contexto internacional, nacional y local.

El Capitulo Il estd integrado por los objetivos de la investigacion
partiendo del general y finalizar en los objetivos especificos.

El Capitulo Il estd comprendido por la justificacion de la investigacion.

En el capitulo IV estad constituido por el marco teérico y el marco
conceptual.

En el capitulo V precisa la metodologia de la investigacion cientifica
donde se considera la hipétesis, las variables mediante la definicion
conceptual y operacional. También se sefiala los métodos el tipo de estudio,
disefio de la investigacion, la poblacién y muestra, método de investigacion,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los instrumentos de
recoleccion de datos y por dltimo los métodos de andlisis de datos utilizados
en la presente investigacion.

En el capitulo VI se aborda las limitaciones del estudio desarrollado a
través del presente informe.

En el capitulo VII se aborda la presentacién y discusion de los
resultados en tablas y figuras, igualmente se reporta los resultados y alcance
de la prueba piloto, los resultados del test con su analisis respectivo, los
promedios de las variables. También se sefala la contratacion de hipotesis y
la prueba de normalidad.

En el capitulo VIII de la presente investigacion buscé contribuir al
estudio de las variables de gran importancia dentro del contexto universitario
mediante las conclusiones y recomendaciones.

Y por udltimo, el capitulo 1X estd orientado a los materiales de

referencia que contribuyeron en la elaboracién de la presente investigacion.



PROBLEMA DE INVESTIGACION

Este capitulo estd comprendido por el planteamiento del
problema en el contexto internacional, nacional y local, hasta concretar
en la formulacion del problema, delimitacion de la investigacion; asi

como antecedentes en el contexto internacional, nacional y local.

1.1. Planteamiento del problema

La calidad en los servicios educativos, la busqueda de docentes
y personal (colaboradores) ejemplares y una metodologia pertinente,
todo con el propdsito de obtener resultados satisfactorios tanto para los
clientes primarios como para los secundarios. La inoportuna calidad del
servicio educativo que existe en muchas instituciones universitarias es
a causa de la carencia de programas de actualizacion. Toda la realidad
en los servicios educativos atraviesa este perfil y ya hay fuertes
intentos y muchas instituciones que se presentan con una marcada
tendencia a las nuevas técnicas de servicios educativos.

Desde el 2008, la Universidad Sefior de Sipan en su proceso de
reestructuracion consideré contar con una Direccion de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Universitaria, que tuvo como
principal funcidn la conduccion y desarrollo del Sistema de Gestion de
la Calidad de los procesos académicos de las diferentes escuelas
profesionales de la USS. Sin embargo, hasta la actualidad en las
Escuelas Académico Profesionales de la USS, carece de sistema
orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencién
en sus servicios académicos.

La Escuela Académico Profesional (EAP) de Turismo y Negocios
integra a la Facultad de Ciencias Empresariales, que realiza sus
actividades académicas en el campus de la Universidad Sefior de

Sipan, localizada en el Km 5 de la Carretera Pimentel de la provincia
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de Chiclayo. En la EAP de Turismo y Negocios existe la preocupacion
por mejorar la calidad de atencion pero a la vez hace falta un
diagnéstico situacional donde se determine el analisis real referente a
la satisfaccién del cliente externo respecto a la calidad de atencion
recibida por el personal tanto académico como administrativo.

Frente a este problema relevante es que este trabajo de
investigacion considerd la necesidad de determinar la satisfaccion del
cliente externo sobre la calidad de atencion en la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —

Pimentel.

1.1.1. A nivel internacional

La calidad basada en la educacion es vista reiterativamente
como el motor del desarrollo econémico y social, y como un proceso
permanente, continuo, integrador, que se extiende a lo largo de toda la
vida para poder servir de base a las transformaciones socioecondémicas
que las distintas sociedades deben promover para garantizar un
desarrollo social equitativo. En relacion con estos planteamientos, la
calidad y la equidad en el proceso de globalizacion parecen ser los dos
grandes ejes rectores del pensamiento politico en lo que se refiere a la
atencion de la educacion para los proximos afos.

Las instituciones universitarias deben tener en cuenta una clara
tendencia a identificar, al menos desde la teoria, posibles parametros
para orientar los esfuerzos que deben llevarse a cabo para alcanzar
una educacion de calidad, tales serian: (a) mejores distribuciones del
ingreso nacional en una mayor y mejor educacion, (b) inversiones mas
sinceradas en los diferentes niveles y ambitos socioeducativos y areas
de formacion de recursos humanos, (c) pertinentes sistemas de
evaluacion tanto de resultados del sistema educativo como de las

experiencias puestas en practica (Banco Mundial, 2013).
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La calidad de la educacion se equipara con la equidad y se
expone que una “sociedad educativa” solo podra ser plena si todos
pueden poseer todos los elementos de una educacidn béasica de
calidad, si bien las estrategias propuestas se centran
fundamentalmente en la atencion del docente. Se entiende entonces
gue para mejorar la calidad de la educacién hay que empezar por
mejorar la contratacién, la formacion, la situacidbn social y las
condiciones de trabajo del personal docente y asociar mas
estrechamente a los docentes con la toma de decisiones.

Por otra parte, y con claras diferencias en relacion a la manera
de concebir la educacion y su calidad, el estudio del Banco Mundial
(BM) se centra en el papel de las instituciones educativas y gira sobre
la dependencia costos-beneficios. Al respecto, los especialistas del
Banco Mundial exponen que la calidad de la educacion puede mejorar
cuando las escuelas logran una mayor autonomia para la utilizacion de
los insumos educativos. La base de esta disquisicion reposa en la
afirmacion de que la autonomia y la responsabilidad de las escuelas
pueden ser fomentadas con medidas administrativas y financieras cuyo
objetivo fundamental seria el mejoramiento del aprendizaje, asi, la
relacion costo/beneficio y la rentabilidad de la educacion serian
indicadores de la calidad.

Resaltemos el hecho de que, al contrario de lo que el BM
plantea, hace énfasis en que se ha de proscribir cualquier esfuerzo que
comprometa la calidad de la ensefianza en funcién de la productividad.
En tal sentido, la vinculacion escuela - comunidad se vuelve un bastion
capital para canalizar los recursos asignados a las tareas educativas.
Para ello seria fundamental entonces, que las inversiones financieras
concilien cantidad y pertinencia, equidad y calidad, porque la atribucién
de recursos debe reflejar las decisiones colectivas que cada sociedad
arbitre para asegurar su desarrollo econémico, social y cultural (Bello,
2009).
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Ferradas (2009) determina que toda conducta ética de una
organizaciéon puede medirse por la calidad del bien o servicio que
ofrece al mercado. Es decir, si este cumple con las expectativas de los
clientes o los beneficios ofrecidos por el productor, tanto en calidad,
cantidad, oportunidad, precio, servicios colaterales, ausencia de dafios,
etc.

Tumino y Poitevin (2013) realizaron una evaluacion de la calidad
de servicio universitario desde la percepcién de estudiantes y docentes
de una universidad privada de Argentina. Adecuaron la escala de
Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo SERVQUAL, y
para medir los parametros planteados en su investigacion incorporaron
items para la medicidon de los servicios universitarios adicionales tales
como los programas, la evaluacion del aprendizaje y la efectividad de
los procesos administrativos. La escala de 42 variables concernientes a
la percepcién de la calidad de los servicios, y a las condiciones de la
institucion para ofrecerlos. La muestra fue de 454 estudiantes y 64
docentes. Los resultados mostraron consistencia interna y el Analisis
de Factores identifico 8 dimensiones que permiten proponer mejoras en
atencion a lo que frente a los resultados obtenidos.

En el mundo de la oferta educativa, la transparencia debe
reflejarse en los procesos de la informacién y por lo tanto debe ser lo
mas sincera sobre la actividad de la empresa que a la vez genere
confianza, empezando por los propios miembros de la organizacién
(“Activo vital para las empresas”, 2011).

Clemenza, Azuaje y Araujo (2010) orientaron su investigacion
referente a la calidad de servicio de las instituciones privadas de
educacion superior en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado
Zulia. Se describio y analiz6 los constructos teoricos inherentes a la
prestacion de servicios. La investigacion fue de tipo descriptivo con
diseiio no experimental, transeccional y de campo. La poblacion

conformada por los estudiantes activos de las diferentes instituciones
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privadas de educacion superior en la Costa Oriental del Lago, con una
muestra aleatoria simple. El instrumento de recoleccion de datos fue a
través de un cuestionario estructurado, basado en el modelo
SERVQUAL para medir la calidad de servicio. La confiabilidad se
determind a través del coeficiente de Alpha Cronbach. Los resultados
determinaron que los clientes presentan un nivel de expectativas muy
alto y un nivel de percepcion alto, con respecto a los componentes de
la calidad de los servicios, ambas dimensiones referidas en la escala
muy bajo / muy alto. Se detecto el nivel de percepcion menor al nivel de
expectativas. Por lo tanto, el nivel de calidad de los servicios se
considera con indice bajo.

En los dUltimos afios, cada vez resulta mas claro que la
competitividad de las empresas depende no solo de la calidad o del
precio de sus servicios, sino también de su capacidad para mejorar
constantemente y adaptarse a las condiciones cambiantes de los
mercados. Saber qué mejorar y cOmo mejorar se ha convertido en un
elemento clave para la supervivencia y desarrollo de las empresas
(Veldzquez 2008).

1.1.2. A nivel nacional

Los discursos educativos tienden a centrar lo relacionado con la
calidad de la educacion en: a) la insistente afirmacion de que el sistema
escolar no logra transmitir los conocimientos y destrezas que son
crecientemente necesarios en el mundo de hoy; b) en el hecho de que
hay una falta de pertinencia y de actualizacion en los contenidos; c) en
las cifras que muestran que los estudiantes logran escasos
aprendizajes en areas tales como matematicas, ciencias o lenguaje, y
d) en la convivencia paralela de circuitos de excelencia académica con
circuitos carenciados y marginales. Los diagnosticos suelen basarse en

que no se cubre el derecho de los ciudadanos de acceder a la
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educacion de calidad en igualdad de condiciones o de oportunidades.
Ello se traduce en la casi inseparabilidad de las nociones de calidad y
de equidad en los discursos y propuestas de politicas, de reformas y
transformaciones educativas (CEPAL, Naciones Unidas 2009).

Pero, si bien la calidad es uno de los ejes orientadores de las
politicas, los temas relacionados con ella no pasan de ser declarativos
en la mayoria de los casos, dejandose de lado propuestas
directamente vinculadas con una mayor y mas racional inversion en
educacion en general, en la preparacion de los docentes, etc., lo mismo
gue en nuevas estrategias e instrumentos para el desarrollo social.

Algunos pilares béasicos de las politicas educativas propuestas
en América Latina, a pesar del reconocimiento implicito de su
importancia, tienen un espacio muy reducido en los instrumentos que
esbozan las politicas educativas y que estan estrechamente vinculados
con las multiples dimensiones o indicadores de la calidad de la
educacion. Tales temas serian: la gobernabilidad de la educacion,
modernizacion de la administracion, el mejoramiento de la actuacion de
la escuela, la profesionalizacion de las actuaciones educativas y los
elementos que garantizarian la eficiencia y efectividad de los recursos

invertidos en el sector (Rodriguez 2007).

1.1.3. A nivel local

Actualmente, la Educacién en la regidon Lambayeque, plantea
retos cada vez mas grandes para poder avanzar en el mejoramiento de
la calidad de los aprendizajes de los estudiantes; a pesar de tener una
nueva gestion en el gobierno regional, ain no se visualiza propuestas
ejecutables para este avance; sin embargo, el Proyecto Educativo
Regional de Lambayeque (PER-L), aprobado en diciembre del 2006 y
con una vision hacia el 2021, aun carece de una implementacion seria

que permita asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados.
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El resultado del andlisis de los resultados de los estudiantes,
tanto en las evaluaciones nacionales, como internacionales, se puede
percibir cuanto se estad avanzando, pero se nota un avance inercial de
la calidad de los aprendizajes, antes que este sea un producto de un
trabajo consciente y delineado hacia el mejoramiento de la educacion
(Quinteros 2008).

Es preciso producir un cambio brusco en la gestiéon de calidad
educativa y convertirla en estratégica, no mirando el pasado para
compararnos cuanto avanzamos con respecto de este, sino innovar
pensando en el futuro esperado y determinar lo que necesitamos para
lograrlo, evaluandolo constantemente.

Podemos considerar entonces que para generar una disrupcion
en la gestion educativa debemos buscar el punto de quiebre, innovar la
concepcion de gestibn que tenemos convirtiéndola en gestidn
estratégica, la que nos debe llevar a pensar en que la forma de
organizarnos para alcanzar nuestras metas regionales en educacion es
convertirnos en una organizacion inteligente (Acufia, 2010).

Con respecto a la capacidad de realizar el servicio pactado por
la Escuela Académico Profesional (EAP) de Turismo y Negocios hacia
el usuario externo de forma seria y correcta se ve reflejado en la
puntualidad junto con los elementos que la involucran, de tal manera el
cliente percibird el servicio que espera recibir siempre desde el primer
momento que tomoé la prestacién del servicio mismo. La EAP de
Turismo y Negocios escasamente se ve comprometida en su totalidad
a generar fiabilidad del servicio con su cliente externo desde el punto
de vista administrativo en sus diferentes areas operativas (agilizacion
de documentaciones presentadas por los estudiantes).

Tal es el caso de los tramites documentarios que los estudiantes
requieren para continuar con sus procesos académicos por motivo de
sobrepasar el tiempo limite de espera o de proceso de tramite que un

documento requiere que generalmente es de 3 dias habiles, lo que
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muchas veces conlleva a molestias e incomodidades por parte de los
usuarios.

Uno de los puntos muy complejos pero abordado con pertinencia
y haciendo énfasis en el aprendizaje organizacional, y por consiguiente
es percibido por el estudiante es contar con un considerable grado de
seguridad de que los problemas o dificultades que presente en el
proceso académico o administrativo pueden ser resueltos por el
personal de la escuela profesional debido a que en su mayoria
conocen de los procesos a realizar por lo que con facilidad se le orienta
sobre el procedimiento a seguir segun sea el caso expuesto.

Sin embargo, es una debilidad para la escuela profesional que
su personal sea joven, lo cual en muchas ocasiones no muestra un
sentido de seguridad, credibilidad o confianza en primera instancia
frente a los padres o apoderados de los estudiantes.

Los padres o apoderados presentan dudas sobre los peligros y
riesgos que el estudiante pueda tener por ejemplo en los denominados
viaje de estudio o salidas de campo locales, lo cuales se desarrollan de
manera muy practica fuera de las aulas pudiendo ser estos
desarrollados tanto en &ambitos locales, nacionales o internaciones
requeridos por la naturaleza de la carrera.

Por otro lado al ver un personal joven en la administracion de la
escuela se cree que esta expuesto a cometer errores 0 que se tenga
un limitado conocimiento en la gestidon de los procesos que una escuela
profesional requiere y este punto de vista suele ser apreciado por los
estudiantes cuando presentan demoras o retrasos en la agilizacion de
los tramites documentarios.

La escuela profesional presenta 2 instalaciones donde desarrolla
sus actividades de funcidn, las cuales estan ubicadas en pisos distintos
los mismos que han sido separados por el limitado espacio que se

presenta en la oficina principal o de direccion de la escuela profesional.



21

Los estudiantes pueden apreciar que la apariencia en
organizaciéon y distribucion en la oficina de la direccion no presenta
mayores inconvenientes o deficiencias en la apariencia, sin embargo,
en las oficinas operativas de las coordinaciones de &reas de la escuela,
es visible que presentan inconvenientes en la apariencia en temas
organizacién y acabados de la misma, al no contar con la muebleria
adecuada, distribucion de espacios y herramientas tecnoldgicas
suficientes para optimizar el trabajo.

Respecto al personal de la escuela no cuenta con
inconvenientes respecto a la apariencia del personal, debido a que
estos presentan siempre un aspecto formal tanto en lo fisico como los
procesos que se realizan.

Generalmente el personal de la escuela profesional esta
capacitado para atender a los clientes con rapidez tanto en los
procesos académicos y administrativos que la academia requiere, sin
embargo, presenta ciertas dificultades en la eficacia de las respuestas
debido a que se han presentado quejas sobre las orientaciones
equivocadas que en escasas ocasiones suelen brindar.

Cabe indicar que la escuela profesional generalmente realiza
cambios de personal de algunas areas operativas, el cual se ha
observado de manera semestral por motivos de incumplimiento de
metas o funciones asignadas a cabalidad.

Por otro lado, la escuela profesional presenta dificultades en la
forma de como el cliente pueda entrar en contacto con el personal y
sobre la facilidad con que pueden lograrlo debido a que la primera
forma de comunicacién directa es el teléfono asignado a la escuela
profesional puesto a disposicién del publico, el cual no es atendido
como se requiere, lo que causa que se presentes molestias e
incomodidades en los usuarios interesados en absolver las dudas o
requieren informacién de interés, los clientes muestran esta

incomodidad al establecer comunicacion secundaria a través de los
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teléfonos personales o correos institucionales del personal de area de
interés e indican que en muchas ocasiones no han podido establecer
comunicacion con la escuela profesional habiéndose comunicados a
los teléfonos que se muestran al pablico.

La escuela profesional intenta siempre brindar un servicio
personalizado el cual implica compromiso con el cliente, donde el
personal en su mayoria conoce las caracteristicas del producto por lo
que puede atender las necesidades personales o requerimientos que
se presenten seguln el caso que se presenten.

La escuela profesional suele presentan algunas dificultades que
pueden estar relacionadas a la empatia en el area operativa de los
Talleres productivos debido a que involucra el aspecto econdmico ya
que son talleres aperturados a publico abierto (internos y externos) a
través de un pago anticipado, es decir, se considera personas externas
a aquellas que no guardan vinculo la universidad, los cuales
generalmente presentan quejas por el tiempo de inicio del taller de
interés asi como en ejecucion del mismo, debido a la forma de
desarrollo, instalaciones donde se desarrollan las sesiones de los
talleres debido a la distancia, 0 requerimientos que no creen sean
necesarios para el desarrollo del taller por ejemplo el polo distintivo, por
lo que es un aspecto el cual se debe mejorar.

La calidad técnica de la escuela profesional puede ser
considerada como aceptable si se realiza la promediacion de la calidad
del servicio recibidos en las diferentes areas operativas de la escuela.

Cada éarea operativa de manera funcional presenta distintos
procesos, los cuales se realizan de manera independiente y son
medidos directamente por los estudiantes.

La calidad funcional de la escuela profesional de igual forma se
puede considerar como aceptable al considerar el comportamiento de
los empleados el cual no ha presentado mayores inconvenientes al

momento de expresarse tanto en como se dice como en su forma.



23

La escuela profesional intenta brindar siempre un correcto o
adecuado servicio tanto de los procesos administrativos como
académicos con el fin de cumplir con un 6ptimo servicio final.

Es preciso indicar que al trabajar con estudiantes de pregrado se
esta expuesto a que las diversas situaciones que se presenten con los
estudiantes sean interpretadas de acuerdo a la percepcién de cada
uno, por lo que se trata de brindar en todos los sentidos un buen
producto que cumpla con satisfacer las necesidades y absolver la
dudas segun se requiera siempre cumpliendo con las politicas y

reglamentos establecidos por la universidad.
1.2. Formulacion del problema

¢,Cual es el nivel de satisfaccion alcanzado por el cliente externo
referente a la calidad de atencién en la Escuela Académica Profesional
de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel?
1.3. Delimitacion
1.3.1. Espacio geogréfico de la Investigacion

A continuacion en la figura 1.3.1.1 se muestra la ubicacion

geogréfica de la Universidad Sefior de Sipan, Escuela Académico

Profesional de Turismo y Negocios:
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Ubicacion de la Universidad Sefior de Sipan, Escuela Académico

Figura 1.3.1.1: Area geografica de la Universidad Sefior de Sipan y dentro de sus
instalaciones se encuentra la Escuela Académico Profesional de Turismo y

Negocios donde interaccionan los clientes externos (sujetos de estudio).

Fuente: Google maps. Recuperado de https://www.google.com.pe/maps/@-
6.7952658,-79.8864032,795m/data=!3m1!1e3

1.3.2. Organizacion de la institucion

La Universidad Sefior de Sipan esta organizada de la siguiente

manera y se muestra en la Figura 1.3.2.1:
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Organigrama de la Universidad Senor de Sipan
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Figura 1.3.2.1: Estructura organizacional de la Universidad Sefior de Sipan (todas las

dependencias que la conforman).

Fuente: Documentos institucionales de la Universidad Sefior de Sipan — USS.

La Universidad Sefor de Sipan es una Institucién de Educacion
Superior y tiene registro de la SUNAT por ser empresa privada y su
Apoderado Legal es Hilda Nufiez Campos y la Gerente General es
Kelly Rosalyn Acufia Nufiez de Caldas. A continuacion se muestra la

tabla 1.3.2.1 de acuerdo a la informacién declarada por el
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contribuyente ante la Administracién Tributaria referente a la

organizacion:

Tabla 1.3.2.1.

Ficha de constitucion de la Universidad Sefior de Sipan

ITEMS DESCRIPCION

Nimero de RUC 20479748102 - UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
SAC

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Fecha de Inscripcion: 01/06/2004

Estado del Contribuyente: Activo

Condicion del Contribuyente Habido

Direccion del Domicilio Fiscal: CARRETERA A PIMENTEL KM. 5 CAMPUS
UNIVERSITARIO, LAMBAYEQUE - CHICLAYO -
PIMENTEL

Sistema de Emision de Computarizado

Comprobante

Sistema de Contabilidad Computarizado

Actividad Econdmica 8530 - ENSENANZA SUPERIOR

Comprobantes de Pago Factura

Fuente: SUNAT. Recuperado de http://www.sunat.gob.pe/cl-ti-
itmrconsruc/jcrS00Alias

1.3.3. Sujetos de lainvestigacion

La investigacion se realiz6 con la participacion de los 235
estudiantes matriculados en el semestre 2015-Il, de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios.

1.3.4. Periodo de lainvestigacion

La investigacion se desarroll6 durante el ciclo académico 2015

—II (agosto a diciembre).
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1.4. Antecedentes

1.4.1. A nivel internacional

Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) realizaron un estudio referido
a la satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos
brindados por Instituciones de Educacion Superior del Valle de Toluca.
El objetivo estuvo centrado en evaluar la calidad organizacional
orientada a la satisfaccion de los usuarios. Los encuestados fueron los
estudiantes por ser los usuarios beneficiarios directos de las
Universidades para evaluar la calidad de los servicios educativos en
universidades publicas y privadas. Se aplicd un cuestionario en base a
escala Likert calificar aspectos referidas a: (a) Plan de estudios, (b)
Habilidad para ensefianza docente, (c) Métodos de ensefianza-
evaluacion, (d) Nivel de autorrealizacion del estudiante, (e) Servicios de
apoyo, (f) Servicios administrativos, (g) Ambiente propicio e (h)
Infraestructura. Como resultado se concluye que la satisfaccion es la
que esta orientada a la habilidad para la ensefianza de los docentes y
nivel de autorrealizacion de estudiantes. En cambio, las variables
infraestructura y servicios administrativos obtuvieron niveles de
satisfaccion inferior. La prueba Chi-cuadrado confirma diferencias
significativas entre Universidades publicas y privadas.

Moreira (2013) realiz6 su investigacion acerca del personal
administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana Extension
Guayaquil para mejorar la calidad de servicio para determinar una
propuesta de un mbdulo practico. La hipétesis planteada fue de
modalidad logica, con investigacion de campo y un proyecto de
intervencion. Se analizo la carencia y la falta de un mdédulo practico por
lo que se concluy6 que la formacién ha conllevado a ofrecer un servicio
deficiente a los clientes tanto internos como externos. Los resultados

determinaron la necesidad de entrenamiento en atencién al cliente al
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personal administrativo; que seria favorable a través de una propuesta
y el requerimiento de un Mddulo practico de capacitacion en el cual
permitira optimizar los resultados de atencion y brindar un servicio de
excelencia a los clientes externos, internos y a toda la comunidad
universitaria.

Finol, Morillo y Castro (2013) desarrollaron una investigacion
orientada a evaluar la gestibn de la calidad educativa en centros
escolares del subsistema de educacion bésica, nivel media general y
media técnica. El estudio fue de tipo descriptiva-evaluativa, con disefio
de campo, se encuestaron a 90 docentes y 240 estudiantes tomadas
en 3 instituciones educativas del municipio San Francisco. Los
instrumentos fueron validados mediante el juicio de expertos (validez
de contenido) y su confiabilidad calculada a través del método de dos
mitades, arrojo un indice de 0,89 y 0,91 (docentes y estudiantes). Se
demostré que existen debilidades en la gestion de la calidad educativa
desarrollada por el personal directivo manifestada desde la perspectiva
de los encuestados. Se hace énfasis que el personal directivo carece
de liderazgo situacional-transformacional, orientado a capitalizacion de
los recursos humanos y materiales; por lo que se evidencia mediana y
baja satisfaccion de los estudiantes en relacion al cumplimiento de sus
necesidades basica, bienestar estudiantil y seguridad emocional.

Vega (2012) investigo referente a la calidad del servicio que
presta el Instituto UNIR a los estudiantes en el Area de Mercadotecnia
y Comercio Exterior, el desarrollo de la investigacion estuvo orientado a
gue el conocimiento (parte tedrica) los niveles de calidad del servicio
que presta el tecnolégico UNIR, a los estudiantes de mercadotecnia y
comercio exterior, a través de los procedimientos en la prestacion del
servicio de ambas carreras, asi como los costos que maneja el
instituto para prestar un mejor servicio y el nivel de satisfaccion que
estos posean, para formular estrategias para satisfacer las

necesidades de los estudiantes. Estas herramientas proporcionaran la
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necesidad de un mayor desarrollo de estrategias que permitan mejorar
la prestacion y calidad del servicio en el instituto. Por consiguiente, las
estrategias que necesita la institucion para mejorar la calidad del
servicio deben ser implementadas en el area de seguridad, para
satisfacer las necesidades de los estudiantes y la calidad del docente
de mercadotecnia por lo cual se propone crear una planilla de reclamos
donde el estudiante podra manifestar su insatisfaccion y la institucion
podra hacerle el seguimiento para dar respuesta en el menor tiempo
posible.

Vergara y Quesada (2011) abordaron la investigacion referente
al analisis de la calidad en el servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena
mediante un modelo de ecuaciones estructurales para establecer la
adaptabilidad y eficacia a la hora de determinar las variables que
afectan la satisfaccién del cliente ofrecido por las distintas unidades
académicas pertenecientes a la Facultad, combinando el modelo de Oh
(1999), desarrollaron la investigacion con el instrumento original de
Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry planteado en 1985. El
resultado es un diagnostico general de las variables que mayor
influencia ejercen sobre la satisfaccion del estudiante y la motivacion

para recomendar a su institucion a otras personas.

1.4.2. A nivel nacional

Quichca (2012) abordé su investigacion referente a la relacion
existente entre la calidad de gestibn administrativa y el desempefio
docente de acuerdo a lo manifestado por los estudiantes del | al VI ciclo
2010 - | del Instituto Superior Particular “La Pontificia”, distrito Carmen
Alto, Huamanga, Ayacucho — Peru. La investigacion fue de tipo
descriptivo y correlacional, disefio no experimental, de corte transversal

con el proposito de inferir los resultados hacia poblaciones mayores. Se
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aplic6 una encuesta, con una confiabilidad aceptable (r=90%), la
muestra fue probabilistica con seleccion sisteméatica ascendentes a 124
estudiantes. Se obtuvo como resultados que existe asociacion
significativa entre la calidad de la gestion administrativa y el
desempeiio docente (Inercia: 79.1%; chi2= 50.35; p=0.00 < 0.05).

Huaman, Alfaro y Vilchez. (2011) desarrollaron una evaluacion
de la calidad aplicado al servicio de una biblioteca en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) bajo la Metodologia
LIBQUAL; en una muestra conformada por usuarios de cinco
facultades. En la actualidad existen varias normas y estandares
internacionales para evaluar los servicios y la gestidén de las bibliotecas
universitarias (CABID, 2003; CRUE, 1997; I1SO, 1998; Poll, 1996). En
esta investigacion pondremos énfasis en la calidad del servicio de las
bibliotecas universitarias, ya que algunas normas internacionales, como
la ISO 11620, en su indicador B.1.1.2, referente a la ‘Satisfaccion del
usuario’, destacan cuan importante es evaluar las percepciones que los
usuarios tienen acerca de las horas de atencion, las facilidades para el
estudio, la disponibilidad de documentos, el servicio de referencia, la
capacitacion de los usuarios y las actitudes del personal de la biblioteca
(1SO, 1998).

Las conclusiones de la satisfaccion para la biblioteca fue que los
procesos de autoevaluacion y acreditacion de la calidad universitaria
pensamos casi siempre en un conjunto de indicadores integrados con
sistemas de bases de datos. Sin embargo, pocas veces hacemos un
esfuerzo por conocer realmente cuél es la opinion que tienen los
usuarios sobre el servicio educativo brindado, ya que sea que
hablemos de la calidad de la ensefianza, del equipamiento de los
laboratorios o del servicio ofrecido por las bibliotecas universitarias. En
ese sentido la aplicacion sistematica del cuestionario LibQUAL le
permitira saber a los responsables de las bibliotecas universitarias si

los usuarios estan o no satisfechos con el servicio brindado.
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Lugue (2010) investigd acerca del nivel de la calidad de la
gestion de una Institucion Educativa en la Regidén Callao aplicando el
Modelo EFQM, cuyo objetivo estuvo centrado en estudiar qué nivel de
calidad alcanzd la institucién educativa (I.E.) bajo el método descriptivo
simple. Participaron 295 personas pertenecientes a la comunidad
educativa (directivos, docentes, personal administrativo y de servicio,
estudiantes y padres de familia). El instrumento de medicion utilizado
fue el del EFQM adaptado para el Perl. Los resultados demostraron

que la I.E. tiene un bajo nivel de gestion institucional.

1.4.3. A nivel local

Cueva (2010) desarroll6 la medicion de la calidad de servicio
gue brinda a los pacientes el Hospital Belén de Lambayeque, aplicando
la técnica SERVQUAL, con el fin de obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion, en la cual fijo como objeto de
investigacion: “Medir la calidad de servicios que perciben los pacientes
del Hospital Belén de Lambayeque”, aplicando las técnica SERVQUAL.
El trabajo desarrollado presenta una metodologia de caracter
descriptiva.

La autora después de haber realizado la investigacion respectiva
del Hospital Belén de Lambayeque al haber convivido con los pacientes
lleg6 a la conclusion de que dicho Hospital no cuenta con una
infraestructura adecuada y el servicio que ofrece a sus pacientes no es
lo que ellos esperaban y el personal no parece estar capacitado para
atender a los pacientes, siendo estas personas de condiciones
humildes, ya que ellos viven en los pueblos y tienen que trasladarse

hasta esta zona para ser atendidos.
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OBJETIVOS

Este capitulo esta integrado por los objetivos de la investigacion

partiendo del general y finalizar en los objetivos especificos.

2.1

General

Determinar la satisfacciéon del cliente externo sobre la calidad de

atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios

de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel.

2.2

a)

b)

d)

Especificos

Diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente externo en la

Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios.

Determinar nivel de calidad de atencion brindada para los
clientes externos en la Escuela Académico Profesional de

Turismo y Negocios.

Relacionar la satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de
atencion brindada en la Escuela Académico Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan -

Pimentel.

Elaborar una propuesta orientada a la satisfaccion del cliente
externo en mejora de la calidad de la atencién en la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad

Sefior de Sipan — Pimentel.
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Il JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Este capitulo esta comprendido por la justificacion de Ila
investigacion.

La satisfaccion del cliente externo constituye un elemento
particularmente importante para la evaluacion del servicio de atencion. En
primer lugar, fue de vital importancia el resultado obtenido del estudio y de
valor incuestionable, debido a que esta relacionada con el bienestar que la
Escuela Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de
Sipan intenta promover. Como segundo punto de atencion, el estudio
favorecio a determinar cual debe ser el éptimo alcanzado para la atencion
brindada debido a que el estudiante universitario participara de manera
mas efectiva a partir de la realizacion del estudio. Y como tercer punto
abordado, la satisfaccion y el descontento constituyen juicios de valor de
la persona sobre la calidad de la atencion recibida.

La satisfaccion del estudiante es uno de los resultados mas
importantes en la prestacion de servicios de buena calidad que influye en
la utilizacion y continuidad del servicio que brinda la Escuela Académico
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan.

De alli la importancia de esta investigacion porque permitid
determinar la satisfaccion del cliente externo ofertado por personal
académico, administrativo y de servicios que laboran en las diferentes
areas como: Personal de la Escuela, personal de mantenimiento de los
salones de clase, personal de vigilancia, personal de biblioteca, personal
de tecnologias de la informacién - préstamo de equipos.

Conocer la satisfaccion del cliente externo con respecto al personal
que labora en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios y
el servicio en general de la universidad que se ofrece es muy importante
ya que esta sujeto a normas y procedimientos de acuerdo al Manual de

Organizacion y Funciones (MOF) de la USS.
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V. FUNDAMENTACION TEORICA

Este capitulo esta constituido por el marco teorico y el marco

conceptual.

4.1 Marco tedrico

4.1.1 Modelo SERVQUAL

Miranda, Chamorro y Rubio (2008) determinan que el modelo
SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman. Zeilhaml y Berry en 1985,
mide la calidad del servicio ofertado al cliente a través de percepciones.
Las perspectivas evaluadas del modelo SERVQUAL esta referida a la
calidad percibida, mediante dimensiones referidas a: Los elementos
tangibles (apariencia de las instalaciones fisicos, equipos, empleados y
materiales de comunicacion), la fiabilidad (habilidad de prestar el
servicio de forma precisa), la capacidad de respuesta (deseo de la
organizacion de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida), la
segundad (conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, junto a su habilidad para transmitir confianza al cliente) y la
empatia (la organizacion se pone en el lugar del cliente, prestando una

atencion individualizada a cada uno).

4.1.2 Modelo de Gronroos de la Calidad de servicio

Gronroos en 1984 (citado por Salvador, 2008) distingue en la
calidad del servicio dos componentes: (1) La calidad técnica centrada
en lo que el cliente recibe (resultado del proceso) y (2) la calidad

funcional medida en cdmo se entrega el servicio (en el proceso).
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4.2  Marco conceptual

4.2.1 Satisfacciéon del cliente

42.1.1 Satisfaccion

Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001) manifiestan que la
satisfaccion consiste en una evaluacion post-consumo y/o post-uso,
susceptible de cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y
cambio de actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que en el

resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo.

4.2.1.2 Enfoques basados en la satisfaccidon

Vavra (2003) distingue dos enfoques basados en la satisfaccion:

a) El enfoque basado en la conformidad.

Conocido también con el nombre de perspectiva del ingeniero.
Esta perspectiva considera que un producto es satisfactorio si cumple
con las especificaciones por las que fue elaborado (si estas
especificaciones reconocen la totalidad de las especificaciones del
cliente, se puede deducir entonces que la conformidad implica
igualmente la segunda forma de satisfaccion).

b) El enfoque basado en la expectativa

Esta perspectiva considera que un producto es satisfactorio si
cumple con las expectativas de los clientes. En este caso, el problema
radica en conocer los constantes cambios que se producen en las

expectativas de los clientes.
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4.2.1.3. Satisfaccion educativa

Lara, Aguilar, Campos y Rico (1994) consideran que la
satisfaccion educativa comprende la transmisién e incremento de la
cultura mediante los procesos de endoculturacion y socializacion.
4.2.1.4. Satisfaccion del cliente

Philip Kotler (citado por Garcia, 2000) establece que la
satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona
gue resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
Servicio con sus expectativas.

4.2.1.5. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente

Garcia (2000) establece que la satisfaccion del cliente depende

de dos factores fundamentales:

1. La calidad de los servicios, que se traduce en la mente de los

consumidores como rendimiento percibido.

2. Las expectativas del cliente.

A continuacion en la Figura 4.2.1.5.1 se muestra los factores que

integran la satisfaccion del cliente para un producto o servicio:
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servicios
SATISFACCION  Dependede ‘
DEL CLIENTE > 2FACTORES
\ Las expectativas
del cliente

Figura 4.2.1.5.1 : La satisfaccidén del servicio se ve influenciada por dos factores para
que el cliente quede satisfecho de los cuales intervienen: (1) la calidad de los servicios y
(2) las expectativas del cliente.

Factores que influyen en la satisfaccion del cliente

La calidad de los

Fuente: Garcia, M. J. (2000). Gestion de la atencién al cliente/consumidor

1.

(UF0036). IC Editorial.

El rendimiento percibido

El rendimiento percibido es el resultado que el cliente percibe

que recibié en el producto o servicio que compro, hace referencia al

desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera

haber obtenido tras adquirir un producto o recibir un servicio.

a)

b)

El rendimiento percibido se caracteriza por los siguientes rasgos:
Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa.

Se apoya en los resultados obtenidos por el cliente con la
compra del producto o servicio.

Se fundamenta en las percepciones del cliente, que no deben
corresponder obligatoriamente a la realidad.

En él influyen las opiniones vertidas por otras personas que
afectan, de una u otra manera al cliente.

Depende del estado de &animo del cliente y de sus

razonamientos.
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2. Las expectativas

Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo y se producen por el efecto de una o mas de estas

cuatro situaciones:

a) Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio.

b) Experiencias de compras anteriores.

c) Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion.

d) Promesas que ofrecen los competidores.

Por parte de la empresa, es su responsabilidad ser cuidadosa al

momento de fijar el nivel correcto de expectativas:

a. Si las expectativas son demasiado bajas no se captardn
suficientes clientes.
b. No obstante, si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados tras la compra.

En todo caso, es necesario sondear habitualmente las
expectativas de los clientes y posibles clientes. Por consiguiente, hay
que ser preciso a la hora de fijar las expectativas del cliente para no

dejarle indiferente ni tampoco defraudado.
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4.2.1.6. Valoracion del servicio

Sanchez-Galan (2011) establece que los clientes valoran la
calidad de un servicio utilizando mediante cinco dimensiones bésicas
como las propuestas por Parasuraman. Zeilhaml y Berry en 1985:
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y

empatia.

4.2.1.6.1. Fiabilidad

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de forma seria 'y
correctamente. Incluye puntualidad y todos los elementos que permiten
al cliente percibir sus conocimientos acerca del servicio que espera
recibir. Cualquier error cometido durante el desempefio del servicio
puede traer consigo la pérdida de confianza del cliente. Por lo tanto,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.

4.2.1.6.2. Seguridad

La seguridad representa el sentimiento que tiene el cliente de
que sus problemas estan en buenas manos. Incluye la competencia del
personal de la empresa para prestar el servicio, es decir, la posesion
de las capacidades requeridas y el conocimiento necesario para
realizar el servicio. Implica también credibilidad, que, a su vez, incluye
confianza, honestidad e integridad del proveedor del servicio. Parte
importante de la seguridad es la tranquilidad, es decir sentirse libre de

peligros, riesgos o dudas.
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4.2.1.6.3. Elementos tangibles

Los elementos tangibles incluyen la apariencia de las
instalaciones de la empresa, del equipamiento, del personal
(colaboradores) y de los materiales de comunicacion. El cliente realiza
una evaluacion previa de la calidad del servicio que espera obtener
sobre la base de la apariencia con que se presentan ante el cliente las
instalaciones, las personas y los materiales de la empresa que se lo va

a prestar.

4.2.1.6.4. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la actitud de la empresa
para atender las demandas de sus clientes con rapidez y eficacia. Es la
forma que la organizacion tiene de hacer ver a sus clientes que
cualquier servicio, por pequefio que éste sea, es considerado y
apreciado por todo su personal. La capacidad de respuesta incluye, c la
fiabilidad, la puntualidad, es decir, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos. Y también forma parte de la capacidad de
respuesta la accesibilidad o posibilidad que tienen los clientes de entrar
en contacto con el personal de la empresa y la facilidad con que

pueden lograrlo.

4.2.1.6.5. Empatia

Este término va mas alla de la simpatia o de la cortesia ya que
indica la total disposicién de la empresa para ofrecer a sus clientes
atencion y trato personalizado. Requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, y el conocimiento a fondo de sus
caracteristicas, de sus necesidades personales y de sus

requerimientos especificos. La empatia se mejora por medio de una
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buena comunicacién que no solo permita mantener bien informado al
cliente sino que, también, se sienta escuchado por la empresa u
organizacion. Y ello realizando una explicacion detallada del producto o
servicio que se ofrece al cliente y de sus precios ademas de

comprender sus requerimientos, aunque sean excentricidades.

4.2.2 Calidad de atencion

422.1. Calidad

Lépez (2006) determina que la palabra calidad es utilizada en el
ambito domestico, docente, politico o industrial, con significados
variables que se debe interpretar en funcién del contexto.

Gutiérrez (1994) determina que el cliente es quien determina la
calidad de un producto o servicio adquirido y formula dos tipos de

concepto de calidad:

1) El concepto tradicional de calidad, esta determinado por el grado
de conformidad de un producto o servicio con respecto a una
norma o estandar.

2) El nuevo concepto de calidad, referida a la satisfaccion de los

usuarios o adecuacioén al uso.

ADS Quality (2002) conceptua a la calidad como el conjunto de
las propiedades y caracteristica de un producto (proceso, bien o
servicio) que le confiere su aptitud para satisfacer las necesidades del

cliente, establecidas o implicitas.
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Lemaitre y Zenteno (2012) definen a la calidad en la educacién
superior como el grado de ajuste entre las acciones que una institucion,
programa académico o carrera pone en marcha para dar cumplimiento
a las orientaciones comprendidas desde su misidbn y propdsitos

institucionales y los resultados que de estas acciones obtienen.

4.2.2.2. Componentes de la calidad del servicio

Gonzalez (2014) manifiesta que la calidad de los servicios se
fundamenta en dos dimensiones percibidas por Gréroos en 1994
(1) calidad técnica relacionada con el ¢ qué? se entrega al cliente y

(2) calidad funcional referida a ¢ cOmo? se entrega al cliente.

1. Calidad técnica

El cliente valorara en la transaccion el resultado técnico del
proceso, es decir, qué es lo que recibe, y puede ser medida de una
manera bastante objetiva como una dimension técnica del producto o

servicio.

2. Calidad funcional

Dado que el servicio se desempefia con la accion reciproca de
los clientes, la dimension técnica de la calidad no engloba la calidad
total percibida por los usuarios. Habra que considerar también la
accesibilidad, el comportamiento de los empleados, lo que dicen y
como lo dicen. En la calidad del servicio toma especial relevancia el
como se desarrolla y como se recibe el proceso productivo y no tan

sé6lo el qué se recibe.
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A continuacion en la Figura 4.2.2.2.1 se muestra las dos

dimensiones de la calidad del servicio segun Groroos:

Calidad del servicio percibida

&

= o=

Figura 4.2.2.2.1: La imagen del servicio de calidad ofertado al usuario se
da mediante la sumatoria de dos dimensiones: (1)Calidad técnica v,
(2)Calidad funcional determinadas por el ;QUE? y el ¢COMO?
respectivamente.

Fuente: Gonzalez, M. C. (2014). La calidad en las organizaciones

turisticas. Madrid: Paraninfo.

4.2.2.3. Lacalidad de la educacion superior

Lee Harvey & Peter Knight (citados por el Sistema Nacional de
Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa —
SINEACE, 2013) afirman que la calidad es la capacidad (fitness) para
cumplir el propdsito, que evalla la calidad del servicio por el grado de

cumplimiento de la mision de la institucion
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4.2.3 Cliente

423.1 Definicién de cliente

Alvarez (1998) define al cliente como la persona que lleva
aparejados el acto de pagar y la capacidad de elecciéon; ademas, es
quien elige y compra algo. Por lo tanto, es la persona que utiliza con

asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

4.2.3.2 Tipologia de clientes

Alles (2009) distingue dos tipos de cliente:
(1) cliente externo y

(2) cliente interno

4.2.3.2.1 Cliente externo

Alles (2009) define al cliente externo como organizacion o
personas que adquiere/n los productos o servicios de la organizacién

oferente.

4.2.3.2.2 Cliente interno

Alles (2009) precisa al cliente interno a las areas o personas de
la misma organizacion que interactian con la propia, puede ser en rol
de cliente interno estrictamente dicho, recibiendo un producto o

servicio, o bien ser un proveedor.
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4233 Clasificacion de clientes

Ideaspropias Editorial (2006) muestra evidencias que existen

otras formas de clasificar a los clientes que podemos destacar:

(1) cliente final,

(2) cliente intermedio,
(3)  publico objetivo y,
(4) cliente potencial
4.2.3.3.1 Cliente final

El cliente final como aquella persona que utilizara el producto o
servicio adquirido a la empresa y se espera que se sienta complacida y
satisfecha. También se denomina usuario final o beneficiario. Se

corresponde con el cliente externo.

4.2.3.3.2 Cliente intermedio

El cliente intermedio es el distribuidor que hace posible que los
productos o servicios que provee la empresa estén disponibles para el

usuario final o beneficiario.
4.2.3.3.3 Publico objetivo
El publico objetivo como aquel que no se interesa de forma

particular en el servicio o el producto que la empresa ofrece, pero al

cual la empresa dirige su publicidad para captarle.
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4.2.3.3.4 Cliente potencial

El cliente potencial es aquel que muestra interés por los
productos o servicios de la empresa, pero aun no se ha decidido a

comprar o utilizar los servicios.

4.2.3.4  Orientacion al cliente interno y externo

Alles (2009) especifica que la orientacion al cliente interno y
externo se basa en la capacidad de actuar con sensibilidad ante las
necesidades de un cliente y/o conjunto de clientes, actuales o
potenciales, externos o internos, que se puedan presentar en la
actualidad o en el futuro. Implica una vocacion permanente de servicio
al cliente interno y externo, comprender adecuadamente sus demandas

y generar soluciones efectivas a sus necesidades.

4.2.3.5 Nivel de competencias a desarrollar para la orientacion

del cliente interno y externo

Alles (2009) desarrolla cuatro niveles de competencias para ser
aplicadas en la orientacion al cliente interno y externo, donde el mas
alto nivel esté representado por el indicador “A” y el nivel minimo de
competencia esta dado por el indicador “D” y se detalla a continuacién
en la Tabla 4.2.3.4.1:
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Tabla4.2.3.4.1

Nivel de competencias a desarrollar en el proceso de orientacion del cliente
interno y externo

NIVEL

COMPETENCIA

A

Capacidad para crear el ambiente adecuado para que toda la organizacion trabaje en pos
de la satisfaccion de los clientes, a fin de lograr establecer una relacién de largo plazo con
ellos.

Capacidad para disefiar politicas y procedimientos que brinden soluciones de excelencia
para todos los clientes y lograr de ese modo reconocimiento en el mercado, el cual
aprecia el valor agregado ofrecido, y reforzar de ese modo el prestigio organizacional.
Capacidad para constituirse en un referente por ofrecer soluciones que satisfacen tanto a
los clientes internos como externos.

Capacidad para anticiparse a los pedidos de los clientes tanto internos como externos y
buscar permanentemente la forma de resolver sus necesidades.

Capacidad para proponer en su area acciones de mejor, tendientes a incrementar el nivel
de satisfaccién de los clientes, y brindar soluciones de excelencia a sus necesidades.
Capacidad para establecer con los clientes relaciones duraderas basadas en la confianza.

Capacidad para actuar orientado a la satisfaccion del cliente (interno y externo).
Capacidad para mantenerse atento y entender las necesidades de los clientes, escuchar
sus pedidos y problemas, y brindar una respuesta efectiva en el tiempo y en la forma que
ellos o esperan.

. Capacidad para interpretar las necesidades del cliente (interno o externo, segun

corresponda), solucionar sus problemas y atender sus inquietudes en la medida de las
propias posibilidades; y de no estar a su alcance la respuesta adecuada, buscar la ayuda
ylo el asesoramiento de las personas pertinentes.

Fuente: Alles, M. A. (2009). Diccionario de competencias La Trilogia: las 60

4.2.4

competencias mas usadas. Buenos Aires, Argentina: Granica.

Estudiante universitario

42.4.1 La naturaleza del estudiante universitario

Gonzalez y Gonzélez (2002) establecen que el estudiante

universitario es la persona que ha logrado el ingreso a la educacion

superior, no so6lo por haber culminado con éxito los cursos

correspondientes a la educacion media o secundaria, sino también

porque dispone de las minimas condiciones econdémicas que se

requieren para lograrlo. Ademas de ello habra que afiadir cuestiones
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como los cupos o notas de corte que puedan establecer los sistemas
de ingreso en la universidad que varian de unos paises a otros.

Pero los aspectos identificatorios mas completos surgen cuando
se considera al estudiante universitario, ya no a nivel de individuos sino
socialmente a la manera de un conjunto, que es lo que comunmente se
denomina 'estudiantado universitario'.

Este conjunto es observable y analizable ya que se constituye
como un 'ente social', con multiples y diversas vivencias humanas que
afectan a la sociedad global. Es desde este punto de vista que se
pueden captar y comprender sus caracteristicas para asi interpretarlo

en una forma mas amplia e integral.

4242 Caracteristicas del estudiante universitario

Gonzalez y Gonzalez (2002) caracterizan al estudiante
universitario como:
1) Producto social estratégico
2) Fendmeno social masivo y recurrente
3) Estudiantes universitarios como privilegiados sociales

4)  Estudiantes con una baja productividad en el estudio

4242.1. Producto social estratificado

El conjunto de estudiantes universitarios es un producto de
extraccion de nuestro medio social: pero lo que es realmente
significativo es la forma de estratificacibn socio-econ6mica que
presenta.

Las mayores proporciones procedan de la clase media y de la
clase alta. La clase baja tiene menos representamos

(proporcionalmente su presencia es mucho menor).
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Esla forma de distribucién participativa no corresponda a lo que
deberia ser, ya que cualquier ciudadano deberia poder acceder a este
nivel. Pero hay que recordar que independientemente que los estudios
universitarios sean gratuitos o no, hay que haber superado todo un
proceso de seleccién previo que supone el finalizar con éxito unos
estudios en los que ya se produce un sesgo muy importante de los
individuos de las clases menos favorecidas por motivos diversos y
extensos.

Esta estratificacion se presenta de una forma arbitraria por
cuanto implica la utilizacion de la universidad y de sus beneficios
inmediatos solo para quienes de antemano se hallen ubicados en
situacion de privilegio. Este es un factor que los actuales sistemas de
educacion publica intentan corregir, proporcionando los medos para
gue cualquier ciudadano, independientemente de su lugar de partida,
pueda llegar a los mas altos niveles de formacion para los que esté
capacitado y para que muestre un interés profesional o cultural.

Es de esperar que si se logra un desarrollo amplio y la
culminacién de las metas de la Universidad como institucion, esta
forma arbitraria de distribucibn cambiara, en beneficio de la sociedad
en general y da los estudiantes en particular.

El sistema universitario dentro de una sociedad de caracter
democrético, de provocar la movilidad social ascendente y crear las
situaciones para que, por via natural, se institucionalice la participacion
equilibrada y armédnica de todos los estratos y sub-estratos sociales en
los beneficios mas significativos como son precisamente, los que

proceden de la universidad.
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4.2.4.2.2. Un fendmeno social masivo y recurrente

Desde un punto de vista poblacional, el colectivo de estudiantes
universitarios, es un fendmeno masivo y que se repite afio tras afio,
con fluctuaciones ligadas a las curvas de natalidad, pero que en todo
caso mantiene unos niveles altos.

En cualquier caso proporcionalmente y en comparacion con la
poblacién estudiantil total de un pais, el volumen de los alumnos

universitarios es relativamente pequefio.

4.2.4.2.3. Estudiantes universitarios como privilegiados sociales

Ser estudiante universitario supone un privilegio social, privilegio
gue no siempre se comprende, ni se tiene en cuenta, y que a veces ni
siquiera se advierte.

El estudiante universitario es, por una parte desde el punto de
vista de las estadisticas, una minoria que al disfrutar de un nivel de
formacién superior est4d capacitada para acceder a niveles
profesionales, sociales y econémicos a los que al resto de la poblacién

se les hace dificil acceder.

4.2.4.2.4. Estudiantes con una baja productividad en el estudio

Desafortunadamente muchos de los estudiantes universitarios
se ven afectados por una serie de problemas que afecten de forma
consciente a su efectividad en el estudio, restringiendo la cantidad y la
calidad de los conocimientos que son adquiridos y que son necesarios

para la culminacién de sus estudios y para el ejercicio de su profesion.
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425 Calidad

Juran, Deming, y Croshy, (citado por Quijije y Lopez, 2012) han
considerado considerados por muchos autores como los grandes
tedricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista han
significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Deming (citado por Quijije y Lépez, 2012) establece que la
calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado. El principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion,
ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo
el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor
calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los
procesos productivos.

Juran y Gryna (citado por Araya y Bernardo, 2013) la calidad se
define como adecuacion al uso, esta definicion implica una adecuacion
del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicién del
grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad).

La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que
potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades
de los clientes y la calidad de conformidad apunta a como el producto
final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Croshy (1987) es que la calidad no
cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Croshy
define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién de
la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es

"Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".
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Reeves y Bednar (citado por Loureiro, 2012) revisaron el
concepto de calidad concluyendo que no existe una definicion universal

y global de las misma sino basicamente cuatro tipos de definicion:

A. Calidad como excelencia

En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizaciéon hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizacién definiesen el concepto de excelencia
aun con el riesgo de no ser igual a la concepcidon que tendrian los

clientes.

B. Calidad como valor

En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.
Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum (citado
por Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un producto no puede ser
considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se

juzga segun su precio.

C. Calidad como ajuste a las especificaciones

Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el
producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad
significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado
seria, esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este

concepto surge el control estadistico de la produccion.
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D. Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes

Esta definicion surge del auge de los servicios y la medicion de
su calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la
percepcion que tiene el cliente. La principal aportacidbn es que se
reconoce la importancia de los deseos de los consumidores al
momento de determinar los parametros que determinan la calidad de
un producto o servicio.

La definicion de calidad més aceptada en la actualidad es la que
compara las expectativas de los clientes con su percepciéon del servicio.
El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo
de una nueva optica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia
la vision del cliente.

El significado que le otorga Juran a la calidad puede relacionarse
con esta aceptacion de la definicion de calidad de los servicios cuando
la adecuacion al uso la definen las expectativas de los clientes. La
principal ventaja de esta perspectiva de la definicion es la dependencia
de los consumidores que son, en Ultima instancia, los que hacen la
valoracion ultima del servicio consumido.

El término calidad esta asociado a diferentes aspectos positivos
derivados todos ellos del mundo econdmico, empresarial, cultural y
social de la vida del hombre contemporaneo. El concepto calidad existe
desde hace muchos siglos. A pesar de la ausencia de inspecciones y
controles formales, siempre existi6 el analisis sobre la calidad del

producto o servicio final que era presentado (Ferreira, 2001).
4.2.4.1. Calidad en Educacion Superior
Las universidades se encuentran sometidas a la presion de

mejorar los niveles de calidad en las distintas actividades que realizan

(Dill, citado por Araya y Bernardo 2013), por cuanto el sector en que



54

participan presenta caracteristicas similares a las de una industria de
servicio (Danjuma y Rasli, citado por Araya y Bernardo 2013).

En este contexto, la calidad de servicio es vista por las
universidades como una decisidon estratégica para satisfacer las
necesidades de sus clientes (Torres y Araya-Castillo, 2010) y lograr
posiciones competitivas en los mercados (Abouchedid y Nasser, citado
por Araya y Bernardo 2013). Dentro de los clientes de las instituciones
de educacién superior se incluye a los estudiantes, personal
administrativo, profesores, gobierno, familias, empresas y la sociedad
en general (Capelleras y Veciana, citado por Araya y Bernardo 2013).

Sin embargo, existe consenso en considerar a los estudiantes
como los principales clientes en el sector de educacion superior. Esto
es relevante, por cuanto la percepcion sobre la calidad de servicio
puede diferir entre los estudiantes y las universidades (Abouchedid y
Nasser, citado por Araya y Bernardo 2013). Es asi como la satisfaccion
de los estudiantes es el barometro de la calidad de los servicios de
educacion que ha atraido la mayor atencion por parte de las
instituciones de educacion superior en la busqueda de una ventaja
competitiva (Arambewela y Hall, citado por Araya y Bernardo 2013).

Lo anterior tiene repercusiones estratégicas, por cuanto las
universidades que son percibidas con mayores niveles de calidad,
logran atraer y retener a los mejores estudiantes (Maringe y Gibbs,
citado por Araya y Bernardo 2013) lo cual les permite seguir ocupando
posiciones de prestigio a nivel nacional y/o internacional. Ademas, la
retencion de los estudiantes tiene influencia en el desempefio
financiero de las universidades, por cuanto les permite captar recursos
(Angell et al., citado por Araya y Bernardo 2013) y mantener una
posicibn competitiva en los mercados en que participan. En este
escenario, una adecuada percepcion de servicio permitira que las

universidades puedan cumplir con sus objetivos de captacion y
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retencibn de estudiantes, asi como con la posibilidad de cobrar
mayores aranceles.

Ademas, no existe consenso sobre la metodologia a seguir en la
medicion de la calidad del servicio en el contexto de la educacion
superior, en especial lo referente a la escala. Esta situacion es
relevante, por cuanto las universidades necesitan contar con
adecuadas herramientas de medicién que les permitan conocer cOGmo
los temas relacionados con la calidad impactan en la experiencia de
servicio de sus estudiantes.

Se ha medido la calidad de servicio en instituciones de
educacién superior a través de la escala SERVQUAL, en tanto que
otros aplican esta escala pero con modificaciones.

Los resultados que se obtienen con la escala SERVQUAL
pueden variar segun el sector de servicios. En el contexto de la
educacién superior se han desarrollado escalas especificas. Algunas
escalas se han enfocado exclusivamente en el profesor, otras
consideran diferentes aspectos relacionados con la ensefanza y
aprendizaje, tales como el esfuerzo realizado para aprobar las
asignaturas, los sistemas de evaluacion, el contenido de los cursos, la
relevancia del material de estudio y los resultados del aprendizaje.

Otros autores incorporan dimensiones relacionadas con la
organizaciéon de los cursos, como el plan de estudios, el tiempo de las
clases, la planificacion de las actividades académicas Yy la inscripcion, y
la importancia del rol desempefiado por el personal administrativo en la
evaluacion que realizan los estudiantes sobre la calidad del servicio.

Otras dimensiones consideradas son las instalaciones, la
localizacion de la universidad o campus universitario, e incluso se
considera la vida social que se genera en el campus universitario o las

actividades extra programaticas.
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4.2.4.72. Calidad del servicio

La calidad de servicio es un tema que ha sido ampliamente
estudiado por los investigadores en el area de marketing. A pesar de
esto, no existe consenso sobre la conceptualizacion y medicion del
constructo calidad de servicio.

En relacion a la falta de consenso en la definicion, la calidad de
servicio ha sido conceptualizada principalmente como la diferencia
existente entre las expectativas y percepciones de los consumidores, 0
s6lo en razon de sus percepciones. A pesar de las diferentes
definiciones propuestas, existe consenso en que la calidad de servicio
es un constructo evasivo y multidimensional.

Asimismo, se sostiene que no existe consenso sobre la escala
gue deberia ser empleada para medir la calidad de servicio, lo cual
explica los diversos modelos que han sido propuestos. No obstante, los
modelos mas utilizados son las escalas SERVQUAL y SERVPERF.

En la escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), la calidad
se evalla como la diferencia entre las expectativas y la percepcion del
servicio recibido. Estd compuesta por cinco dimensiones: a)
confiabilidad; b) tangibles; c) capacidad de respuesta; d) empatia; y e)
seguridad.

Cronin y Taylor (1992) propusieron la escala SERVPERF. De
acuerdo a esta escala, en la medicion de la calidad de servicio sélo
deben incluirse las percepciones, argumentando que la calidad de
servicio es una forma de actitud del consumidor. La escala SERVPERF
ha recibido respaldo en la literatura, lo cual se explica en la reduccion
que hace del nimero de items y en que algunos autores han concluido
gue posee un mayor poder explicativo

Se han propuesto diferentes definiciones sobre la calidad de e-
servicio. Se puede definir como los juicios y evaluacion general que los

consumidores realizan sobre la excelencia y calidad de un servicio que
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es entregado en el mercado virtual, o como el grado en que las paginas
web permiten que la decisiébn, compra y entrega de un producto o
servicio se realice de manera eficiente y efectiva. No obstante, algunos
autores coinciden en que el constructo calidad de e-servicio es
jerarquico y multidimensional.

Esta situacién es recogida en la literatura, por cuanto se han
propuesto diferentes modelos sobre la calidad de servicio.

De estos trabajos, la escala SERVQUAL desarrollada por
Parasuraman, es considerada como una de las mas completas, 2009, y
la que ha sido adoptada con mayor frecuencia por los investigadores
.De acuerdo a este modelo, la calidad de servicio en contextos virtuales
se puede medir en funcién de cuatro dimensiones, cuales son: a)
eficiencia; b) cumplimiento; c) disponibilidad del sistema; y d)

privacidad. (Araya y Bernardo, 2013).

4.2.4.3. Calidad del servicio al cliente en instituciones de

educacién superior

Las instituciones de educacién superior (universidades, escuelas
politécnicas, de posgrado, entre otras) tienen caracteristicas propias
que las diferencian de otros tipos de organizaciones, aunque también
en ellas se deben aplicar los principios base del servicio al cliente.
Tanto el cliente interno como el cliente externo de estas instituciones
deberan ser tratados y atendidos con una filosofia de servicio
fundamentada en valores, cuyo contenido se explicara a continuacion.
Posteriormente se explicara su importancia respecto a cada uno de los
clientes internos y externos de este tipo de institucion.

La linea base de un servicio de alta calidad para el cliente debe
fundamentarse en una filosofia de vida organizacional. La filosofia es

una forma de ver y pensar el mundo y es de esperarse que ésta se
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aplique en todos los aspectos institucionales y en el servicio al cliente,
en particular.

La filosofia de servicio al cliente es percibida por el cliente como
un baluarte que posee la institucion para crear y mantener relaciones
duraderas; es por tanto, un aspecto critico pues es parte de la imagen
gue proyecta la institucién.

Esta forma de pensar y actuar debe fundamentarse los

siguientes valores corporativos basicos:

1. Honestidad, expresarse y actuar de manera franca y directa.
2. Respeto, tratar a las personas con consideracion y deferencia.
3. Empatia, analizar y comprender las necesidades, inquietudes,

percepciones e incluso las preocupaciones de los clientes.

4. Compromiso, cumplir con lo acordado entre las partes.

5. Oportunidad, entregar lo ofrecido en el marco de tiempo
estipulado, ademas de la disponibilidad para servir al cliente en

situaciones especiales que ameriten.

6. Responsabilidad, responder eficiente y eficazmente respecto a

los acuerdos realizados.
7. Credibilidad, generar y mantener una imagen profesional, lo
cual se logra entregando lo que se ha comprometido a proveer,

en las condiciones pactadas.

8. Amabilidad, ser cordial, gentil y célido en el trato.
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Se puede concluir entonces, que esta linea base de
pensamiento y actuacion debe ser el comun denominador en el servicio
tanto a clientes internos como externos y debe estar presente en todos
los miembros de la institucion, sin importar su nivel jerarquico.

La aplicacion esta filosofia de servicio facilita el camino para
entregar al cliente un valor agregado, particularidad tan demandada y

apreciada dentro del mundo competitivo actual.



60

V. METODOLOGIA

En esta parte del estudio se precisa la metodologia de la
investigaciéon cientifica donde se considera la hipotesis, las variables
mediante la definicion conceptual y operacional. También se sefala los
meétodos el tipo de estudio, disefio de la investigacion, la poblacion y
muestra, método de investigacién, técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos, los instrumentos de recoleccién de datos y por
altimo los métodos de andlisis de datos utilizados en la presente

investigacion.

5.1. Hipbétesis

5.1.1. Hipoétesis correccional

Ho:  No existe relacién entre la satisfaccion del cliente externo y la
calidad de atencién en la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan -
Pimentel.

Hi:  Si existe relacion entre la satisfaccién del cliente externo y la
calidad de atencion en la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan -

Pimentel.

5.1.2. Hipoétesis de investigacion

Si un programa orientado a la satisfaccion del cliente externo es
elaborado en base al Modelo SERVQUAL y el Modelo de Grénroos de
la Calidad de servicio; entonces, la calidad de atencion en la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior

de Sipan — Pimentel ser& evidenciada.
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5.2. Variables

5.2.1. Definicién conceptual

La definicion conceptual de las variables de investigacion se

muestra a continuacion en la tabla 5.2.1.1;

Tabla5.2.1.1

Definicion conceptual de las variables de investigacion

VARIABLE DEFINICION

E Philip Kotler (citado por Garcia, 2000) establece
i SATISFACCION  9ue la satisfaccién del cliente es el nivel del estado de
Z DEL CLIENTE animo de una persona que resulta de comparar el
E rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
= expectativas.

i Gonzalez (2014) manifiesta que la calidad de los
i CALIDAD DE servicios se fundamenta en dos dimensiones percibidas
= ATENCION por Groroos en 1994: (1) calidad técnica relacionada con el
E $qué? se entrega al cliente y (2) calidad funcional referida
(=]

a ¢,como? se entrega al cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.2. Definicion operacional

La definicibn operacional de las variables de investigacion
independiente y dependiente se muestra en las tablas 5.2.2.1 y 5.2.2.2

respectivamente:
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Tabla 5.2.2.1
Definicién operacional de la variable independiente de investigacion
° i TECNICA
VAR | DIMENSIONES | N ITEMS ESTABLECIMIENTO INSTRUMENTO
Cuentan con equipos y | Sistema de computo
material de apariencia Material didactico
modema. Hardware y Software educativos
Bibliografia
Las instalaciones Salones de clase
fisicas son atractivas. Biblioteca
Salas de computo
Escuela
Los empleados tienen Personal de Mantenimiento de los salones de clase
TANGIBILIDAD 1 | apariencia pulcra: Personallde Vigilancia
al Secretaria de Escuela
4 Personal docente
Coordinadores de areas de la Escuela
Personal de Biblioteca
Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de
equipos
Los materiales Instructivos
relagiqnados conel Comunicados
servicio son
visualmente atractivos. | Formas
Formatos de Publicaciones de Eventos
Cuando prometen Escuela
Ll A
'E hacer algo en cierto Personal docente
w tiempo, lo cumplen. Personal administrativo
I Cuando un estudiante Personal de Escuela
(&) -
hr tiene un problema, Personal docente
[TT] muestran un sincero
o interés en solucionarlo. | Personal administrativo ENCUESTA
g 5 | Realizan bien el Personal de Escuela CUESTIONARIO
o FIABILIDAD | al | servicio a la primera Personal docente
O 9 | vez Personal administrativo
E Concluyen el servicio Personal de Escuela
172] en el tiempo prometido.
= Personal docente
5‘; Personal administrativo
La escuela insiste en mantener registros libres de errores en las actividades realizadas y
funciones asignadas.
Los colaboradores | Personal de Mantenimiento de los salones de clase
comunican a  los | Personal de Vigilancia
clientes cuando | Personal de Escuela
concluira la realizacion | Personal docente
del servicio. Personal administrativo
Personal de Biblioteca
Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
CAPACIDAD | 10 sqipos
DE al
RESPUESTA 13 | Los colaboradores | Personal de Mantenimiento de los salones de clase

brindan el servicio con
rapidez.

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
equipos
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o . TECNICA
VAR | DIMENSIONES | N ITEMS ESTABLECIMIENTO INSTRUMENTO
Los colaboradores | Personal de Mantenimiento de los salones de clase
siempre se muestran | Personal de Vigilancia
dispuestos a ayudarle. Personal de Escuela
Personal docente
Personal administrativo
Personal de Biblioteca
CAPACIDAD Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de
DE equipos
RESPUESTA Los colaboradores | Personal de Mantenimiento de los salones de clase
nunca estan demasiado | Personal de Vigilancia
ocupados para | Secretaria de Escuela
responder a  las | Coordinadores rea de la Escuela
preguntas  de  los | Personal de Biblioteca
estudiantes. Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
equipos
El comportamiento de Personal de Mantenimiento de los salones de clase
los colaboradores, le Personal de Vigilancia
transmite confianza. Secretaria de Escuela
Coordinadores area de la Escuela
Personal de Biblioteca
Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
equipos
"|'_J Personal de Mantenimiento de los salones de clase
= Se siente seguro al realizar cualquier trdmite en la universidad.
% Los colaboradores, Personal de Mantenimiento de los salones de clase
o siempre son amables Personal de Vigilancia
-l 14 | con usted. Personal de Escuela
a EMPATIA al Personal docente
- 17 Personal administrativo ENCUESTA
O Personal de Biblioteca CUESTIONARIO
o Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
2 equipos
[T Los colaboradores, Personal de Mantenimiento de los salones de clase
2] tienen conocimientos Personal de Vigilancia
':: suficientes para Personal de Escuela
(/7] contestar a las Personal docente
preguntas que hace. Personal administrativo
Personal de Biblioteca
Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de
equipos
Proporcionan a los | Personal de Escuela
estudiantes una | Personal docente
atencion —
individualizada. Personal administrativo
Tiene  horarios de | Personal de Escuela
trabajo  convenientes | Personal docente
para la atencion de Personal administrativo
todos los estudiantes.
SEGURIDAD 18 Los colaboradores | Personal de Mantenimiento de los salones de clase
;; ofrecen una atencién | Personal de Vigilancia

personalizada a los
estudiantes.

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de
equipos
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Se preocupan por los
mejores intereses de
los estudiantes.

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Los colaboradores
comprenden las

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

necesidades Personal de Escuela
especificas de los Personal docente
estudiantes. Personal administrativo

Personal de Biblioteca

equipos

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5.2.2.2
Definicién operacional de la variable dependiente de investigacion
° i TECNICA
VAR DIMENSIONES N ITEMS ESTABLECIMIENTO INSTRUMENTO
Percibo un clima de | Personal de Escuela
cordialidad cuando | Personal docente
frecuento a: Personal administrativo
Personal de Biblioteca
Personal de tecnologias de la
informacion - Préstamo de
equipos
La infraestructura y el | Escuela
disefio son los adecuados | Personal docente
para los  ambientes | Personal administrativo
destinados a: Biblioteca
Es adecuada la cantidad | Mantenimiento de los salones de
de personas asignadas a: | clase
= Vigilancia
e Escuela
% Personal docente
E Personal administrativo
< CALIDAD 23al Biblioteca ENCUESTA
g TECNICA 29 El comportamiento es el Mantenimiento de los salones de CUESTIONARIO
a adecuado en el personal | clase
< designado a: Vigilancia
()
= Escuela
g Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca

El tiempo que tomd para
realizar un tramite es el
adecuado.

Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca

Tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos

Le gustaria obtener una
evidencia tangible del
servicio solicitado en:

Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca

Préstamo de equipos
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Considera que el servicio
ofrecido es bueno.

Mantenimiento de los salones de
clase

Vigilancia

Escuela

Profesores

Personal administrativo

Biblioteca

Tecnologias de la informacién -
Préstamo de equipos

Tabla 5.2.2.2 (continuacion)

VAR

DIMENSIONES

NO

iTEMS

ESTABLECIMIENTO

TECNICA
INSTRUMENTO

CALIDAD DE ATENCION

CALIDAD
FUNCIONAL

30al
32

La actitud empleada en el
servicio por parte del
personal es de calidad:

Personal de Mantenimiento de los
salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de Tecnologias de la
informacion - préstamo de equipos

Es de calidad el accionar
(actitud) del empleado en
el puesto de:

Mantenimiento de los salones de
clase

Vigilancia

Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca

Tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos

Es de calidad la
profesionalidad en el
servicio de:

Personal de Mantenimiento de los
salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de Tecnologias de |la
informacién - préstamo de equipos

ENCUESTA
CUESTIONARIO

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Metodologia

5.3.1. Tipo de estudio

La presente investigacion fue desarrollada mediante la
investigaciéon tipo mixto no aplicada y consistié en analizar y vincular
datos cualitativos a cuantitativos para responder al planteamiento del
problema.

Herndndez, Sampieri y Mendoza (2008) manifiestan que la
investigacién mixta es un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis de
datos cualitativos y cuantitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias del producto de toda la informacién

recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

5.3.2. Disefo

La investigacion se ejecutd con el disefio no experimental con un
solo grupo como lo ha tipificado Kerlinger (1979) quien determina que
la investigacion no experimental o ex post-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables, que

permiti6 recabar la informacion necesaria y es diagramado de la

siguiente forma:

M 2> O
Donde:
M = Muestra
O = Observacion

Se realiz6 una correlacion entre variables para establecer su nivel se

asociacion y significancia.
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5.4. Poblaciony muestra

Tabla5.4.1

Poblacion de estudiantes de la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios, en el semestre 2015 Il

CICLO ACADEMICO TOTAL DE ESTUDIANTES
| 33
I 11
11 19
v 13
\Y 23
Vi 12
\l 34
Vil 36
IX 34
X 19
TOTAL 235

Fuente: Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios - USS.

La poblacién o universo de estudio estuvo representado por los
estudiantes de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios, matriculados en el semestre 2015-1l. EI namero de
estudiantes es de 235. A continuacion se detalla en la Tabla 5.4.1 la
distribucion de estudiantes por ciclo académico, durante el Semestre
2015-11:

5.5. Método de investigacion

5.5.1. Método descriptivo

Se empled el método descriptivo, para describir la realidad
percibida por los usuarios externos respecto a la satisfaccion y la
calidad de atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y
Negocios; asi como también, en las diversas areas que conforman la

Universidad Sefor de Sipan. Apoyandose en los planteamientos de Ary
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(citado por Pérez, 2004) considera que el método descriptivo es la
investigacion la cual describe e interpreta lo que es, interesandose por
las condiciones o relaciones existentes, las creencias, puntos de vista y
actitudes frente a la realidad observada. Lo mismo refieren Dalen &
Meyer (citado por Pérez, 2004) donde establecen que toda
investigacion al ser reportada se debe describir la verdad observada sin

ser manipulada que refleja el problema de investigacion planteado.

5.5.2. Método inductivo

El empleo del método inductivo fue utilizado debido a que se
partio de una forma particular para llegar a conclusiones generales
establecido por Bernal, Salavarrieta, Sanchez y Salazar (2006) quienes
manifiestan que en la investigacion se parte de forma particular para

llegar a conclusiones generales.

5.5.3. Método deductivo

La investigacion utilizé el método deductivo, porque a la vez se
partio de lo general para llegar a conclusiones particulares.
Cimentando los conceptos de Hurtado y Toro (2007) quienes
puntualizan que la deduccion es un proceso mental o de razonamiento

gue va de lo general a lo particular.

5.5.4. Método analitico

El método analitico fue utilizado para analizar y procesar los
datos recopilados, apoyandose de los planteamientos de Zonco (2005)
quien revela que a partir de los resultados se parte de la separacion de
las partes esenciales del todo o del objeto de estudio para conocer sus

funciones y elementos que componen el todo.
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5.5.5. Método sintético

La investigacion fue desarrollada por el proceso de sintesis, la
cual consisti6 en integrar los componentes dispersos del objeto de
estudio siendo estos investigados en su totalidad como lo manifiestan

los planteamientos de Bernal, Salavarrieta, Sanchez y Salazar (2006).

5.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

5.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas empleadas en la investigacion fueron:

5.6.1.1. Laobservacién

Se utilizé como técnica la observacién, para comprobar,
distinguir y verificar como se realizaron las diversas actividades y el
accionar de los usuarios externos respecto a la satisfaccion y la calidad
de atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y
Negocios; de igual forma en las diversas areas que conforman la
Universidad Sefior de Sipan. Fernandez (2004) estipula que la
observacién es una técnica que permite adquirir informacién mediante
el registro de las caracteristicas o comportamientos de un colectivo de
individuos en estudio sin establecer un proceso de comunicacion y por

tanto sin la necesidad de colaboracién por parte colectivo estudiado.
5.6.1.2. Laencuesta
La encuesta utilizada en la investigacion estuvo organizada de

acuerdo a las dimensiones que conforman las variables estudiadas. Se

obtuvo la informacién brindada por los clientes externos respecto a la
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satisfaccion y la calidad de atenciébn en la Escuela Académico
Profesional de Turismo y Negocios y el resto de areas que conforman
la Universidad Sefior de Sipan donde ellos realizan sus actividades
diarias o de interrelacion. A través del acopio de datos facilitada por la
encuesta, se realizd el andlisis correspondiente; asi como lo detalla
Alvira (2011) respecto a la encuesta que la considera como
metodologia de investigacion mas utilizada y sirve de informacion

fidedigna para realizar las estadisticas.

5.6.1.3. Lainvestigacién documental

La investigacion documental fue utilizada para la construccion
del marco tedrico para dar respuesta a los objetivos de la investigacion.
Romero (2005) enfatiza que los aspectos operativos en la investigacion
tienen que estar bien fundamentados mediante una profunda
investigacion documental porque es la que precede a la investigacion
de campo y apoya la planeacion del trabajo para arribar a las

conclusiones finales.

5.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento utilizado para la presente investigacion fue el
cuestionario. Garcia (2004) revela que el cuestionario es un
procedimiento de preguntas relacionadas, ordenadas en forma
coherente, desde el punto de vista l6gico como psicologico, expresado
en lenguaje sencillo y comprensible para ser respondido por los sujetos
investigados.

El cuestionario utilizado para la recopilacién de la informacion a
través de preguntas con varias alternativas, las cuales fueron
elaboradas para que el evaluado seleccione la respuesta adecuada a

su forma de percibir la realidad.
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El cuestionario se estructuré con escala tipo Likert, basado en
los lineamientos de Malhotra (2004) donde estipula que la medicién del
cuestionario mediante la escala de medicion Likert es ampliamente
utiizada y es orientada a obtener la posiciébn de la opinion de los
encuestados. Los encuestados determinan el grado de acuerdo,
indiferencia o0 desacuerdo frente a los reactivos formulados
relacionados a los objetivos de la investigacion.

El cuestionario elaborado para la recoleccion de los datos estuvo
estructurado por 22 items para medir la variable independiente
(satisfaccion del cliente) y la variable dependiente (calidad de atencion)
constituida de 10 items, a continuacion se detalla en la tabla 5.6.2.1 la

estructura de la encuesta:

Tabla 5.6.2.1:
Estructura dimensional de las variables en estudios
VARIABLE DIMENSION ITEM
INDEPENDIENTE TANGIBILIDAD 1-4
Satisfaccion del FIABILIDAD 5-9
cliente CAPACIDAD DE RESPUESTA  10-13
EMPATIA 14 -17
SEGURIDAD 18-22
DEPENDIENTE CALIDAD TECNICA 23-29
Calidad de Atencion CALIDAD FUNCIONAL 30-32

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario de 32 reactivos tuvo una escala de cinco
categorias de respuesta, que van desde total desacuerdo a total
acuerdo. La estructura se muestra en la tabla 5.6.2.2 que a

continuacion se detalla:
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Tabla 5.6.2.2
Puntuacion de los items con Escala Likert
PUNTUACION CATEGORIA DE RESPUESTA INICIAL

1 TOTAL DESACUERDO D
2 DESACUERDO D
3 INDIFERENTE I
4 ACUERDO A
5 TOTAL ACUERDO TA

Fuente: Elaboracion propia
El test se trabajé para obtener un diagnéstico situacional del

escenario del estudio.

5.7. Meétodos de analisis de datos

Para el andlisis de los datos recopilados mediante la escala de
Likert, escala que estuvo centrada en los sujetos en estudio, en el cual
se elaboraron items (afirmaciones), donde cada item tuvo respuestas
en forma graduada de menor a mayor, asimismo se determiné como
menor valor al total desacuerdo y como maximo valor el total acuerdo.

La escala de Likert fue construida mediante dimensiones
comprendidas por las variables en estudio con un enfoque racional
deductivo.

La investigacion midi6 la satisfaccion y la calidad de atencién en
la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios y el resto de
areas que conforman la Universidad Sefor de Sipan - Pimentel

El procedimiento para el calculo de las calificaciones promedio

para el analisis de datos sigui6 la siguiente ruta:

1°  Aplicacion del test (cuestionario).

2°  Aplicaciébn de la escala de valoracibn de acuerdo con las

respuestas expresadas por los encuestados.
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Suma de puntos obtenidos por cada encuestado.

Célculo del promedio general logrado por cada item.

Y Puntuacion

X = 1.
N° indicadores

Sumatoria de cada item con la totalidad de los encuestados para

encontrar el total de puntuacion.

Dividir la suma obtenida entre el nimero de items de cada

indicador para obtener el promedio de puntos.

La informacién cuantitativa fue procesada con los programas de
Microsoft Excel 2013, para ordenarlo, tabularlo y presentarlos en
tablas y figuras con sus respectivas descripciones e

interpretaciones; y SPSS en la version 22.



VI.

tener

74

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La investigacion se desarroll6 conforme estuvo programada sin

limitaciones de caracter econdmico-financiero, tecnolégico,

metodologico, documental ni de tiempo.
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VIl. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se constituye la presentacion y discusion de los
resultados en tablas y figuras, igualmente se reporta los resultados y
alcance de la prueba piloto, los resultados del test con su analisis
respectivo, los promedios de las variables. También se sefiala la

contratacion de hipotesis y la prueba de normalidad.

7.1. Descripcion

7.1.1. Resultado y alcance de la prueba piloto

Malhotra (2004) considera que la prueba piloto es de suma
importancia para esclarecer dudas planteadas a través de la
construccion de los reactivos (items) y se refiere a la aplicacion del
cuestionario en una pequefia muestra de encuestados para identificar y
eliminar posibles problemas. Los encuestados deben ser similares a los
que se incluirdn en la encuesta real.

La realizacion de la prueba piloto fue con el propdsito de
determinar posibles ajustes obteniendo un alfa de Cronbach de 0.938.

A continuacion se presenta la tabla 7.1.1.1 con los datos

estadisticos de fiabilidad:

Tabla 7.1.1.1.
Datos estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,984 32

Fuente: Programa estadistico SPSS en su version 22
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Los valores de las respuestas del test deben tener distribucion

normal. A continuacion se presenta la tabla 7.1.2.1 de la prueba de

Kolmogorov — Smirnov para una muestra:

Tabla7.1.2.1
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
DESCRIPCION ITEMS
N 32
Parametros normales ° Media 3,3641
Desviacion estandar 0,21313
Maximas diferencias Absoluta 0.181
extremas Positivo 0.113
Negativo -0.181
Estadistico de prueba 0.181
0.09

Sig. asint6tica (bilateral)

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Prueba de hipoétesis para del test

i. Hipotesis: probaremos
Ho: Los valores del test tienen distribucion normal.

Ha: Los valores del test no tienen distribucidon normal.

ii. Estadisticay region criticade la prueba:
Si p-value < a: rechazar Ho

Si p-value > a: no rechazar Ho

p-value: 0,09

a: 0,05

iii. Decision:

Como el p-value es mayor que a, entonces Ho no es rechazado

y la conclusion es que los valores del test tienen distribucion normal.
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7.1.3. Resultados del test

7.1.3.1. Resultados del test por item
A continuacion se detallan los 32 items con respectivas figuras y

analisis:

Tabla7.1.3.1.1

Porcentaje de equipos y materiales con apariencia moderna para el servicio de
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel

ITEMS

Cuentan con equipos y materiales de | TD D I A TA | Total
apariencia moderna.

Sistema de computo 7% | 15% | 16% | 53% 9% | 100%
Material did&ctico 4% | 17% | 33% | 40% | 6% | 100%
Hardware y Software educativos 7% | 16% | 37% | 36% | 5% | 100%
Bibliografia 4% | 13% | 22% | 47% | 14% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de equipos y materiales con apariencia moderna para el servicio de los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

60%
50%

40%

wadll.

0%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Sistema de computo % 15% 16% 53% 9%
m Material didactico 4% 1% 33% 40% 6%
m Software educativos % 16% 37% 36% 5%
Bibliografia 4% 13% 22% A7% 14%

Figura 7.1.3.1.1: De las diferentes unidades analizadas referente a que la universidad cuentan con equipos y materiales
de apariencia moderna, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos
estuvo distribuido de la siguiente manera: para el Sistema de computo con 53%, material didactico con 40% y
bibliografia con 47%, pero para hardware y software educativos |la mayor puntuacién fue de 37% de indiferente (I).

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.2

Porcentaje de instalaciones fisicas atractivas para el servicio de los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS

Las instalaciones fisicas son atractivas. D D I A TA Total

Salones de clase 12% | 23% | 12% | 43% | 10% | 100%
Biblioteca 4% | 8% | 8% |40% | 40% | 100%
Salas de computo 3% | 17% | 15% | 44% | 21% | 100%
Escuela 6% | 15% | 21% | 44% | 14% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de instalaciones fisicas atractivas para el servicio de los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

45%

40%

35%

30%

25%

?L[tlill

0%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
m Salones de clase 11% 23% 12% 43% 10%
m Biblioteca 4% 8% 8% 40% 40%
u Salas de computo 3% 17% 15% 44% 21%
Escuela 6% 15% 21% A4% 14%

Figura 7.1.3.1.2: De las diferentes unidades analizadas referente a que las instalaciones fisicas de la universidad son
atractivas, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de
la siguiente manera: para los salones de clase con 43%, ambientes de Biblioteca con 40% de acuerdo (A) asi como
totalmente de acuerdo (TA), salas de computo con 44% y, los ambientes de la Escuela con 44% de satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.3

Porcentaje de colaboradores que tienen apariencia pulcra en el proceso de
atencion a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo
y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan

ITEMS
Los colaboradores tienen apariencia pulcra: L D I A TA | Total

Personal de Mantenimiento de los salones

de clase 6% | 10% | 12% | 55% | 18% | 100%
Personal de Vigilancia 6% | 6% | 14% | 58% | 16% | 100%
Secretaria de Escuela 8% | 9% | 17% | 56% | 11% | 100%
Personal docente 7% | 4% | 9% | 58% | 21% | 100%
Coordinadores de areas de la Escuela 6% | 10% | 19% | 49% | 15% | 100%
Personal de Biblioteca 6% | 6% | 12% | 54% | 22% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -

Préstamo de equipos 4% | 12% | 20% | 49% | 15% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de colaboradores que tienen apariencia pulcra en el proceso de atencion a los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Serior de Sipan —Pimentel
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10% _ g -I

0%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 6% 10% 12% 55% 18%
m Vigilancia 6% 6% 14% 58% 16%
mEscuela 8% 9% 17% 56% 11%
Personal docente % 4% 9% 58% 21%
u Personal administrativo 6% 10% 19% 49% 15%
Biblioteca 6% 6% 12% 54% 22%
m Préstamo de equipos 4% 12% 20% 49% 15%

Figura 7.1.3.1.3: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad tienen apariencia
pulcra, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la
siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de clase con 55%, el personal de Vigilancia con
58% de aprobacion, personal adscrito a la Escuela con 56%, el Personal docente con 58%, el Personal administrativo
con 49%, el personal de Biblioteca con 54% y, el personal asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de
equipos con 49%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla7.1.3.1.4

Porcentaje de materiales relacionados con el servicio con visibilidad atractiva
para los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Los materiales relacionados con el servicio | TD D | A TA Total
son visualmente atractivos.
Instructivos 4% | 16% | 24% | 52% 4% | 100%
Comunicados 0% | 12% | 32% | 50% 5% | 100%
Formas 4% | 19% | 30% | 45% 3% | 100%
Formatos de Publicaciones de Eventos 0% | 15% | 28% | 51% 6% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de materiales relacionados con el servicio con visibilidad atractiva para los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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50%

40%

i

0%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
o Instructivos 4% 16% 24% 52% 4%
u Comunicados 0% 12% 32% 50% 5%
= Formas 4% 19% 30% 45% 3%
Eventos 0% 15% 28% 51% 6%

Figura 7.1.3.1.4: De las diferentes unidades analizadas referente a los materiales relacionados con el servicio utilizados por la
Escuela de Turismo son visualmente atractivos, el consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el uso de instructivos con 52%, la difusién de
comunicados con 50% de aprobacion, las formas utilizadas para el servicio ofertado con 45% vy, respecto a los materiales
utilizados para la comunicacién de eventos con 51%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta




81

Tabla7.1.3.1.5

Nivel de cumplimiento con el ofrecimiento de un servicio en el tiempo pactado
con los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo | TD D I A TA | Total
cumplen:
Personal de Escuela 10% | 19% | 27% | 38% 7% | 100%
Personal docente 4% | 9% | 29% | 50% 8% | 100%
Personal administrativo 7% | 10% | 32% | 46% 6% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de cumplimiento con el ofrecimiento de un servicio en el tiempo pactado con los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 10% 19% 2% 38% %
= Personal docente 4% 9% 25% 50% 8%
® Personal administrativo % 10% 32% 46% 6%

Figura 7.1.3.1.5: De las diferentes unidades analizadas referente a que el personal encargado en las diferentes areas de
la universidad cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen y hubo un consenso en estar de acuerdo (A) de los
encuestados. Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: El personal de Escuela alcanzd un
porcentaje de aprobacién de 38%, el Personal Docente con 50% de aprobacidn con el cumplimiento del tiempo pactado
y, el Personal administrativo con 46% respecto a las respuestas solicitados con tiempos prudenciales dependiendo del
tema requerido.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.6

Nivel de interés sincero en la solucién de problemas que presentan los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Cuando un estudiante tiene un problema, | TD D I A TA | Total
muestran un sincero interés en solucionarlo.
Personal de Escuela 16% | 18% | 32% | 31% 2% | 100%
Personal docente 6% | 14% | 26% | 48% 5% | 100%
Personal administrativo 1% | 17% | 34% | 33% 5% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de interés sincero en la solucion de problemas que presentan los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Senor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 16% 18% 32% 31% 2%
m Personal docente 6% 14% 26% 48% 5%
= Personal administrativo 11% 17% 34% 3¥% 5%

Figura 7.1.3.1.6: De las diferentes unidades analizadas referente a que cuando un alumno tiene un problema, muestran
un sincero interés en solucionarlo, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A) referido al Personal
Docente con 48% y, mientras que el personal de la Escuela con 32% y el personal administrativo con 34% se muestra
totalmente indiferente () a lo que acontece con el estudiante y ayudarle a resolver situaciones cadticas.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.7

Porcentaje de acierto en el servicio desde la primera vez solicitado por los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios
de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS

Realizan bien el servicio a la primera vez. D D | A TA | Total

Personal de Escuela 8% | 16% | 40% | 32% 4% 100%
Personal docente 4% | 15% | 27% | 47% 7% | 100%
Personal administrativo 7% | 13% | 33% | 43% 5% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de acierto en el servicio desde la primera vez solicitado por los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

50%

45%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 8% 16% 40% 32% 4%
u Personal docente 4% 15% 21% 47% %
u Personal administrativo % 13% 33% 43% 5%

Figura 7.1.3.1.7: De las diferentes unidades analizadas referente a la realizacién del servicio sin errores desde la primera
vez, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A) referido al Personal Docente con 47% y con un 43%
relacionado al personal administrativo procurando realizar sus labores administrativas correctas desde la primera vez del
servicio solicitado, mientras que para el personal de Escuela se muestra totalmente indiferente (I) en un 40% a que el
servicio ofrecido al cliente externo tenga errores o no desde la primera vez de ofertado el servicio solicitado.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.8

Nivel de cumplimiento del servicio en el tiempo pactado con los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS

Concluyen el servicio en el tiempo prometido. D D | A TA | Total

Personal de Escuela 8% | 21% | 28% | 38% 5% 100%
Personal docente 3% | 17% | 29% | 43% 8% | 100%
Personal administrativo 3% | 17% | 29% | 43% 8% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de cumplimiento del servicio en el tiempo pactado con los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
= Escuela 8% 2% 28% 38% 5%
m Personal docente 3% 17% 2% 43% 8%
= Personal administrativo 3% 17% 2%% 43% 8%

Figura 7.1.3.1.8: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad Concluyen el
servicio en el tiempo prometido, el consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los porcentajes
obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de Escuela con 38%, y el 43% de aprobacién con
respecto a la conclusion del servicio en el tiempo prometido tanto para el Personal docente asé como para el Personal
administrativo.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Porcentaje de registros libres de errores en el servicio ofertado a los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la

Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS D | D | | A | TA | Total
La escuela insiste en mantener registros libres de
errores en las actividades realizadas y funciones | 3% | 17% | 29% | 43% | 8% | 100%

asignadas.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO
DESACUERDO
¥ Registros sin errores 3% 1% 29% 43%

insiste en mantener registros libres de errores.

8%

Porcentaje de registros libres de errores en el servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

TOTAL ACUERDO

Figura 7.1.3.1.9: El consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A) el 43% determinando que la Escuela

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.10

Nivel de comunicacion en la conclusién del servicio ofertado a los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Los colaboradores comunican a los clientes | TD D | A TA Total
cuando concluira la realizacion del servicio.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 6% | 1% | 34% | 43% 6% | 100%
Personal de Vigilancia 8% | 9% | 29% | 47% | 8% | 100%
Personal de Escuela 7% | 16% | 29% | 44% 4% | 100%
Personal docente 3% | 10% | 27% | 55% 5% | 100%
Personal administrativo 8% | 1% | 34% | 42% 5% | 100%
Personal de Biblioteca 3% | 12% | 23% | 50% | 12% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 4% | 9% | 30% | 53% | 5% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de comunicacion en la conclusion del servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO

= Mantenimiento de los salones de clase 6% 1% 34% 43% 6%

m Vigilancia 8% 9% 29% 47% 8%
Escuela % 16% 2% 4% 4%
Personal docente 3% 10% 2% 55% 5%

m Personal administrativo 8% 1% 34% 42% 5%
Biblioteca 3% 12% 23% 50% 12%

m Préstamo de equipos 4% 9% 30% 53% 5%

Figura 7.1.3.1.10: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad comunican a los
clientes cuando concluird la realizacién del servicio, el consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de |la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 43%, el personal de Vigilancia con 47% de aprobacion, el servicio ofertado por el personal de la Escuela con
44%, el Personal docente con 55%, el Personal administrativo con 42%, el personal de Biblioteca con 50% vy, el personal
asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 53%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla7.1.3.1.11

Nivel de rapidez en el proceso de atencion del servicio solicitado por los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Los colaboradores brindan el servicio con rapidez. 1D D ! A TA | Total

Personal de Mantenimiento de los salones

de clase 4% | 10% | 15% | 56% | 15% | 100%
Personal de Vigilancia 3% | M% | 17% | 57% | 12% | 100%
Personal de Escuela 7% | 16% | 17% | 53% 8% | 100%
Personal docente 4% | 13% | 22% | 53% 7% | 100%
Personal administrativo 6% | 12% | 27% | 49% 6% | 100%
Personal de Biblioteca 4% | 16% | 16% | 53% | 10% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -

Préstamo de equipos 4% | 12% | 24% | 52% 9% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de rapidez en el proceso de atencion del servicio solicitado por los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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m Mantenimiento de los salones de clase 4% 10% 15% 56% 15%

m Vigilancia 3% 1% 17% 57% 12%
Escuela % 16% 17% 53% 8%
Personal docente 4% 13% 22% 53% %

M Personal administrativo 6% 12% 21% 49% 6%
Biblioteca 4% 16% 16% 53% 10%

m Préstamo de equipos 4% 12% 24% 52% 9%

Figura 7.1.3.1.11: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad sirven con
rapidez, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de
la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de clase con 56%, el personal de Vigilancia con
57% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 53%, el Personal docente con 53%, el Personal
administrativo con 49%, el personal de Biblioteca con 53% vy, el personal asignado a tecnologias de la informacién -
Préstamo de equipos con 52%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.12

Porcentaje de empleados con la disposicion de ayuda en el servicio a los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios
de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Los colaboradores siempre se muestran | TD D I A TA | Total
dispuestos a ayudarle.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 3% | 13% | 13% | 955% | 16% | 100%
Personal de Vigilancia 3% | 1% | 24% | 51% | 11% | 100%
Personal de Escuela 8% | 15% | 22% | 48% | 7% | 100%
Personal docente 5% | 1% | 19% | 56% | 8% | 100%
Personal administrativo 7% | 15% | 30% | 43% | 6% | 100%
Personal de Biblioteca 3% | 12% | 22% | 53% | 10% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 3% | 9% | 27% | 950% | 11% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de empleados con la disposicion de ayuda en el servicio a los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 3% 13% 13% 55% 16%
m Vigilancia 3% 1% 24% 1% 1%
u Escuela 8% 15% 22% 48% %
Personal docente 5% 1% 19% 56% 8%
u Personal administrativo % 15% 30% 43% 6%
Biblioteca 3% 12% 22% 53% 10%
m Préstamo de equipos 3% 9% 27% 50% 1%

Figura 7.1.3.1.12: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad se muestran
dispuestos a ayudar, el consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo
distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de clase con 55%, el personal de
Vigilancia con 51% de aprobacién, personal adscrito a la Escuela con 48%, el Personal docente con 56%, el Personal
administrativo con 43%, el personal de Biblioteca con 53% y, el personal asignado a tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos con 50%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Porcentaje de empleados con disponibilidad y actitud de respuesta a las
preguntas de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Los colaboradores nunca estan demasiado ™ D I A TA Total
ocupados para responder a las preguntas de los
estudiantes.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 5% | 12% | 29% | 47% | 7% | 100%
Personal de Vigilancia 5% | 14% | 27% | 45% | 9% | 100%
Secretaria de Escuela 1% | 21% | 32% | 31% 6% | 100%
Coordinadores area de la Escuela 8% | 18% | 30% | 38% 6% | 100%
Personal de Biblioteca 4% | 15% | 25% | 47% 9% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 6% | 10% | 31% | 45% | 7% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de empleados con disponibilidad y actitud de respuesta a las preguntas de los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 5% 12% 2% 47% %
m Vigilancia 5% 14% 2% 45% 9%
= Secretaria 1% 21% 32% 3% 6%
Coordinadores de la Escuela 8% 18% 30% 38% 6%
mBiblioteca 4% 15% 25% 47% 9%
Préstamo de equipos 6% 10% 31% 45% %

Figura 7.1.3.1.13: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad nunca estan
demasiado ocupados para responder a las preguntas de los estudiantes, el consenso de los encuestados manifestd estar de
acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de
los salones de clase con 47%, el personal de Vigilancia con 45% de aprobacion, los coordinadores de area de la
Escuela con 38%, el personal de Biblioteca con 47% y, el personal asignado a tecnologias de la informacion - Préstamo
de equipos con 45%; mientras que la opinion referida a la Secretaria perciben que existe una indiferencia (l) de 32%
porque el personal siempre estad demasiado ocupados para responder a las preguntas de los estudiantes

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla7.1.3.1.14

Nivel de confianza ejercida en el comportamiento de los empleados visualizada
por los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
El comportamiento de los colaboradores, le | TD D I A TA | Total
transmite confianza.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 3% | 7% | 29% | 54% 7% | 100%
Personal de Vigilancia A% | 7% | 27% | 53% | 10% | 100%
Secretaria de Escuela 10% | 14% | 27% | 44% 6% | 100%
Coordinadores area de la Escuela 8% | 6% | 26% | 54% 6% | 100%
Personal de Biblioteca % | 5% | 20% | 57% | 11% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 5% | 7% | 3% [52% | 5% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de confianza ejercida en el comportamiento de los empleados visualizada por los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
® Mantenimiento de los salones de clase 3% % 29% 54% %
m Vigilancia 4% % 2% 53% 10%
m Secrefaria 10% 14% 2% 44% 6%
Coordinadores de la Escuela 8% 6% 26% 54% 6%
m Biblioteca % 5% 20% 51% 11%
Préstamo de equipos 5% % 31% 52% 5%

Figura 7.1.3.1.14: De las diferentes unidades analizadas referente al comportamiento de los empleados de la universidad ,
transmiten confianza, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo
distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de clase con 54%, el personal de
Vigilancia con 53% de aprobacion, la Secretaria de escuela con 44%, los Coordinadores de area de la Escuela con
54%, el personal de Biblioteca con 57% vy, el personal asignado a Tecnologias de la Informacion - Préstamo de
equipos con 52%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de seguridad transmitido ante cualquier tramite o servicio ofertado a los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios

de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I A

TA

Total

Se siente seguro al realizar cualquier tramite en la
universidad. 9% | 1% | 22% | 53%

6%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de seguridad transmitido ante cualquier tramite o servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERD INDIFERENT ACUERDO TOTAL
DESACUERD ACUERDO
m Seguridad en hacer tramites en la universidad 9% 11% 22% 53% 6%

Figura 7.1.3.1.15: El consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A) el 53% determinando que se siente
seguro al realizar cualquier tramite en la Universidad Sefior de Sipan.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.16

Nivel de amabilidad en el servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan
—Pimentel

ITEMS
Los colaboradores, siempre son amables con | TD D I A TA | Total
usted.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 2% | 5% | 11% | 63% | 18% | 100%
Personal de Vigilancia 3% | 9% | 17% | 55% | 15% | 100%
Personal de Escuela 9% | 14% | 19% | 48% | 10% | 100%
Personal docente 8% | 8% | 11% | 62% | 11% | 100%
Personal administrativo 7% | 12% | 25% | 49% | 8% | 100%
Personal de Biblioteca 6% | 13% | 14% | 56% | 11% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 6% | 8% | 25% | 53% | 8% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de amabilidad en el servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

70%
60%
50%
40%

30%

20% -I
10% — -I
0%
TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 2% 5% 11% 63% 18%
m Vigilancia 3% 9% 17% 55% 15%
Escuela 9% 14% 19% 48% 10%
Personal docente 8% 8% 11% 62% 11%
o Personal administrativo % 12% 25% 49% 8%
Biblioteca 6% 13% 14% 56% 1%
u Préstamo de equipos 6% 8% 25% 53% 8%

Figura 7.1.3.1.16: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad siempre son
amables con las personas que se soliciten el servicio, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 63%, el personal de Vigilancia con 55% de aprobacion, personal adscrito a la Escuela con 48%, el Personal
docente con 62%, el Personal administrativo con 49%, el personal de Biblioteca con 56% y, el personal asignado a
tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos con 53%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.17

Nivel de conocimiento para las respuestas pertinentes solicitadas por los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Log . colaboradores, tienen  conocimientos ™ D I A TA Total
suficientes para contestar a las preguntas que
hace.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 4% | 12% | 22% | 55% 8% | 100%
Personal de Vigilancia 1% | 13% | 28% | 53% | 6% | 100%
Personal de Escuela 6% | 12% | 20% | 57% 6% | 100%
Personal docente 3% | 8% | 17% | 62% | 10% | 100%
Personal administrativo 3% | 8% | 25% | 54% 9% | 100%
Personal de Biblioteca 4% | 12% | 19% | 56% 9% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 1% | 10% | 27% | 54% | 10% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de conocimiento para las respuestas pertinentes solicitadas por los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL

DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 4% 12% 22% 55% 8%
m Vigilancia 1% 13% 28% 53% 6%
= Escuela 6% 12% 20% 5% 6%
Personal docente 3% 8% 17% 62% 10%
m Personal administrativo 3% 8% 25% 54% 9%
u Biblioteca 4% 12% 19% 56% 9%
m Préstamo de equipos 1% 10% 27% 54% 10%

Figura 7.1.3.1.17: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad que tienen los
conocimientos suficientes para contestar a las preguntas que hace los es apariencia pulcra, el consenso de los
encuestados manifesto estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el
personal de mantenimiento de los salones de clase con 55%, el personal de Vigilancia con 53% de aprobacion,
personal adscrito a la Escuela con 57%, el Personal docente con 62%, el Personal administrativo con 54%, el personal
de Biblioteca con 56% Yy, el personal asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 54%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.18

Nivel de atencidon individualizada en el servicio solicitado por los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Proporcionan a los estudiantes una atencién | TD D I A TA | Total
individualizada.
Personal de Escuela 9% | 17% | 25% | 43% 6% | 100%
Personal docente 2% | 13% | 29% | 48% 9% | 100%
Personal administrativo 6% | 16% | 30% | 39% 9% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de atencion individualizada en el servicio solicitado por los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
mEscuela 9% 17% 25% 43% 6%
= Personal docente 2% 13% 2%% 48% 9%
m Personal administrativo 6% 16% 30% 39% 9%

Figura 7.1.3.1.18: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad proporcionan a
los estudiantes una atencién individualizada, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de Escuela con 43%, el Personal
docente con 48% y, el Personal administrativo con 39%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.19

Nivel de aceptacion de los horarios de trabajo convenientes para la atencion de
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Proporcionan a los estudiantes una atencién | TD D I A TA | Total
individualizada.
Personal de Escuela 1% | 15% | 36% | 32% 7% | 100%
Personal docente 5% | 13% | 32% | 43% 8% | 100%
Personal administrativo 6% | 13% | 35% | 41% 5% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de aceptacion de los horarios de trabajo convenientes para la atencion de los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 1% 15% 36% 32% %
u Personal docente 5% 13% 32% 43% 8%
u Personal administrativo 6% 13% 35% 1% 5%

Figura 7.1.3.1.19: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad tiene horarios de
trabajo convenientes para la atencion de todos los estudiantes, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo
(A) con 43% para el Personal docente y un 41% para el Personal administrativo, mientras lo que concierne al personal
de la Escuela el horario establecido para la atencion de estudiantes expresan indiferencia (I) en un 32%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.20

Nivel de atencion personalizada en el servicio de atencion a los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Lo§ . colaboradores,  tienen  conocimientos D0 D I A TA | Total
suficientes para contestar a las preguntas que
hace.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 3% | 8% | 28% | 52% 9% | 100%
Personal de Vigilancia 0% | 8% | 34% | 51% | 7% | 100%
Personal de Escuela 5% | 10% | 24% | 55% 6% | 100%
Personal docente 3% | 6% | 25% | 58% 8% | 100%
Personal administrativo 5% | 10% | 29% | 50% 6% | 100%
Personal de Biblioteca 3% | 9% | 25% | 54% 9% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 3% | 10% | 29% | 51% | 6% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de atencion personalizada en el servicio de atencion a los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
u Mantenimiento de los salones de clase 3% 8% 28% 52% 9%
m Vigilancia 0% 8% 34% 51% %
u Escuela 5% 10% 24% 55% 6%
Personal docente 3% 6% 25% 58% 8%
u Personal administrativo 5% 10% 2%% 50% 6%
Biblioteca 3% 9% 25% 54% 9%
m Préstamo de equipos 3% 10% 29% 51% 6%

Figura 7.1.3.1.20: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad ofrecen una
atencion personalizada a los estudiantes, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 52%, el personal de Vigilancia con 51% de aprobacion, personal adscrito a la Escuela con 55%, el Personal
docente con 58%, el Personal administrativo con 50%, el personal de Biblioteca con 54% vy, el personal asignado a
tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos con 51%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.21

Nivel de interés por los mejores beneficios de los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan
—Pimentel

ITEMS
Proporcionan a los estudiantes una atencién | TD D I A TA | Total
individualizada.
Personal de Escuela 13% | 9% | 28% | 45% 5% | 100%
Personal docente 8% | 9% | 25% | 50% 8% | 100%
Personal administrativo M% | 4% | 35% | 44% 6% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de interés por los mejores beneficios de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo
y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 13% 9% 28% 45% 5%
u Personal docente 8% 9% 25% 50% 8%
u Personal administrativo 1% 4% 35% 44% 6%

Figura 7.1.3.1.21: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad tienen la
preocupan por los mejores intereses de los estudiantes, el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A).
Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de la Escuela con 45%, el Personal
docente con 50% y, para el Personal administrativo con 44%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.22

Nivel de comprensién de las necesidades especificas de los clientes externos de
la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Lo§ . colaboradores,  tienen  conocimientos D0 D I A TA | Total
suficientes para contestar a las preguntas que
hace.
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 6% | 9% | 29% | 49% 7% | 100%
Personal de Vigilancia 3% | 12% | 31% | 46% | 8% | 100%
Personal de Escuela 8% | 17% | 29% | 41% 5% | 100%
Personal docente 3% | 10% | 26% | 55% 6% | 100%
Personal administrativo 5% | 16% | 33% | 42% 5% | 100%
Personal de Biblioteca 3% | 14% | 20% | 53% 9% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 2% | 15% | 33% | 43% | 7% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de comprension de las necesidades especificas de los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Senor de Sipan —Pimentel
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= Mantenimiento de los salones de clase 6% 9% 29% 49% %
m Vigilancia 3% 12% 31% 46% 8%
u Escuela 8% 17% 29% 1% 5%
Personal docente 3% 10% 26% 55% 6%
= Personal administrativo 5% 16% 33% 42% 5%
Biblioteca 3% 14% 20% 53% 9%
m Préstamo de equipos 2% 15% 33% 43% %

Figura 7.1.3.1.22: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad comprenden las
necesidades especificas de los estudiantes, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 49%, el personal de Vigilancia con 46% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 41%, el Personal
docente con 55%, el Personal administrativo con 49%, el personal de Biblioteca con 53% vy, el personal asignado a
tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 43%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.23

Nivel de cordialidad en las diferentes areas de la organizacién percibida por los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios
de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Percibo un clima de cordialidad cuando frecuento | TD D | A TA Total
a:
Personal de Escuela 13% | 12% | 26% | 44% 6% | 100%
Personal docente 4% | 9% | 20% | 59% 9% | 100%
Personal administrativo 5% | 12% | 27% | 48% 7% | 100%
Personal de Biblioteca 2% | 15% | 22% | 48% | 13% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 4% | 14% | 27% | 42% | 13% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de cordialidad en las diferentes areas de la organizacion percibida por los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
u Escuela 13% 12% 26% 44% 6%
m Personal docente 4% 9% 20% 59% 9%
u Personal administrativo 5% 12% 2% 48% %
Biblioteca 2% 15% 22% 48% 13%
m Préstamo de equipos 4% 14% 2T% 42% 13%

Figura 7.1.3.1.23: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad trabajan en
climas de cordialidad percibida por los estudiantes cuando frecuentan las diferentes instalaciones de la organizacion, el
consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente
manera: para el personal adscrito a la Escuela con 44%, el Personal docente con 59%, el Personal administrativo con
48%, el personal de Biblioteca con 48% y, el personal asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de
equipos con 42%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.24

Porcentaje de infraestructura y disefio adecuados para los ambientes de
atencion a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo
y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel

ITEMS
La infraestructura y el disefio son los adecuados | TD D I A TA | Total
para los ambientes destinados a:
Escuela 9% | 14% | 20% | 47% | 11% | 100%
Personal docente 5% | 6% | 22% | 59% 8% | 100%
Personal administrativo 6% | 9% | 25% | 52% | 8% | 100%
Biblioteca 3% | 3% | 14% | 62% | 19% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de infraestructura y disefio adecuados para los ambientes de atencion a los clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
m Escuela 9% 14% 20% 4T% 1%
m Personal docente 5% 6% 22% 5%% 8%
u Personal administrativo 6% 9% 25% 52% 8%
Biblioteca 3% 3% 14% 62% 19%

Figura 7.1.3.1.24: De las diferentes unidades analizadas referente a que la universidad tiene infraestructura y disefio
adecuados para los ambientes destinados a la escuela, personal docente y administrativo y biblioteca, el consenso de los
encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para la
Escuela con 47%, el Personal docente con 59%, el Personal administrativo con 52% y, para la Biblioteca con 62%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.25

Porcentaje de cantidad personas asignadas a las diferentes areas de atencién a
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel

ITEMS
Es adecuada la cantidad de personas asignadas | TD | D I A TA | Total
a:
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 2% | 10% | 23% | 55% | 10% | 100%
Personal de Vigilancia 1% | 12% | 17% | 62% 7% 100%
Escuela 8% | 16% | 25% | 44% 6% | 100%
Personal docente % | 1% | 17% | 56% 9% | 100%
Personal administrativo 3% | 14% | 26% | 52% 6% | 100%
Biblioteca 2% | 9% | 25% | 56% 8% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de cantidad personas asignadas a las diferentes areas de atencion a los clientes externos de
la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
u Mantenimiento de los salones de clase 2% 10% 23% 55% 10%
m Vigilancia 1% 12% 17% 62% ™%
= Escuela 8% 16% 25% 44% 6%
Personal docente % 11% 17% 56% 9%
o Personal administrativo 3% 14% 26% 52% 6%
Biblioteca 2% 9% 25% 56% 8%

Figura 7.1.3.1.25: De las diferentes unidades analizadas referente a que la cantidad de personas asignadas a los
deferentes ambientes de la universidad, el consenso de los encuestados manifestod estar de acuerdo (A). Los porcentajes
obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de clase con
55%, el personal de Vigilancia con 62% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 44 %, el Personal docente
con 56%, el Personal administrativo con 52% y, el personal de Biblioteca con 56%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.26

Nivel de conducta y comportamiento adecuado en el personal designado a las
diferentes areas de atencién al servicio de los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan
—Pimentel

ITEMS
Es adecuada la cantidad de personas asignadas | TD | D I A TA | Total
a:
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 2% | 8% | 21% | 62% 7% | 100%
Personal de Vigilancia 2% | 10% | 23% | 56% | 10% | 100%
Escuela 9% | 13% | 24% | 47% 8% | 100%
Personal docente 3% | 10% | 20% | 61% 6% | 100%
Personal administrativo 5% | 10% | 21% | 57% 7% | 100%
Biblioteca 2% | 12% | 20% | 57% | 10% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de conducta y comportamiento adecuado en el personal designado a las diferentes areas de atencion al
servicio de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan —Pimentel
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! TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL

DESACUERDO ACUERDO
H Mantenimiento de los salones de clase 2% 8% 21% 62% %
m Vigilancia 2% 10% 23% 56% 10%
= Escuela 9% 13% 24% 47% 8%
Personal docente 3% 10% 20% 61% 6%
H Personal administrativo 5% 10% 21% 57% %
= Biblioteca 2% 12% 20% 57% 10%

Figura 7.1.3.1.26: De las diferentes unidades analizadas referente a el comportamiento adecuado del personal designado
por la universidad para el proceso de atencioén al cliente, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A).
Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones
de clase con 62%, el personal de Vigilancia con 56% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 47%, el
Personal docente con 61%, el Personal administrativo con 57% y, el personal de Biblioteca con 57%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.27

Nivel de percepcion del tiempo adecuado para la realizacion de un tramite
solicitado por los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
El tiempo que le tom6 para realizar un tramite es el | TD D I A TA | Total
adecuado en:
Escuela 1M1% | 1% | 42% | 31% | 5% | 100%
Personal docente 6% | 7% | 26% | 54% | 7% | 100%
Personal administrativo 9% | 14% | 32% | 38% | 7% | 100%
Biblioteca 6% | 7% | 33% |47% | 7% | 100%
Tecnologias de la informacién - Préstamo
de equipos 5% | 8% | 36% |45% | 5% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de percepcion del tiempo adecuado para la realizacion de un tramite solicitado por los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
mEscuela 11% 11% 42% 3% 5%
= Personal docente 6% % 26% 54% %
u Personal administrativo 9% 14% 32% 38% %
Biblioteca 6% ™% 33% 4% %
m Préstamo de equipos 5% 8% 36% 45% 5%

Figura 7.1.3.1.27: De las diferentes unidades analizadas referente al tiempo que tomo al realizar un tramite es el adecuado,
el consenso de los encuestados manifesto estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente
manera: el Personal docente con 54%, el Personal administrativo con 38%, el personal de Biblioteca con 47% v, el
personal asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 45%, mientras lo que concierne a la
Escuela el tiempo que toma la realizacion de un tramite los estudiantes expresan indiferencia (1) en un 42%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.28

Porcentaje de acuerdo en obtener evidencias tangibles del servicio solicitado por
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Le gustaria obtener una evidencia tangible del | TD D I A TA | Total
servicio solicitado en:
Escuela 5% | 8% | 18% | 58% | 12% | 100%
Personal docente 3% | 10% | 13% | 62% | 13% | 100%
Personal administrativo 4% | 10% | 14% | 59% | 13% | 100%
Biblioteca 1% | 8% | 18% | 59% | 14% | 100%
Tecnologias de la informacién - Préstamo
de equipos 2% | 9% | 21% | 57% | 11% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Porcentaje de acuerdo en obtener evidencias tangibles del servicio solicitado por los clientes externos de
la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Senor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERD INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERD ACUERDO
0
mEscuela 5% 8% 18% 58% 12%
m Personal docente 3% 10% 13% 62% 13%
= Personal administrativo 4% 10% 14% 59% 13%
Biblioteca 1% 8% 18% 59% 14%
H Préstamo de equipos 2% 9% 21% 57% 1%

Figura 7.1.3.1.28: De las diferentes unidades analizadas referente a obtener una evidencia tangible del servicio solicitado,
el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la
siguiente manera: para la Escuela con 58%, el Personal docente con 62%, el Personal administrativo con 59%, el
personal de Biblioteca con 59% v, el personal asignado a tecnologias de la informacién - préstamo de equipos con
57%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.29

Nivel de opinion respecto al servicio ofertado a los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior
de Sipan —Pimentel

ITEMS
Considera que el servicio ofrecido es bueno. D D I A TA | Total

Personal de Mantenimiento de los salones

de clase 4% | 6% | 21% | 59% | 11% | 100%
Personal de Vigilancia 2% | 9% | 22% [ 60% | 7% | 100%
Personal de Escuela 9% | 14% | 23% | 47% | 7% | 100%
Personal docente 3% | 9% | 24% | 58% | 6% | 100%
Personal administrativo 7% | 10% | 33% | 44% | 6% | 100%
Personal de Biblioteca % | 7% | 28% | 47% | 11% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -

Préstamo de equipos 4% | 7% | 35% | 45% | 8% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de opinion respecto al servicio ofertado a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional
de Turismo y Negocios de la Universidad Senor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
u Mantenimiento de los salones de clase 4% 6% 21% 5%% 11%
m Vigilancia 2% 9% 22% 60% %
uEscuela 9% 14% 23% 47% %
Personal docente 3% 9% 24% 58% 6%
m Personal administrativo 7% 10% 33% A% 6%
Biblioteca % % 28% 47% 11%
u Préstamo de equipos 4% % 35% 45% 8%

Figura 7.1.3.1.29: De las diferentes unidades analizadas referente al servicio ofrecido es bueno, el consenso de los
encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el
personal de mantenimiento de los salones de clase con 59%, el personal de Vigilancia con 60% de aprobacion, el
personal adscrito a la Escuela con 47%, el Personal docente con 58%, el Personal administrativo con 44%, el personal
de Biblioteca con 47% vy, el personal asignado a tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 45%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.30

Nivel de percepcion de las actitudes con calidad empleadas en el servicio
ofertado a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo
y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel

ITEMS
La actitud empleada en el servicio por parte del | TD D I A TA | Total
personal es de calidad:
Personal de Mantenimiento de los salones
de clase 0% | 9% | 25% | 59% 7% | 100%
Personal de Vigilancia 0% | 10% | 29% | 51% | 9% | 100%
Personal de Escuela 6% | 12% | 29% | 46% | 8% | 100%
Personal docente 2% | 9% | 28% | 50% | 12% | 100%
Personal administrativo 3% | 14% | 27% | %1% | 6% | 100%
Personal de Biblioteca 2% | 15% | 23% | 49% | 10% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos 2% | 10% | 37% | 44% | 7% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de percepcién de las actitudes con calidad empleadas en el servicio ofertado alos clientes externos
de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Senfor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
m Mantenimiento de los salones de clase 0% 9% 25% 59% %
mVigilancia 0% 10% 295% 51% 9%
mEscuela 6% 12% 2% 46% 8%
Personal docente 2% 9% 28% 50% 12%
m Personal administrativo 3% 14% 21% 51% 6%
Biblioteca 2% 15% 23% 49% 10%
m Préstamo de equipos 2% 10% 37% 48% %

Figura 7.1.3.1.30: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad presentan
actitudes de calidad empleadas en el servicio, el consenso de los encuestados manifesté estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 59%, el personal de Vigilancia con 51% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 46%, el Personal
docente con 50%, el Personal administrativo con 51%, el personal de Biblioteca con 49% y, el personal asignado a
tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos con 44%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.31

Nivel de percepcion del comportamiento empleado de calidad en el servicio a los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios
de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Es de calidad el accionar (actitud) del empleado | TD D I A TA | Total
en el puesto de:
Mantenimiento de los salones de clase 2% | 9% | 19% | 62% | 8% | 100%
Vigilancia 2% | M% | 22% | 57% | 8% | 100%
Escuela 7% | 1% | 25% | 47% | 9% | 100%
Personal docente 5% | 8% | 21% | 57% 8% | 100%
Personal administrativo 5% | 1% | 32% | 45% 7% | 100%
Biblioteca 3% | 10% | 22% | 59% | 5% | 100%
Tecnologias de la informacién - Préstamo
de equipos 4% | 12% | 33% | 42% 8% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de percepcion del comportamiento empleado de calidad en el servicio a los clientes externos de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Senor de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
H Mantenimiento de los salones de clase 2% 9% 19% 62% 8%
m Vigilancia 2% 11% 22% 51% 8%
Escuela ™% 11% 25% 47% 9%
Personal docente 5% 8% 21% 57% 8%
= Personal administrativo 5% 11% 32% 45% %
Biblioteca 3% 10% 2% 5%% 5%
m Préstamo de equipos 4% 12% 33% 42% 8%

Figura 7.1.3.1.31: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad muestran un
comportamiento empleado con calidad en el servicio, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 62%, el personal de Vigilancia con 57% de aprobacion, los docentes adscritos a la Escuela con 47%, el
Personal docente con 57%, el Personal administrativo con 45%, el personal de Biblioteca con 59% vy, el personal
asignado a Préstamo de equipos con 42%.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta




108

Tabla 7.1.3.1.32

Nivel de percepcion en el profesionalismo con calidad en el servicio a los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS
Es de calidad la profesionalidad en el servicio de: D D I A TA | Total

Personal de Mantenimiento de los salones

de clase 3% | 10% | 24% [ 55% | 9% | 100%
Personal de Vigilancia 1% | 13% | 26% | 48% | 12% | 100%
Personal de Escuela 7% | 14% | 27% | 40% | 11% | 100%
Personal docente 4% | 13% | 19% | 49% | 15% | 100%
Personal administrativo 4% | 10% | 22% | 51% | 13% | 100%
Personal de Biblioteca 8% | 1% | 19% | 46% | 16% | 100%
Personal de tecnologias de la informacion -

Préstamo de equipos 6% | 10% | 25% | 48% | 12% | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de percepcion en el profesionalismo con calidad en el servicio a los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel
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TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL

DESACUERDO ACUERDO
m Mantenimiento de los salones de clase 3% 10% 24% 55% 9%
m Vigilancia 1% 13% 26% 48% 12%
m Escuela % 14% 2% 40% 11%
Personal docente 4% 13% 19% 49% 15%
m Personal administrativo 4% 10% 22% 51% 13%
Biblioteca 8% 11% 19% 46% 16%
m Préstamo de equipos 6% 10% 25% 48% 12%

Figura 7.1.3.1.32: De las diferentes unidades analizadas referente a que los empleados de la universidad que atienden
con profesionalismo de calidad en el servicio, el consenso de los encuestados manifestd estar de acuerdo (A). Los
porcentajes obtenidos estuvo distribuido de la siguiente manera: para el personal de mantenimiento de los salones de
clase con 55%, el personal de Vigilancia con 48% de aprobacion, el personal adscrito a la Escuela con 40%, el Personal
docente con 49%, el Personal administrativo con 51%, el personal de Biblioteca con 46% y, el personal asignado a
tecnologias de la informacion - préstamo de equipos con 48%.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta




7.1.3.2. Resultados del test por dimensién

Tabla7.1.3.2.1
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Porcentaje de equipos y materiales con apariencia moderna para el servicio de
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipdn — Pimentel

TEMS TD

D I A

TA

Total

TANGIBILIDAD 5%

13% | 20% | 49%

13%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

TOTAL

13%

INDIFERENTE
20%

ACUERDO
49%

los elementos tangibles mostrados por la universidad para sus usuarios externos.

Porcentaje de elementos tangibles visualizados por los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de las instalaciones y ambientes de la Universidad Sefior de Sipan

TOTAL
DESACUERDO
5%

DESACUERDO
13%

Figura 7.1.3.2.1: De las diferentes unidades analizadas referente a los elementos tangibles de las instalaciones de la
Escuela de Turismo y Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes externos
manifestaros estar el 62% en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucion universitaria cuenta con equipos y
materiales de apariencia moderna, las instalaciones fisicas son atractivas, los colaboradores tienen apariencia pulcra y los
materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos, mientras que el 20% fueron Indiferentes (I) a los
elementos tangibles para el servicio ofrecido y un 18% argumento estar en Desacuerdo (D) vy Total Desacuerdo (TD) de

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.2.2

Porcentaje de instalaciones fisicas atractivas para el servicio de los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la

Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I A | TA

Total

FIABILIDAD 7% | 16% | 30% | 41% | 6%

100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de fiabilidad del servicio para la satisfaccion de los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Serior de Sipan

TOTAL
DESACUERDO
%

TOTAL
ACUERDO
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ACUERDO
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INDIFERENTE
30%

Figura 7.1.3.2.2: De las diferentes unidades analizadas referente a la fiabilidad del servicio de la Escuela de Turismo y
Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes externos manifestaros estar el 47%
en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucion universitaria cuando prometen hacer algo en cierto tiempo lo
cumplen, cuando un estudiante tiene un problema muestran un sincero interés en solucionarlo, realizan bien el servicio a
la primera vez, concluyen el servicio en el tiempo prometido y la escuela insiste en mantener registros libres de errores en
las actividades realizadas y funciones asignadas, mientras que el 30% fueron Indiferentes (l) a la fiabilidad del servicio
ofrecido y un 13% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) con la fiabilidad en el servicio ofertado
por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Porcentaje de colaboradores que tienen apariencia pulcra en el proceso de
atencion a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo

y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan

ITEMS TD| D I A

TA

Total

CAPACIDAD DE RESPUESTA 5% | 13% | 25% | 49%

8%

100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de capacidad de respuesta en el servicio para la satisfaccion de los clientes externos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan

TOTAL
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TOTAL 5%
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13%
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Figura 7.1.3.2.3: De las diferentes unidades analizadas referente a la capacidad de respuesta de la Escuela de Turismo y
Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes externos manifestaros estar el 57%
en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucién universitaria al igual que sus colaboradores comunican a los
clientes cuando concluira la realizacion del servicio, los colaboradores brindan el servicio con rapidez, los colaboradores
siempre se muestran dispuestos a ayudarle y los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los estudiantes, mientras que el 25% fueron Indiferentes (l) a la capacidad de respuesta para el servicio
solicitado y un 18% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) de la capacidad de respuesta
mostrada por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla7.1.3.2.4

Porcentaje de materiales relacionados con el servicio con visibilidad atractiva
para los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I A | TA | Total

EMPATIA 5% | 13% | 20% | 49% | 13% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de empatia en el servicio para la satisfaccion de los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan

TOTAL
DESACUERDO
5%

TOTAL
ACUERDO
13%

DESACUERDO
13%

INDIFERENTE
20%

Figura 7.1.3.2.4: De las diferentes unidades analizadas referente a la empatia mostrada en la Escuela de Turismo y
Negocios y el resto de &reas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes externos manifestaros estar el 62%
en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que en la Institucidn universitaria el comportamiento de los colaboradores le
transmite confianza, se siente seguro al realizar cualquier tramite en la universidad, los colaboradores de la organizacién
universitaria siempre son amables y ademés, los empleados tienen conocimientos suficientes para contestar a las
preguntas que se les formulan, mientras que el 20% fueron Indiferentes (l) al nivel de empatia transmitido en el servicio
ofrecido y un 18% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) de la empatia mostrada por los
colaboradores de la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.2.5

Nivel de cumplimiento con el ofrecimiento de un servicio en el tiempo pactado
con los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y

Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I A | TA

Total

SEGURIDAD 6% | 1% | 29% | 47% | 7%

100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de seguridad en el servicio para la satisfaccion de los clientes externos de la Escuela Académica
Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan

TOTAL
TOTAL DESACUERDO
ACUERI 6%
7%
DESACUERDO
11%

ACUERDO INDIFERENTE
47% 29%

Figura 7.1.3.2.5: De las diferentes unidades analizadas referente al nivel de seguridad en el servicio recibido de la Escuela
de Turismo y Negocios y el resto de &reas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes externos manifestaros
estar el 54% en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucidon universitaria proporcionan a los estudiantes una
atencion individualizada, tiene horarios de trabajo convenientes para la atencion de todos los estudiantes, los colaboradores
ofrecen una atencion personalizada a los estudiantes, se preocupan por los mejores intereses de los estudiantes y los
colaboradores comprenden las necesidades especificas de los estudiantes, mientras que el 29% fueron Indiferentes () a la
seguridad para el servicio ofrecido y un 13% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) de la seguridad
mostrada en el servicio por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta




Tabla 7.1.3.2.6

114

Nivel de interés sincero en la solucion de problemas que presentan los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la

Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I A

TA

Total

CALIDAD TECNICA 5% | 10% | 24% | 52%

9%

100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de calidad técnica en la atencién de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefor de Sipan

TOTAL
DESACUERDO
TOTAL 5%
ACUEI
9%
DESACUERDO
10%

INDIFERENTE
24%

Figura 7.1.3.2.6: De las diferentes unidades analizadas referente a la calidad técnica de los procesos realizados de la
atencion en la Escuela de Turismo y Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes
externos manifestaros estar el 61% en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucién universitaria cuenta con un
clima de cordialidad, la infraestructura y el disefio son los adecuados para los diferentes ambientes destinados a las
diversas oficinas, es adecuada la cantidad de personas asignadas a las oficinas de atencién, el comportamiento es el
adecuado en el personal de oficinas, el tiempo que tomo para realizar un tramite es el adecuado, que desearian obtener
una evidencia tangible del servicio solicitado en oficinas y, consideran que el servicio ofrecido es bueno, mientras que el
24% fueron Indiferentes (l) a calidad técnica relacionada con el ;qué? se entrega al cliente y un 15% argumento estar en

Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) a la calidad técnica mostrados por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta




Tabla 7.1.3.2.7
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Porcentaje de acierto en el servicio desde la primera vez solicitado por los
clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios

de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

ITEMS TD| D I

A

TA

Total

CALIDAD FUNCIONAL 4% | 1% | 25%

50%

10%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan

TOTAL DESACUERDO
4%

TOTAL
ACUERI
10%

INDIFERENTE
25%

ACUERDO

50%

N—

Nivel de calidad funcional en la atencion de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de

DESACUERDO
11%

Figura 7.1.3.2.7: De las diferentes unidades analizadas referente a la calidad funcional de los procesos realizados de la
atencion en la Escuela de Turismo y Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan los clientes
externos manifestaros estar el 60% en Total Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucion universitaria tiene
colaboradores con actitud para el servicio es de calidad, calidad en el accionar (actitud) del empleado en su puesto de
trabajo v es de calidad la profesionalidad en el servicio ofertado, mientras que el 25% fueron Indiferentes (I) a calidad
funcional relacionada con el ;coémo? se entrega al cliente y un 15% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total
Desacuerdo (TD) a la calidad funcional mostrados por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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7.1.3.3. Resultados del test por variables

Tabla7.1.3.3.1

Porcentaje de equipos y materiales con apariencia moderna para el servicio de
los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipdn — Pimentel

TEMS TD| D I A | TA | Total

SATISFACCION DEL CLIENTE 5% | 12% | 25% | 49% | 9% | 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de satisfaccion de los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

TOTAL
DESACUERDO
5%

TOTAL
ACUERDO
9%

DESACUERDO
12%

INDIFERENTE
25%

Turismo y Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan manifestaros estar el 58% en Total
Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucidn universitaria ofrece el servicio de acuerdo a las expectativas del usuario
externo, mientras que el 25% fueron Indiferentes (I) a la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia vy
seguridad de los servicios proporcionados y un 17% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) ala
satisfaccion en los procesos mostrados por la universidad para sus usuarios externos.

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta




Tabla 7.1.3.3.2
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Porcentaje de instalaciones fisicas atractivas para el servicio de los clientes
externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la

Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

TEMS TD| D I A

TA

Total

CALIDAD DE ATENCION 5% | 10% | 24% | 52%

9%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de calidad en la atencion a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan —Pimentel

TOTAL DESACUERDO
5%

9%

DESACUERDO
10%

INDIFERENTE
24%

ACUERDO

de calidad en el servicio mostrado por la universidad para sus usuarios externos.

Figura 7.1.3.3.2: De las diferentes unidades analizadas referente a la calidad de atencidn al cliente externo de la Escuela
de Turismo y Negocios y el resto de areas que conforma la Universidad Sefior de Sipan manifestaros estar el 61% en Total
Acuerdo (TA) y Acuerdo (A) que la Institucion universitaria ofrece el servicio de manera bastante objetiva y el servicio se
desempeifia con la accion reciproca de los clientes, la accesibilidad, el comportamiento de los empleados, lo que dicen y
como lo dicen mediante el desarrollo de la atencidn en el servicio, mientras que el 24% fueron Indiferentes (I) a la calidad
técnica y funcional de la atencién y un 15% argumento estar en Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo (TD) a la existencia

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta




7.1.3.4.

Promedio por indicador
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A continuacion en la tabla 7.1.3.4.1 se determinan los promedios

de las variables independiente y dependiente por indicador:

Tabla 7.1.3.4.1
Promedios por cada dimension de las variables de investigacion
VARIABLE DIMENSION INDICADORES PROMEDIO
TANGIBILIDAD Cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna. 3.34
Las instalaciones fisicas son atractivas. 248
Los colaboradores tienen apariencia pulcra: 3.59
Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos. 3.39
FIABILIDAD Cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen: 3.31
Cuando un estudiante tiene un problema, muestran un sincero interés 3.08
en solucionarlo.
Realizan bien el servicio a la primera vez. 3.06
Concluyen el servicio en el tiempo prometido. 3.26
La escuela insiste en mantener registros libres de errores en las 3.34

E actividades realizadas y funciones asignadas.

"ﬁ CAPACIDADDE  Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluird la 3.39

o RESPUESTA realizacion del servicio.

] Los colaboradores brindan el servicio con rapidez. 3.40

2 Los colaboradores siempre se muestran dispuestos a ayudarle. 3.37

k=) Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a 3.22

8 las preguntas de los estudiantes.

<

s EMPATIA El comportamiento de los colaboradores, le transmite confianza. 3.26

> Se siente seguro al realizar cualquier tramite en la universidad. 3.36

< .

%) Los colaboradores, siempre son amables con usted. 3.47
Los colaboradores, tienen conocimientos suficientes para contestar a 343
las preguntas que hace.

SEGURIDAD Proporcionan a los estudiantes una atencion individualizada. 3.36
Tiene horarios de trabajo convenientes para la atencién de todos los 3.23
estudiantes.

Los colaboradores ofrecen una atencién personalizada a los 3.53
estudiantes.
Se preocupan por los mejores intereses de los estudiantes. 3.32
Los colaboradores comprenden las necesidades especificas de los 3.39
estudiantes.

CALIDAD Percibo un clima de cordialidad cuando frecuento a: 3.44

= TECNICA La infraestructura y el disefio son los adecuados para los ambientes 3.58

Q destinados a:

o

& Es adecuada la cantidad de personas asignadas a: 3.50

'<_t El comportamiento es el adecuado en el personal designado a: 3.55

w El tiempo que le tomé para realizar un tramite es el adecuado en: 3.3

g Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio solicitado en: 3.69

g Considera que el servicio ofrecido es bueno. 3.48

E CALIDAD La actitud empleada en el servicio por parte del personal es de calidad: 3.51

o FUNCIONAL Es de calidad el accionar (actitud) del empleado en el puesto de: 3.49
Es de calidad la profesionalidad en el servicio del: 3.52

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

7.1.3.5.

Promedio por cada dimensién
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A continuacion en la tabla 7.1.3.5.1 se determinan los promedios

de las variables independiente y dependiente por dimensiones

respectivamente:
Tabla 7.1.3.5.1
Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion
VARIABLE DIMENSION PROMEDIO
TANGIBILIDAD 320
FIABILIDAD 3.21
SATISFACCION DEL CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.34
CLIENTE EMPATIA 3.38
SEGURIDAD 3.37
. CALIDAD TECNICA 3.51
CALIDAD DE ATENCION ¢ ipAD FUNCIONAL 351

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

7.1.3.6. Promedio por variable

En la tabla 7.1.3.6.1 se determinan los promedios de las

variables independiente y dependiente:

Tabla 7.1.3.6.1
Promedios por cada variable de la investigacion
VARIABLE PROMEDIO
SATISFACCION DEL CLIENTE 330
CALIDAD DE ATENCION 3.51

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta



7.1.3.7. Correlaciéon de las variables

En la tabla 7.1.3.7.1 se determinan

variables independiente y dependiente:

120

la correlacion de las

Tabla 7.1.3.7.1
Correlacion de las variables de investigacion
SATISFACCION CALIDAD_ATE
_CLIENTE NCION
Rho de SATISFACCION_CLIENTE  Coeficiente de correlacion 1,000 866
Spearman Sig. (bilateral) 333
N 4 3
CALIDAD_ATENCION Coeficiente de correlacion 866 1.000
Sig. (bilateral) 333
N 3 3
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7.2. Discusion de los resultados

En la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de
la Universidad Sefior de Sipan, en la variable Satisfaccion del Cliente;
la primera dimensién Tangibilidad, esta restringida por la percepcion de
los estudiantes respecto de la apariencia de las instalaciones de la
empresa, del equipo, del personal y de los materiales de comunicacion
en un 62 por ciento. La brecha de necesidad por atender en esta
dimensién fue 38 por ciento.

La restriccion en la segunda dimension Fiabilidad (brecha=53%)
es la capacidad de realizar el servicio prometido de forma seria y
correctamente. Incluye puntualidad y todos los elementos que permiten
al cliente percibir sus conocimientos acerca del servicio que espera
recibir. Cualquier error cometido durante el desempefo del servicio
puede traer consigo la pérdida de confianza del cliente.

La restriccidon en la tercera dimension Capacidad de Respuesta
(brecha=43%) es la atenciéon de las demandas de sus clientes con
rapidez y eficacia.

La restriccion en la cuarta dimension Empatia (brecha=38%) es
el compromiso e implicacion con el cliente, y el conocimiento a fondo
de sus caracteristicas, de sus necesidades personales y de sus
requerimientos especificos.

La restriccion en la quinta dimension Seguridad (brecha=46%)
comprende la credibilidad, que, a su vez, incluye confianza, honestidad
e integridad del proveedor del servicio para sentirse libre de peligros,
riesgos o dudas.

Segun Kotler (citado por Garcia, 2000), la satisfaccién del cliente
es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas; en este sentido las dimensiones antes sefaladas

muestran un nivel de aceptacion promedio mayor a 50 por ciento.
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Esta situacion permite afirmar que existe un nivel de restricciones
similares a la satisfaccion de los clientes y en consecuencia los retos por
superar que la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios
tiene frente a sus estudiantes es alto; esto es, existe una relativa
satisfaccion por los servicios recibidos y exigencias (restricciones).

Respecto a la variable Calidad de Atencién; la primera dimension
Calidad Técnica, esta restringida por el resultado técnico del proceso en
un 61 por ciento. La brecha de necesidad por atender en esta dimensién
fue 39 por ciento.

La restriccion en la segunda dimension Calidad Funcional
(brecha=40%) es el servicio se desempefia el colaborador de la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios con la accién reciproca de
los estudiantes.

Segun Gonzalez (2014), la calidad de los servicios se fundamenta
en dos dimensiones percibidas por Groroos en 1994: (1) calidad técnica
relacionada con el ¢qué? se entrega al cliente y (2) calidad funcional
referida a ¢cOmo? se entrega al cliente. En consecuencia, la percepcion
de los estudiantes sobre la calidad en la atencion recibida supera el 60 por
ciento. El complemento de estas restricciones muestra que la expectativa
corresponde a un promedio aproximado de 40 por ciento.

Los resultados analizados lineas arriba evidencia que Ila
satisfaccion de los clientes esta proxima al 50 por ciento mientras que la
calidad de la atencion alcanza un 60 por ciento; esta diferencia permite
afirmar que sus expectativas por el servicio son mayores que la atencién
personal recibida por los colabores de la institucion.

Los datos y la informacién analizada en este estudio sobre
satisfaccion de los estudiantes por la atencion institucional recibida tiene
un nivel de significancia (p=0.333), un Rho de Spearman de 0.866 para la

correlacion; y, una prueba de distribucién normal de los datos de 0.09.
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7.3. Propuesta de investigacion

Las caracteristicas y componentes de la propuesta elaborada y
la descripcién de la aplicacion de la metodologia para su desarrollo

tienen la siguiente estructura para su comprension:

7.3.1. Introduccién

La presente propuesta referida a un programa orientado a la
satisfaccion del cliente externo en mejora de la calidad de la atencién
en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan — Pimentel, en la cual se ha disefiado con
estrategias, las cuales buscan cumplir los objetivos establecidos, que a
la vez permitirA a los colaboradores de la Escuela Académico
Profesional de Turismo y Negocios y al el personal directivo de la
Universidad Sefior de Sipan cuente con una herramienta que puede ser
utilizada para lograr una mejor posicion competitiva en el mercado del
mundo académico.

El programa proporcionara a la Escuela Académico Profesional
de Turismo y Negocios y a la USS en su conjunto; los conocimientos
para brindar satisfaccion del cliente externo de acuerdo como se
proporcione la calidad de atencién, asi como a toda la organizacion le
permitira desarrollarse en sus funciones tanto académicas como
administrativas.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro en el que se
descubrirdn las dimensiones con sus estrategias y sus objetivos,
actividades a realizar, medios de verificacion, se describen los métodos
y actividades para atender para la generacion de la satisfaccion del
cliente externo con su respectiva calidad en la atencion del servicio
para convertirse en una institucion de Educacién Superior de primer

nivel mediante la administracion de la calidad en la atencion y por



124

consiguiente lograr la satisfaccion del cliente externo de la EAP de

Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan.

7.3.2. Objetivos de la propuesta

a)

b)

d)

Proporcionar a la Escuela de Turismo y Negocios y a lavez a la
Universidad Sefor de Sipan en su conjunto como organizacion
educativa, herramientas administrativas necesarias, para que
pueda ayudar a los colaboradores a la generacion de la
satisfaccion de sus clientes externos mediante la calidad de
atencion, a través de la aplicacion de estrategias, supervision y
evaluacion de las actividades.

Apoyar a los colaboradores de la Escuela de Turismo y
Negocios y a la vez a la Universidad Sefior de Sipan con una
variedad de objetivos estratégicos tanto para la generacion de la
satisfaccion como para la calidad ejercida en la atencion de los
clientes externos (desarrollo de las actividades diarias).

Cumplir con las expectativas del servicio de los clientes, al
ofrecer procesos acorde a sus necesidades, deseos Yy
problemas.

Facilitar a la Escuela de Turismo y Negocios y a la vez a la
Universidad Sefior de Sipan objeto de estudio una serie de
estrategias que le permita brindar satisfaccion y calidad en la
atencion hacia el cliente externo.

Especificar cada estrategia, al exponer las actividades
necesarias para llevarla a cabo con su medio de verificacion

respectivo.
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7.3.3. Estructura de la propuesta en base a un programa orientado
a la satisfaccién del cliente externo en mejora de la calidad
de la atencion en la Escuela Académico Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan -

Pimentel.

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las
dimensiones la cuales involucran estrategias con sus objetivos y cada
uno de ellos con sus respectivas actividades, las cuales contienen

cinco columnas que se describen a continuacion:

1. La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco
tedrico de las variables en estudio: Satisfaccion del cliente

(independiente) y Calidad de atencion (dependiente).

2. La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de
nuestra investigacion, es el sustento en el que gira para el

desarrollo de la investigacion.

3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones
directas que se van a ejecutar y ser desarrolladas por los
colaboradores de la Escuela de Turismo y Negocios y a la vez por
la Universidad Sefior de Sipan en su conjunto como organizacion

educativa.

4. La columna de los medios de verificacién es la evidencia que se
obtiene después de ejecutar cada uno de los objetivos con sus

respectivas actividades.
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instalaciones, las personas

Tabla 7.3.3.1
Estructura de la propuesta
VAR | DIMENSIONES DEFINICION N° | [TEMS | ESTABLECIMIENTO | OBJETIVOS ESTRATEGICOS O anas O MEDIOS DE VERIFICACION
Cuentan con Solicitar la implementacién de Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
equipos y equipos de computo de alta implementacién de equipo de coémputo de equipo de computo) presentado al
material de tecnologia para uso administrativo. para uso administrativo. jefe inmediato.
apariencia Cotizar proformas de los equipos de Proformas de cotizacion de equipos de
moderna. SISTEMA DE computo con entorno Windows 10. cémputo de alta tecnologia.
COMPUTO Informe detallado presentado al drgano
inmediato superior.
Solicitar la implementacién de Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
material didactico (pizarra implementaciéon de material didactico de equipos en material didactico para
electronica, Proyector multimedia para uso académico. uso académico) presentado al jefe
MATERIAL de alta resolucion, ecran) para uso Cotizar proformas de Material didactico inmediato.
DIDACTICO académico. Proformas de cotizacion de equipos en
w material didactico para uso académico.
E Informe detallado presentado al drgano
Los elementos tangibles inmediato superior.
ujJ incluyen la apariencia de Solicitar la  implementacion  de Elaborar ~ un  proyecto  de Documento (proyecto - implementacion
&) las instalaciones de la equipo de software educativo — implementacion de software educativo de software educativo - hotelero para
-l empresa, del equipo, del hotelero (Galileo, Amadeus, New - hotelero para uso académico para uso académico para perfeccionamiento
g personal y de los materiales 1 Hotel) para uso académico para perfeccionamiento de la practica de la practica profesional) presentado
— TANGIBILIDAD | de comunicacién. EI cliente al perfeccionamiento de la practica profesional. al jefe inmediato.
o) realiza una  evaluacion 4 HARDWARE Y profesional. Cotizar  proformas  de  software Proformas de cotizacion de software
o previa de la calidad del SOFTWARE educativo - hotelero. educativo hotelero para  uso
o servicio que espera obtener EDUCATIVOS académico.
E sobre la base de |la Informe detallado presentado al érgano
apariencia con que se inmediato superior.
u;, presentan ante el cliente las BIBLIOGRAFIA Solicitar la compra de material Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacién
<
(72]

y los materiales de la
empresa que se lo va a
prestar.

bibliografico de diversos contextos
para el rubro turistico hotelero y
afines, para el acervo de biblioteca
con la finalidad del estudio
casuistico de temas inmersos en la
actividad turistica.

implementacion de material
bibliografico de diversos contextos
para el rubro turistico hotelero y
afines, para el acervo de biblioteca con
la finalidad del estudio casuistico.
Cotizar  proformas de  material
bibliografico de diversos contextos
para el rubro turistico, hotelero y
afines.

de material bibliografico de diversos
contextos para el rubro turistico
hotelero y afines) presentado al jefe
inmediato.

Proformas de cotizacién de material
bibliogréfico de diversos contextos
para el rubro turistico hotelero y afines
Informe detallado presentado al jefe
inmediato.




127

Las
instalaciones
fisicas son
atractivas.

SALONES DE CLASE | Solicitar la adecuacion ergonémica Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
de los salones de clase. implementacion de la adecuacion de la adecuacion ergonémica de los
(Condiciones ambientales, ergonoémica de los salones de clase. salones de clase) presentado al jefe
temperatura, iluminacion,  ruido, Sugerir la Tercerizacion de la inmediato.
vibraciones, Distribucion  del implementacion ergonémica de los 2. Elaboracion de documento sobre
espacio y de los elementos dentro salones de clase. convocatoria publica para tercerizacion
del espacio) Licitar el proyecto de implementacién de la implementacién ergondmica de
de la adecuacion ergonémica de los los salones de clase. (mass media)
salones de clase. 3. Elaboracién de bases solicitadas por
Declarar por categorias a las empresas la empresa educativa para los
tercerizadoras de implementacion de la organismos tercerizadores.
oOptima adecuacién ergonémica de los 4. Difusién publica de los ganadores
salones de clase. del concurso de tercerizacion (mass
media)
BIBLIOTECA Implementar mas aulas para Elaborar un proyecto para la Documento (proyecto - implementacion
trabajos grupales. implementacion de aulas para trabajos de aulas para trabajos grupales.
grupales. Informe detallado presentado al jefe
inmediato.
LABORATORIOS DE Implementar  laboratorios  de Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
CcOMPUTO computo con los  sistemas implementacién de laboratorios de de laboratorios de cdmputo con los
operativos — hoteleros con libre computo con los sistemas operativos — sistemas  operativos - hoteleros)
acceso a internet. hoteleros. presentado al jefe inmediato.
Cotizar proformas de los sistemas Proformas de cotizacion de sistemas
operativos — hoteleros. operativos — hoteleros.
Informe detallado presentado al jefe
inmediato.
ESCUELA Destinar un ambiente exclusivo Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacién

para uso de la EAP Turismo y
Negocios

implementacion de ambiente
ergonémico exclusivo para uso de la
EAP Turismo y Negocios

Sugerir  la  Tercerizacion de la
implementacion ergonémica de wun
ambiente exclusivo para uso de la EAP
Turismo y Negocios.

Licitar el proyecto de implementacion
de un ambiente exclusivo para uso de
la EAP Turismo y Negocios.

Declarar por categorias a las empresas
tercerizadoras de implementacion de
un ambiente exclusivo para uso de la
EAP Turismo y Negocios.

de un ambiente ergonémico para EAP
Turismo y Negocios) presentado al jefe
inmediato.

2. Elaboracion de documento sobre
convocatoria publica para tercerizacion
de la - implementacién de ambiente
ergondémico para EAP Turismo y
Negocios. (mass media)

3. Elaboracion de bases solicitadas
por la empresa educativa para los
organismos tercerizadores.

4. Difusion publica de los ganadores
del concurso de tercerizacion (mass
media)
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Los
colaboradores
tienen
apariencia
pulcra:

PERSONAL DE
MANTENIMIENTO DE
LOS SALONES DE
CLASE

Solicitar que los uniformes del
personal de mantenimiento de
salones de clase tengan impreso
sus  nombres  para  una
comunicacién personalizada con
los estudiantes, asi como Ila
implementacion de herramientas y
equipos necesarios para realizar
una correcta labor de
mantenimiento  y limpieza -
housekeeping en la empresa.

Elaborar un proyecto de implementacion
de uniformes para el personal de
mantenimiento de salones de clase
tengan impreso sus nombres para una
comunicacion  personalizada con los
estudiantes, asi como la implementacion
de herramientas y equipos necesarios
para realizar una correcta labor de
mantenimiento y limpieza — housekeeping
en la empresa.

Sugerir  la  Tercerizacion de la
implementacion  de  uniformes  del
personal de mantenimiento tengan
impreso  sus nombres para una
comunicacién personalizada con los
estudiantes, asi como la implementacion
de herramientas y equipos necesarios
para realizar una correcta labor de
mantenimiento y limpieza — housekeeping
en la empresa.

Licitar el proyecto de implementacion de
uniformes del personal de mantenimiento
tengan impreso sus nombres para una
comunicacion  personalizada con los
estudiantes, asi como la implementacion
de herramientas y equipos necesarios
para realizar una correcta labor de
mantenimiento y limpieza — housekeeping
en la empresa.

Declarar por categorias a las empresas
tercerizadoras de implementacién de
uniformes del personal de mantenimiento
tengan impreso sus nombres para una
comunicacion  personalizada con los
estudiantes, asi como la implementacion
de herramientas y equipos necesarios
para realizar una correcta labor de
mantenimiento y limpieza — housekeeping
en la empresa.

+ Documento (proyecto - implementacion

de uniformes para el personal de
mantenimiento de salones de clase)
presentado al jefe inmediato.

2. Elaboracién de documento sobre
convocatoria publica para tercerizacion
de la implementaciéon de uniformes
para el personal de mantenimiento de
salones de clase, asi como la
implementaciéon de herramientas y
equipos necesarios para realizar una
correcta labor de mantenimiento y
limpieza - housekeeping en la
empresa (mass media).

3. Elaboracién de bases solicitadas
por la empresa educativa para los
organismos tercerizadores.

» 4. Difusion publica de los ganadores

del concurso de tercerizacion (mass
media)

PERSONAL DE
VIGILANCIA

Solicitar que el personal de
vigilancia se identifique a través de
un fotocheck para solicitar su
servicio de manera pertinente y
adecuada.

Elaborar un proyecto de uso de
identificacion a través de un fotocheck
para solicitar su servicio de manera
pertinente y adecuada.

+ Documento (proyecto - implementacion

de uso de identificacion a través de un
fotocheck)  presentado al  jefe
inmediato.
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SECRETARIA DE
ESCUELA

Solicitar que el personal asignado
a la EAP de Turismo y Negocios
use uniforme institucional con
apariencia pulcra para la imagen
de la escuela, por estar orientada
a los servicios siendo el primer
contacto con los estudiantes y
publico en general.

Enfatizar el uso adecuado del uniforme
institucional con apariencia pulcra para
laimagen de la escuela.

Memorandum para enfatizar el uso
adecuado del uniforme institucional
con apariencia pulcra para la imagen
de la escuela.

PERSONAL
DOCENTE

Solicitar que el personal asignado
a la EAP de Turismo y Negocios
use uniforme institucional para
identificar el cargo asignado.

Solicitar el disefio de uniforme
institucional ~ diferenciado para el
personal docente. (para funcionalidad
en la labor).

Documento - solicitud de disefio de
uniforme institucional diferenciado para
el personal docente (para
funcionalidad en la labor).

COORDINADORES
DE AREAS DE LA
ESCUELA

Solicitar que el personal asignado
a la EAP de Turismo y Negocios
use uniforme institucional para
identificar  la  condicion  de
coordinador de &rea de la escuela
e identificar el cargo asignado.

Solicitar el disefio de uniforme
institucional  diferenciado para el
coordinador de area de la escuela.
(para funcionalidad en la labor).

Documento - solicitud de disefio de
uniforme institucional diferenciado para
el coordinador de area de la escuela.
(para funcionalidad en la labor).

PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Redisefiar el uniforme asignado al
personal de biblioteca, el cual
debera ser mas operativo debido a
que su trabajo es de alto transito.

Elaborar un proyecto de
implementacion de uniforme
institucional para el personal docente
que contribuya a la funcionalidad en la
labor.

Sugerir la  Tercerizacion de la
implementacion de uniforme
institucional para el personal docente.
Licitar el proyecto implementacion de
uniforme institucional para el personal
docente.

Declarar por categorias a las empresas
tercerizadoras de implementacion de
uniforme institucional para el personal
docente.

Documento (proyecto - Implementacion
de uniforme institucional para el
personal docente que contribuya a la
funcionalidad en la labor) presentado
al jefe inmediato.

Elaboracion de documento sobre
convocatoria publica para tercerizacion
de la Implementacién de uniforme
institucional para el personal docente.
(mass media)

Elaboracién de bases solicitadas por la
empresa educativa USS para los
organismos tercerizadores.

Difusién publica de los ganadores del
concurso de tercerizacion (mass
media)

PERSONAL DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION -
PRESTAMO DE
EQUIPOS

Solicitar que el personal asignado
a Tecnologias de la Informacion —
préstamos de quipos, use uniforme
institucional para proyectar la
imagen de la universidad, siendo
disefiado en funcion a su cargo por
estar orientado a los servicios de
alto trénsito.

Elaborar un proyecto de
implementacion de uniforme
institucional para el personal asignado
a Tecnologias de la Informacién —
préstamos de quipos, que contribuya a
la funcionalidad en la labor.

Documento (proyecto - implementacion
de uniforme institucional para el
personal asignado a Tecnologias de la
Informacién — préstamos de quipos,
que contribuya a la funcionalidad en la
labor) presentado al jefe inmediato.
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Sugerir la  Tercerizacion de la
implementacion de uniforme
institucional para el personal asignado
a Tecnologias de la Informacion -
préstamos de quipos.

Licitar el proyecto implementacion de
uniforme institucional para el personal
asignado a Tecnologias de la
Informacién — préstamos de quipos.
Declarar por categorias a las empresas
tercerizadoras de implementacion de
uniforme institucional para el personal
asignado a Tecnologias de la
Informacién — préstamos de quipos.

Elaboracién de documento sobre
convocatoria publica para tercerizacion
de la Implementacién de uniforme
institucional para el personal asignado
a Tecnologias de la Informacién -
préstamos de quipos. (mass media)

3. Elaboracion de bases solicitadas
por la empresa educativa USS para los
organismos tercerizadores.

4. Difusion publica de los ganadores
del concurso de tercerizacion (mass
media)

Los
materiales
relacionados
conel
servicio son
visualmente
atractivos.

INSTRUCTIVOS

Proponer modelos y un formato
institucional de instructivos sobre
procedimientos  académicos y
administrativos de la EAP Turismo
y Negocios.

Elaborar  guias informativas de
procedimientos  relacionadas  a:
procedimientos  administrativos -
académicos, talleres  productivos,
viajes de estudios, salidas de campo,
practicas profesionales,
procedimientos  para  desarrollar
investigacion | y I, procedimientos
para obtener el grado de bachiller,
procedimiento para obtener el titulo
profesional.

Guias informativas.
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COMUNICADOS

Proponer modelos y un formato
institucional  de  comunicados
semestrales sobre las actividades
de la EAP Turismo y Negocios.

Elaborar un proyecto de
implementacion de formato
institucional fijo para comunicados
semestrales sobre las actividades de la
EAP Turismo y Negocios.

Disefiar un formato institucional fijo
para comunicados semestrales sobre
las actividades de la EAP Turismo y
Negocios.

Identificar un area estratégica para la
ubicacion de vitrina informativa para la
difusion  de los  comunicados
semestrales sobre las actividades de la
EAP Turismo y Negocios: Oficinas
descentralizadas de la USS, oficina de
admision, area de tesoreria e
instalaciones de la EAP Turismo y
Negocios.

Implementar una vitrina informativa
para la difusién de los comunicados
semestrales sobre las actividades de la
EAP Turismo y Negocios

Documento (proyecto - implementacion
de formato institucional fijo para
comunicados semestrales sobre las
actividades de la EAP Turismo y
Negocios.

Plantila de formato institucional
aprobado para comunicados
semestrales sobre las actividades de la
EAP Turismo y Negocios.

Areas identificadas para la ubicacion
de vitrinas informativas para la difusion
de los comunicados semestrales sobre
las actividades de la EAP Turismo y
Negocios: Oficinas descentralizadas de
la USS, oficina de admision, area de
tesoreria e instalaciones de la EAP
Turismo y Negocios.

Modelo de disefio de una vitrina
informativa para la difusion de los
comunicados semestrales sobre las
actividades de la EAP Turismo y
Negocios

FORMAS

Proponer 1 disefio institucional de
instructivos y comunicados que
seran proporcionados por EAP
Turismo y Negocios para los
usuarios e interesados.

Elaborar tripticos informativos de
procedimientos  relacionadas  a:
procedimientos  administrativos -
académicos, talleres  productivos,
vigjes de estudios, salidas de campo,
practicas profesionales,
procedimientos  para  desarrollar
investigacion | y I, procedimientos
para obtener el grado de bachiller,
procedimiento para obtener el titulo
profesional.

Tripticos informativos.
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FORMATOS DE Proponer modelos y formatos Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
PUBLICACIONES DE | institucionales reutilizables para la implementacion de modelos y formatos de modelos y formatos institucionales
EVENTOS divulgacion de eventos institucionales reutilizables para la reutilizables para la divulgacion de
relacionadas de la EAP Turismo y divulgacion de eventos relacionadas de eventos relacionadas de la EAP
Negocios. la EAP Turismo y Negocios. Turismo y Negocios.
Disefiar ~ modelos y  formatos Plantila de modelos y formatos
institucionales reutilizables para la institucionales reutilizables para la
divulgacion de eventos relacionadas de divulgacion de eventos relacionadas de
la EAP Turismo y Negocios. la EAP Turismo y Negocios.
Identificar y ubicar un area estratégica Areas identificadas para la ubicacion
para la ubicacion de modelos y de modelos y formatos informativos
formatos informativos para la difusion para la difusion de los eventos
de los eventos relacionados a las relacionados a las actividades de la
actividades de la EAP Turismo vy EAP Turismo y Negocios: Oficinas
Negocios. descentralizadas de la USS, oficina de
admision, area de tesoreria, e
instalaciones de la EAP Turismo y
Negocios.
Es la capacidad de realizar Cuando PERSONAL DE Proponer un formato - sistema Elaborar un proyecto dirigido a DTI Proyecto - Incorporacién de tareas en
el servicio prometido de prometen ESCUELA vitual de seguimiento  sobre para la incorporacion de tareas en el el Campus Virtual del estudiante donde
forma seria y hacer algo estado del servicio en tramites Campus Virtual del estudiante donde visualice estado del servicio en
correctamente. Incluye en cierto solicitados a la escuela por los visualice estado del servicio en tramites solicitados a la escuela.
puntualidad y todos los tiempo, lo estudiantes. tramites solicitados a la escuela. Presentacion del proyecto al érgano
elementos que permiten al cumplen. inmediato superior.
cliente percibir sus PERSONAL Proponer un formato — sistema Elaborar un proyecto dirigido a DTI Proyecto - Incorporacion de tareas en
conocimientos acerca del DOCENTE virtual de seguimiento sobre para la incorporacion de tareas en el el Campus Virtual del estudiante donde
servicio que espera recibir. estado del servicio en tramites Campus Virtual del estudiante donde visualice estado del servicio en
Cualquier error cometido solicitados al personal docente, visualice estado del servicio en trdmites  solicitados al  Personal
durante el desempefio del por los estudiantes. tramites solicitados Personal docente. docente
servicio puede traer consigo Presentacion del proyecto al érgano
la pérdida de confianza del 5 inmediato superior.

FIABILIDAD clier'lpe. F’OFH lo . tanto, al PERSONAL Proponer un formato - sistema Elaborar un proyecto dirigido a DTI Proyecto - Incorporacién de tareas en
fiabilidad significa brindar el 9 ADMINISTRATIVO vitual de seguimiento sobre para la incorporacion de tareas en el el Campus Virtual del estudiante donde
servicio de forma correcta estado del servicio en tramites Campus Virtual del estudiante donde visualice estado del servicio en
desde el primer momento. solicitados al personal visualice estado del servicio en tramites solicitados Personal

administrativo por los estudiantes. tramites  solicitados al  Personal administrativo por los estudiantes.
administrativo por los estudiantes. Presentacion del proyecto al érgano
inmediato superior.
Cuando un PERSONAL DE Proponer a la escuela el servicio Elaborar un proyecto para la Proyecto - asignacion de wun
estudiante ESCUELA de un profesional para atender los asignacion de un profesional calificado profesional calificado del area de
tiene un problemas suscitados con los del area de psicologia para atender los psicologia para atender los problemas
problema, estudiantes (tutor). problemas  suscitados con los suscitados con los estudiantes.
muestran un estudiantes. Presentacion del proyecto al 6érgano
sincero inmediato superior.
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interés en
solucionarlo.

PERSONAL
DOCENTE

Proponer a la escuela un docente
coordinador para dar seguimiento
en la atencion de los
inconvenientes  suscitados entre
docentes y estudiantes.

Elaborar un proyecto para la
asignacion de docente coordinador
para dar seguimiento en la atencién de
los inconvenientes suscitados entre
docentes y estudiantes.

Proyecto - asignacion de docente
coordinador para dar seguimiento en la
atencion de los inconvenientes
suscitados  entre  docentes y
estudiantes.

Presentacion del proyecto al érgano
inmediato superior.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Entrenar al personal administrativo
en habilidades sociales.

Elaborar un proyecto de entrenamiento
para el personal administrativo en
habilidades sociales.

Proyecto - entrenamiento para el
personal administrativo en habilidades
sociales.

Presentacion del proyecto al ¢érgano
inmediato superior.

Realizan
bien el
servicio a la
primera vez.

PERSONAL DE
ESCUELA

Disefiar un manual de procesos
(MAPRO) y un sistema de
induccién a las actividades vy
funciones de la EAP de Turismo y
Negocios.

Elaborar un proyecto de
implementacion de  manual de
procesos académicos y administrativos
para el personal de la escuela
(MAPRO) y un sistema de induccién a
las actividades y funciones de la EAP
de Turismo y Negocios.
Implementacion  de  manual de
procesos académicos y administrativos
para el personal de la escuela
(MAPRO).

Implementacién de un sistema de
induccién a las actividades y funciones
de la EAP de Turismo y Negocios.

Documento (proyecto - implementacion
de manual de procesos académicos y
administrativos para el personal de la
escuela (MAPRO) y un sistema de
induccién a las actividades y funciones
de la EAP de Turismo y Negocios.
Manual de procesos (MAPRO).
Documento - Sistema de induccién a
las actividades y funciones de la EAP
de Turismo y Negocios.

Informe  detallado con
presentado al 6rgano
superior.

propuesta
inmediato

PERSONAL
DOCENTE

Disefiar un manual de procesos
académicos y administrativos para
el personal docente (MAPRO) y un
sistema de induccién a la actividad
académica docente y funciones en
la EAP de Turismo y Negocios.

Elaborar un proyecto de
implementacion de  manual  de
procesos académicos y administrativos
para el personal docente (MAPRO) y
un sistema de induccién a la actividad
académica docente y funciones en la
EAP de Turismo y Negocios.
Implementacion  de  manual de
procesos académicos y administrativos
para el personal docente (MAPRO).
Implementacion de un sistema de
induccién a la actividad académica
docente y funciones en la EAP de
Turismo y Negocios.

Documento (proyecto - implementacion
de manual de procesos académicos y
administrativos para el personal
docente (MAPRO) y un sistema de
induccién a la actividad académica
docente y funciones en la EAP de
Turismo y Negocios.

Manual de procesos académicos y
administrativos para el personal
docente (MAPRO).

Sistema de induccion a la actividad
académica docente y funciones en la
EAP de Turismo y Negocios.
Informe  detallado con
presentado al  6rgano
superior.

propuesta
inmediato
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PERSONAL Disefiar un manual de procesos Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
ADMINISTRATIVO académicos y administrativos para implementacion de manual de de manual de procesos académicos y
el personal administrativo procesos académicos y administrativos administrativos para el personal
(MAPRO) y un sistema de para el personal administrativo administrativo (MAPRO) y un sistema
induccién a las actividades vy (MAPRO) y un sistema de induccién a de induccién a las actividades y
funciones de la EAP de Turismo y las actividades y funciones de la EAP funciones de la EAP de Turismo y
Negocios. de Turismo y Negocios. Negocios.
Implementacion  de  manual  de Manual de procesos académicos y
procesos académicos y administrativos administrativos para el personal
para el personal administrativo administrativo (MAPRO).
(MAPRO). Sistema de induccion a las actividades
Implementacion de un sistema de administrativas y funciones de la EAP
induccibn a  las  actividades de Turismo y Negocios.
administrativas y funciones de la EAP Informe  detallado con  propuesta
de Turismo y Negocios. presentado al 6rgano inmediato
superior.
Concluyen el | PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
servicioenel | ESCUELA evaluacion del desempefio para evaluar el desempefio para verificar la Informe de resultados.
tiempo verificar la atencion del servicio en atencion del servicio en el tiempo Presentacion de Informe de resultado
prometido. el tiempo prometido por la EAP prometido por la EAP Turismo a los al Jefe Inmediato.
Turismo a los estudiantes. estudiantes. Elaboracién y aplicacion plan de
Elaboracion de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion del desempefio para evaluar el desempefio para verificar la Informe de resultados.
verificar la atencion del servicio en atencion del servicio en el tiempo Presentacion de Informe de resultado
el tiempo prometido por el prometido por el personal docente a al Jefe Inmediato.
personal docente a los los estudiantes. Elaboracién y aplicacion plan de
estudiantes. Elaboracion de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion del desempefio para evaluar el desempefio para verificar la Informe de resultados.

verificar la atencion del servicio en
el tiempo prometido por el
personal administrativo a los
estudiantes.

atencion del servicio en el tiempo
prometido por el personal
administrativo a los estudiantes.
Elaboracién de Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion plan de
Mejora.
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La escuela insiste en mantener
registros libres de errores en las

Implementar  un  manual de
procesos académicos y

Elaborar un proyecto de
implementacion de un manual de

Documento (proyecto - implementacion
de un manual de procesos el cual sea

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

La capacidad de respuesta
se refiere a la actitud de la
empresa para atender las
demandas de sus clientes
con rapidez y eficacia. Es la
forma que la organizacion
tiene de hacer ver a sus
clientes que cualquier
servicio, por pequefio que
éste sea, es considerado y
apreciado por todo su
personal. La capacidad de
respuesta incluye, como la
fiabilidad, la puntualidad, es
decir, el cumplimiento a
tiempo de los compromisos
contraidos. Y  también
forma parte de la capacidad
de respuesta la
accesibilidad o posibilidad
que tienen los clientes de
entrar en contacto con el
personal de la empresa y la
facilidad con que pueden
lograrlo.

10

13

actividades realizadas y funciones | administrativos de las diversas procesos el cual sea visible para la visible para la facilitacién del tramite
asignadas. areas que conforman la EAP de facilitacion del tramite por parte de los por los usuarios.
Turismo y Negocios el cual sea estudiantes. Plantilla de manual de procesos visible
visible para la facilitacion del Disefiar el manual de procesos visible para la facilitacion del tramite por los
framite por parte de los para la facilitacion del tramite por los usuarios en las diferentes areas de la
estudiantes. usuarios en las diferentes areas de la EAP Turismo y Negocios.
EAP Turismo y Negocios. Areas estratégicas identificadas para la
Identificar un area estratégica para la ubicacién de los manuales de procesos
ubicacion de los manuales de procesos visibles de la EAP Turismo y Negocios:
visibles. Oficinas descentralizadas de la USS,
Implementar una géndola rotatoria oficina de admision, area de tesoreria,
para ubicacion de los manuales de e instalaciones de la EAP Turismo y
procesos visible para la facilitacion del Negocios.
tramite por los usuarios solicitados las Modelo de disefio de gondola rotatoria.
diferentes areas de la EAP Turismo y Presentacién de Proyecto al Organo
Negocios.  (Talleres,  Productivos, Inmediato Superior.
Grados y Titulos de la EAP, Practicas
Pre Profesionales).
Los PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
colaboradore | MANTENIMIENTO DE | evaluacion para medir la eficacia medir la eficacia de la atencion Informe de resultados.
scomunican | LOS SALONES DE de la atencién brindada por el brindada por el personal de Presentacion de Informe de resultado
alos clientes | CLASE personal de Mantenimiento de los Mantenimiento de los salones de clase. al Jefe Inmediato.
cuando salones de clase. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracion y aplicacion del Plan de
concluirg la Mejora.
realizacion PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
del servicio. VIGILANCIA evaluacion para medir la eficacia medir la eficacia de la atencién Informe de resultados.
de la atencidon brindada por el brindada por el personal de Vigilancia. Presentacion de Informe de resultado
personal de Vigilancia. Elaboracion de Informe de resultados. al Jefe Inmediato.
Elaboracién y aplicacion del Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion para medir la eficacia para medir la eficacia de la atencién Informe de resultados.
de la atencion brindada por el brindada por el personal de la Escuela. Presentacion de Informe de resultado
personal de la Escuela. Elaboracién de Informe de resultados. al Jefe Inmediato.
Elaboracion y aplicacion del Plan de
Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion para medir la eficacia medir la eficacia de la atencion Informe de resultados.
de la atencion brindada por el brindada por el personal docente. Presentacion de Informe de resultado
personal docente. Elaboracién de Informe de resultados. al Jefe Inmediato.
Elaboracion y aplicacion del Plan de
Mejora.
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Los
colaboradore
s brindan el
servicio con
rapidez.

PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion para medir la rapidez para medir la rapidez de la atencion Informe de resultados.
de la atencién brindada por el brindada por el personal administrativo. Presentacion de Informe de resultado
personal administrativo Elaboracion de Informe de resultados. al Jefe Inmediato. Elaboracién y
aplicacion del Plan de Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacion encuestas para medir medir la rapidez de la atencién Informe de resultados.
la rapidez de la atencién brindada brindada por el personal de biblioteca. Presentacion de Informe de resultado
por el personal de biblioteca. Elaboracién de Informe de resultados. al Jefe Inmediato.
Elaboracion y aplicacién del Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidn de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGIAS DE evaluacién para medir la rapidez para medir la eficacia de la atencion Informe de resultados.
LA INFORMACION - de la atencion brindada por el brindada por el personal de la Escuela. Presentacion de Informe de resultado
PRESTAMO DE personal de tecnologias de la Elaboracién de Informe de resultados.g al Jefe Inmediato.
EQUIPOS informacion - Préstamo de equipos Elaboracion y aplicacién del Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Localizar un punto estratégico Elaborar un proyecto para establecer Documento - Proyecto para establecer
MANTENIMIENTO DE | donde tenga habilitado un area un lugar estratégico para la colocacién un lugar estratégico para la colocacién
LOS SALONES DE (office) de permanencia para del office. del office.
CLASE asistir a docentes y estudiantes Establecer un lugar estratégico para la Lugar establecido para la colocacion
cuando lo requieran. colocacion del office. del office.
Optimizar las areas del lugar Areas  optimizadas  del  Iugar
establecido para la colocacion del establecido para la colocacion del
office. office.
Presentacion de informe al érgano
inmediato superior.
PERSONAL DE Solicitar la implementacién de Elaborar un proyecto de Documento (proyecto - implementacion
VIGILANCIA intercomunicadores por cada piso implementacion de intercomunicadores de intercomunicadores por cada piso para

para el acceso directo con

vigilancia.

por cada piso para el acceso directo
con vigilancia.

Sugerir  la  Tercerizacion de la
implementacién de intercomunicadores
por cada piso para el acceso directo
con vigilancia. con los estudiantes.
Licitar el proyecto de implementacion
de intercomunicadores por cada piso
para el acceso directo con vigilancia.
con los estudiantes.

el acceso directo con vigilancia.

2. Elaboracion de documento sobre
convocatoria publica para tercerizacion
de la implementacion de
intercomunicadores por cada piso para el
acceso directo con vigilancia con los
estudiantes.

3. Elaboracién de bases solicitadas por
la empresa educativa para los
organismos tercerizadores.

4. Presentacion de la propuesta al
6rgano inmediato superior.
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PERSONAL DE
ESCUELA

Implementar  un  sistema de
informacion  para  verificar la
atencién del servicio en el tiempo
prometido por el personal de la
EAP Turismo y Negocios

Elaborar un proyecto para que DTI
realice la vinculacion entre el tramite
documentario institucional con el
Campus Virtual del estudiante donde
visualice estado del servicio en
tramites solicitados a la escuela.

Proyecto - Vinculacion entre el tramite
documentario institucional con el
Campus Virtual del estudiante donde
visualice estado del servicio en
tramites solicitados a la escuela.
Presentacion del proyecto al érgano
inmediato superior.

PERSONAL
DOCENTE

Solicitar la vinculacién del campus
virtual con el correo institucional
para que las consultas de los
estudiantes sean notificadas y ser
respondidas en un  plazo
determinado (24 horas).

Elaborar un proyecto para que DTI
realice la vinculacion del campus
virtual con el correo institucional para
que las consultas de los estudiantes
sean notificadas y ser respondidas en
un plazo determinado (24 horas).

Proyecto - vinculaciéon del campus
virtual con el correo institucional para
que las consultas de los estudiantes
sean notificadas y ser respondidas en
un plazo determinado (24 horas).
Presentacion del proyecto al 6rgano
inmediato superior.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Implementar un sistema
informatico para la verificacion y
seguimiento del proceso de tramite
documentario solicitado a la EAP
Turismo y Negocios.

Elaborar un proyecto para que DTI
realice la implementacion de wun
sistema informatico para la verificacion
y seguimiento del proceso de tramite
documentario  solicitado a la EAP
Turismo y Negocios.

Proyecto - Implementacion de un
sistema informatico para la verificacion
y seguimiento del proceso de tramite
documentario solicitado a la EAP
Turismo y Negocios.

Presentacion del proyecto al 6rgano
inmediato superior.

PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Ampliar los horarios de atencion
dando respuesta a los horarios de
los estudiantes (turno mafiana,
tarde y noche).

Elaborar un proyecto para la
ampliacién de horarios de atencion
dando respuesta a los horarios de los
estudiantes (turno mafiana, tarde y
noche).

proyecto para la ampliacion de horarios
de atencién dando respuesta a los
horarios de los estudiantes

PERSONAL DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION -
PRESTAMO DE
EQUIPOS

Implementar cabinas de cdmputo
con acceso libre de internet para
responder a las necesidades
académicas de los estudiantes.
RAPIDEZ

Elaborar un proyecto para que DTI
realice la implementacion de cabinas
de cémputo con acceso libre de
internet  para responder a las
necesidades académicas de los
estudiantes.

Proyecto - Vinculacion entre el tramite
documentario institucional con el
Campus Virtual del estudiante donde
visualice estado del servicio en
tramites solicitados a la escuela.
Presentacion del proyecto al érgano
inmediato superior.

Los
colaboradore
S siempre se
muestran
dispuestos a
ayudarle.

PERSONAL DE
MANTENIMIENTO DE
LOS SALONES DE
CLASE

Establecer un  record de
motivacion calificado en funcién al
apoyo brindado por el Personal de
Mantenimiento de los salones de
clase a los estudiantes.

Disefio y aplicacidon de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el personal de
Mantenimiento de los salones de clase
de acuerdo a la percepcion del
estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacion laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.
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PERSONAL DE
VIGILANCIA

Establecer un  record de
motivacién calificado en funcién al
apoyo brindado por el Personal de
Vigilancia a los estudiantes.

Disefio y aplicacidon de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el por el Personal
de Vigilancia de acuerdo a la
percepcion del estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacion laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

PERSONAL DE
ESCUELA

Establecer un  record de
motivacién calificado en funcién al
apoyo brindado por el Personal de
Escuela a los estudiantes.

Disefio y aplicacion de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el Personal de
Escuela de acuerdo a la percepcion del
estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacion laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

PERSONAL
DOCENTE

Establecer un  record de
motivacién calificado en funcién al
apoyo brindado por el Personal
docente a los estudiantes.

Disefio y aplicacidon de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el Personal
docente de acuerdo a la percepcién del
estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacién laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Establecer un  record de
motivacién calificado en funcion al
apoyo brindado por el Personal
administrativo a los estudiantes.

Disefio y aplicacién de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el Personal
administrativo de acuerdo a |la
percepcion del estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacion laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Establecer un  record de
motivacion calificado en funcion al
apoyo brindado por el Personal de
Biblioteca a los estudiantes.

Disefio y aplicacién de encuesta para
conocer la calificacion en funcion al
apoyo brindado por el Personal de
Biblioteca de acuerdo a la percepcién
del estudiante.

Implementar incentivos al personal
para la motivacion laboral a través de
reconocimiento publico.

Encuesta.

Informe de resultados.

Programa de implementacion de
incentivos al personal.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.
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PERSONAL DE Establecer un  record de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGIAS DE motivacién calificado en funcién al conocer la calificacion en funcion al Informe de resultados.
LA INFORMACION - apoyo brindado por el Personal de apoyo brindado por el Personal de Programa de implementacion de
PRESTAMO DE tecnologias de la informacion - tecnologias de la informacion - incentivos al personal.
EQUIPOS Préstamo de equipos a los Préstamo de equipos de acuerdo a la Presentacion de Informe de resultado
estudiantes. percepcion del estudiante. al Jefe Inmediato.
Implementar incentivos al personal
para la motivacién laboral a través de
reconocimiento publico.
Los PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
colaboradore | MANTENIMIENTO DE | evaluacion  del  desempefio la evaluacién del desempefio calificado Informe de resultados.
s nunca LOS SALONES DE calificado en funcién a la atencién en funcién a la atencién brindada por Presentacion de Informe de resultado
estan CLASE brindada por  Personal de Personal de Mantenimiento de los al Jefe Inmediato.
demasiado Mantenimiento de los salones de salones de clase a los estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
ocupados clase a los estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
para
responder a . — S
las PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
preguntas de VIGILANCIA evaluacion  del  desempefio la evaluacion del desempefio calificado Informe de resultados.
los calificado en funcién a la atencién en funcién a la atencién brindada por Presentacion de Informe de resultado
estudiantes. brindada  por  Personal de Personal de Vigilancia a los al Jefe Inmediato.
Vigilancia a los estudiantes. estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
SECRETARIA DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion  del  desempefio la evaluacién del desempefio calificado Informe de resultados.
calificado en funcién a la atencion en funcion a la atencién brindada por la Presentacion de Informe de resultado
brindada por  Personal de secretaria  de escuela a los al Jefe Inmediato.
Vigilancia a los estudiantes. estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
COORDINADORES Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
DE AREA DE LA evaluacion del desempefio la evaluacién del desempefio calificado Informe de resultados.
ESCUELA calificado en funcién a la atencion en funcién a la atencién brindada por Presentacion de Informe de resultado
brindada por la Secretaria de los coordinadores de éarea de la al Jefe Inmediato.
Escuela a los estudiantes. Escuela a los estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacion  del  desempefio la evaluacién del desempefio calificado Informe de resultados.

calificado en funcién a la atencion
brindada por  Personal de
Biblioteca a los estudiantes.

en funcién a la atencién brindada por
Personal de Biblioteca a los
estudiantes.

Elaboracién de Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
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Personal de
tecnologias de la
informacion -
Préstamo de equipos

Establecer un sistema de
evaluacion  del  desempefio
calificado en funcién a la atencion
brindada por el Personal de
tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos a los
estudiantes.

Disefio y aplicacidon de encuesta para
la evaluacion del desempefio calificado
en funcion a la atencién brindada por el
Personal de tecnologias de la
informacién - Préstamo de equipos a
los estudiantes.

Elaboracién de Informe de resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.

EMPATIA

Este término va mas alla de
la simpatia o de la cortesia
ya que indica la total
disposicion de la empresa
para ofrecer a sus clientes
atencion y trato
personalizado. Requiere un
fuerte  compromiso e
implicacién con el cliente, y
el conocimiento a fondo de
sus caracteristicas, de sus
necesidades personales y
de sus  requerimientos
especificos. La empatia se
mejora por medio de una
buena comunicacién que no
solo permita mantener bien
informado al cliente sino
que, también, se sienta
escuchado por la empresa
u organizacion. Y ello
realizando una explicacion
detallada del producto o
servicio que se ofrece al
cliente y de sus precios
ademas de comprender sus
requerimientos, aunque
sean excentricidades.

14

17

El
comportamie
nto de los
colaboradore
s, le
transmite
confianza.

PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidn de encuesta para Encuesta.
MANTENIMIENTO DE | evaluacion para medir el nivel de medir el nivel de comunicacion Informe de resultados.
LOS SALONES DE comunicacion establecida por el establecida por el personal de Presentacion de Informe de resultado
CLASE personal de mantenimiento de los mantenimiento de los salones de clase al Jefe Inmediato.
salones de clase con los con los estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
VIGILANCIA evaluacion para medir el nivel de medir el nivel de comunicacidn Informe de resultados.
comunicacion establecida por el establecida por el personal de Presentacion de Informe de resultado
personal de Vigilancia con los Vigilancia con los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
SECRETARIA DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion para medir el nivel de medir el nivel de comunicacién Informe de resultados.
comunicacion establecida por la establecida por la Secretaria de la Presentacion de Informe de resultado
Secretaria de la Escuela con los Escuela con los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
COORDINADORES Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
DE AREA DE LA evaluacién para medir el nivel de medir el nivel de comunicacién Informe de resultados.
ESCUELA comunicacion establecida por los establecida por los Coordinadores de Presentacion de Informe de resultado
Coordinadores de area de la érea de la Escuela con los estudiantes. al Jefe Inmediato.
Escuela con los estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacion para medir el nivel de medir el nivel de comunicacién Informe de resultados.
comunicaciéon establecida por el establecida por el personal de Presentacion de Informe de resultado
personal de Biblioteca con los Biblioteca con los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGIAS DE evaluacion para medir el nivel de medir el nivel de comunicacion Informe de resultados.
LA I,NFORMACION- comunicacion establecida por el establecida por el Personal de Presentacion de Informe de resultado
PRESTAMO DE Personal de tecnologias de la tecnologias de la informacion - al Jefe Inmediato.
EQUIPOS informacion - Préstamo de equipos Préstamo de equipos con los Elaboracién y aplicacion de Plan de

con los estudiantes.

estudiantes.
Elaboracién de Informe de resultados.

Mejora.




141

Se siente seguro al realizar cualquier
tramite en la universidad.

Implementar  un  sistema de
informacion  para  verificar la
atencién del servicio en el tramite
solicitado a las diferentes areas de
la USS. (Pensiones, procesos
administrativos, procesos
académicos, biblioteca u otros).

Elaborar un proyecto para que DTI
realice la implementacion de un
sistema de informacion para verificar la
atencion del servicio en el tramite
solicitado a las diferentes areas de la
Uss.

Proyecto - Implementacion de un
sistema de informacién para verificar la
atencion del servicio en el tramite
solicitado a las diferentes éareas de la
USS.

Presentacion del proyecto al érgano
inmediato superior.

Los PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidn de encuesta para Encuesta.
colaboradore | MANTENIMIENTO DE | evaluacién para la valoracion del la valoracién del nivel de amabilidad Informe de resultados.
s, siempre LOS SALONES DE nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el personal de Presentacion de Informe de resultado
son amables | CLASE personal de mantenimiento de los mantenimiento de los salones de clase al Jefe Inmediato.
con usted. salones de clase a los estudiantes. alos estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
VIGILANCIA evaluacion para la valoracion del la valoracion del nivel de amabilidad Informe de resultados.
nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal de Vigilancia a Presentacion de Informe de resultado
Personal de Vigilancia a los los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un  sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion para la valoracion del la valoracion del nivel de amabilidad Informe de resultados.
nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal de Escuela a Presentacion de Informe de resultado
Personal de Escuela a los los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidn de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion para la valoracion del la valoracién del nivel de amabilidad Informe de resultados.
nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal docente a los Presentacion de Informe de resultado
Personal  docente a los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion para la valoracion del la valoracién del nivel de amabilidad Informe de resultados.
nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal docente a los Presentacion de Informe de resultado
Personal ~ docente a  los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacion para la valoracion del la valoracion del nivel de amabilidad Informe de resultados.
nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal de Biblioteca a Presentacion de Informe de resultado
Personal de Biblioteca a los los estudiantes. al Jefe Inmediato.
estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
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PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGIAS DE evaluacion para la valoracion del la valoracién del nivel de amabilidad Informe de resultados.
LA INFORMACION - nivel de amabilidad ejercida por el ejercida por el Personal de tecnologias Presentacion de Informe de resultado
PRESTAMO DE Personal de tecnologias de la de la informacion - Préstamo de al Jefe Inmediato.
EQUIPOS informacion - Préstamo de equipos equipos a los estudiantes. Elaboracién y aplicacion de Plan de
a los estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
Los MANTENIMIENTO DE | Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
colaboradore | LOS SALONES DE evaluacion  del nivel  de la evaluacién del nivel de conocimiento Informe de resultados.
s, tienen CLASE conocimiento de la mision, vision, de la mision, vision, principios, valores, Presentacion de Informe de resultado
conocimiento principios, valores, autoridades de autoridades de la USS, asi como al Jefe Inmediato.
s suficientes la USS, asi como procedimientos procedimientos en cuanto a la funcion Elaboracién y aplicacion de Plan de
para en cuanto a la funcion asignada al asignada al personal de mantenimiento Mejora.
contestar a personal de mantenimiento de los de los salones de clase solicitada por
las salones de clase solicitada por los los estudiantes.
preguntas estudiantes. Elaboracion de Informe de resultados.
que se les PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
hace. VIGILANCIA evaluacion ~ del  nivel  de la evaluacion del nivel de conocimiento Informe de resultados.
conocimiento de la misién, vision, de la mision, vision, principios, valores, Presentacion de Informe de resultado
principios, valores, autoridades de autoridades de la USS, asi como al Jefe Inmediato.
la USS, asi como procedimientos procedimientos en cuanto a la funcién Elaboracién y aplicacion de Plan de
en cuanto a la funcién asignada al asignada al personal de vigilancia Mejora.
personal de vigilancia solicitada solicitada por los estudiantes.
por los estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidén de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion  del  nivel  de la evaluacion del nivel de conocimiento Informe de resultados.
conocimiento de la mision, vision, de la mision, visién, principios, valores, Presentacion de Informe de resultado
principios, valores, autoridades de autoridades de la USS, asi como al Jefe Inmediato.
la USS, asi como procedimientos procedimientos académicos y Elaboracién y aplicacion de Plan de
académicos y  administrativos administrativos  relacionados a la Mejora.
relacionados a la funcién asignada funcion asignada al personal de la
al personal de la escuela solicitada escuela solicitada por los estudiantes.
por los estudiantes. Elaboracién de Informe de resultados.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion  del nivel  de la evaluacién del nivel de conocimiento Informe de resultados.

conocimiento de la mision, vision,
principios, valores, autoridades de
la USS, asi como procedimientos
académicos y otros relacionados a
la funcién asignada al personal
docente  solicitada por los
estudiantes.

de la mision, vision, principios, valores,
autoridades de la USS, asi como
procedimientos académicos y otros
relacionados a la funcién asignada al
personal docente solicitada por los
estudiantes.

Elaboracién de Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
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PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Establecer un sistema de
evaluacion del nivel de
conocimiento de la mision, vision,
principios, valores, autoridades de
la USS, asi como procedimientos
académicos, administrativos 'y
otros relacionados a la funcion
asignada al personal
administrativo solicitada por los
estudiantes.

Disefio y aplicacidon de encuesta para
la evaluacién del nivel de conocimiento
de la mision, vision, principios, valores,
autoridades de la USS, asi como
procedimientos académicos,
administrativos y otros relacionados a
la funcion asignada al personal
administrativo ~ solicitada por  los
estudiantes.

Elaboracién de Informe de resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.

PERSONAL
BIBLIOTECA

DE

Establecer un sistema de
evaluacion  del  nivel de
conocimiento de la mision, vision,
principios, valores, autoridades de
la USS, asi como procedimientos
administrativos y otros
relacionados a la funcién asignada
al personal de biblioteca solicitada
por los estudiantes.

Disefio y aplicacién de encuesta para
la evaluacion del nivel de conocimiento
de la mision, visién, principios, valores,
autoridades de la USS, asi como
procedimientos administrativos y otros
relacionados a la funcién asignada al
personal de biblioteca solicitada por los
estudiantes.

Elaboracién de Informe de resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.

PERSONAL_
TECNOLOGIAS

DE
DE

LA INFORMACION -

Establecer un sistema de
evaluacion  del nivel  de
conocimiento de la mision, vision,

Disefio y aplicacidon de encuesta para
la evaluacién del nivel de conocimiento
de la mision, visién, principios, valores,

Encuesta.
Informe de resultados.
Presentacion de Informe de resultado

PRESTAMO DE | principios, valores, autoridades de autoridades de la USS, asi como al Jefe Inmediato.
EQUIPOS la USS, asi como procedimientos procedimientos administrativos y otros Elaboracién y aplicacion de Plan de
administrativos y otros relacionados a la funcién asignada al Mejora.
relacionados a la funcién asignada personal de tecnologias de la
al personal de tecnologias de la informaciéon - Préstamo de equipos
informacion - Préstamo de equipos solicitada por los estudiantes.
solicitada por los estudiantes. Elaboracion de Informe de resultados.
La seguridad representa el Proporciona PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
sentimiento que tiene el nalos ESCUELA evaluacion para valorar el nivel de la evaluacion para valorar el nivel de Informe de resultados.
clente de que sus estudiantes atencién individualizada en la atencion  individualizada en la Presentacion de Informe de resultado
problemas estan en buenas una atencion seguridad de los  procesos seguridad de los procesos realizados al Jefe Inmediato.
manos. Incluye la individualiza realizados en la Escuela. en la Escuela. Elaboracién y aplicacion de Plan de
competencia del personal da. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
de la empresa para prestar 18 PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
SEGURIDAD | el servicio, es deci, la | DOCENTE evaluacion para valorar el nivel de la evaluacion para valorar el nivel de Informe de resultados.
posesion de las ;2 atencion individualizada en la atenciéon  individualizada en la Presentacion de Informe de resultado
capacidades requeridas y el seguridad de los  procesos seguridad de los procesos realizados al Jefe Inmediato.
conocimiento necesario realizados por el Personal por el Personal docente. Elaboracién y aplicacion de Plan de
para realizar el servicio. docente. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
Implica también PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
credibilidad, que, a su vez, ADMINISTRATIVO evaluacién para valorar el nivel de la evaluacién para valorar el nivel de Informe de resultados.
incluye confianza, atencion individualizada en la atenciéon  individualizada en la Presentacion de Informe de resultado

honestidad e integridad del

seguridad de los  procesos

seguridad de los procesos realizados

al Jefe Inmediato.
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proveedor del  servicio.
Parte importante de la
seguridad es la tranquilidad,
es decir, sentirse libre de
peligros, riesgos o dudas.

realizados por el  personal por el personal administrativo. Elaboracién y aplicacion de Plan de
administrativo. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
Tiene PERSONAL DE Implementar horarios de Elaborar un proyecto para implementar Proyecto - Implementar horarios de
horarios de ESCUELA permanencia nocturnos al personal horarios de permanencia nocturnos al permanencia nocturnos al personal de
trabajo de la escuela para la atencion de personal de la escuela para la atencién la escuela para la atencion de los
convenientes los estudiantes. de los estudiantes. estudiantes.
para la Presentacion del proyecto al érgano
atencion de inmediato superior.
todos los PERSONAL Asignar a un docente por turno Elaborar un proyecto para la Proyecto - Asignacion de un docente
estudiantes. DOCENTE (mafiana, tarde y noche) para la asignacién de un docente por turno por turno para la atencion de las
atencion de las  consultas para la atenciéon de las consultas consultas  académicas de los
académicas de los estudiantes académicas de los estudiantes estudiantes.
notificados a través de un notificados a través de un cuaderno de Presentacion del proyecto al érgano
cuaderno de ocurrencias para ocurrencias para conocimiento del inmediato superior.
conocimiento del personal de la personal de la escuela.
escuela.
PERSONAL Asignar  a un personal Elaborar un proyecto para la Proyecto - Asignacion de un personal
ADMINISTRATIVO administrativo por turno (mafiana, asignacion de un personal administrativo por turno para la
tarde y noche) para la atencion de administrativo por turno (mafiana, tarde atencion de las consultas académicas
las consultas académicas de los y noche) para la atencion de las de los estudiantes
estudiantes notificados a través de consultas  académicas de los Presentacion del proyecto al 6rgano
un cuaderno de ocurrencias para estudiantes notificados a través de un inmediato superior.
conocimiento del personal de la cuaderno de ocurrencias  para
escuela. conocimiento del personal de la
escuela.
Los PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
colaboradore | MANTENIMIENTO DE | evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencién Informe de resultados.
s ofrecen LOS SALONES DE personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
una atenciéon | CLASE los procesos realizados por el procesos realizados por el personal de al Jefe Inmediato.
personalizad personal de mantenimiento de los mantenimiento de los salones de clase. Elaboracién y aplicacion de Plan de
aalos salones de clase. Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
estudiantes. PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
VIGILANCIA evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencion Informe de resultados.
personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
los procesos realizados por el procesos realizados por el Personal de al Jefe Inmediato.
Personal de Vigilancia. Vigilancia. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencion Informe de resultados.
personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
los procesos realizados por el procesos realizados por el Personal de al Jefe Inmediato.
Personal de Escuela. Escuela. Elaboracion y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL Establecer un  sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencién Informe de resultados.
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personalizada en la seguridad de
los procesos realizados por el

Personal docente.

personalizada en la seguridad de los
procesos realizados por el Personal
docente.

Presentacion de Informe de resultado
al Jefe Inmediato.
Elaboracién y aplicacion de Plan de

Elaboracion de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacidn de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencion Informe de resultados.
personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
los procesos realizados por procesos realizados por Personal al Jefe Inmediato.
Personal administrativo. administrativo. Elaboracion y aplicacion de Plan de
Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencién Informe de resultados.
personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
los procesos realizados por el procesos realizados por el Personal de al Jefe Inmediato.
Personal de Biblioteca. Biblioteca. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Elaboracion de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGI’AS,DE evaluacion para valorar la atencion la evaluacion para valorar la atencion Informe de resultados.
LA INFORMACION - personalizada en la seguridad de personalizada en la seguridad de los Presentacion de Informe de resultado
PRESTAMO DE los procesos realizados por el procesos realizados por el Personal de al Jefe Inmediato.
EQUIPOS Personal de tecnologias de la tecnologias de la informaciéon - Elaboracién y aplicacion de Plan de
informacion -  Préstamo de Préstamo de equipos. Mejora.
equipos. Elaboracién de Informe de resultados.
Se PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
preocupan ESCUELA evaluacion  para  medir la la evaluacion para medir la motivacion Informe de resultados.
por los motivacion por el servicio al por el servicio al estudiante brindado Presentacion de Informe de resultado
mejores estudiante  brindado  por el por el Personal de Escuela. al Jefe Inmediato.
intereses de Personal de Escuela. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
los Mejora.
estudiantes. PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacion de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacion para medir la la evaluacion para medir la motivacion Informe de resultados.
motivacion por el servicio al por el servicio al estudiante brindado Presentacion de Informe de resultado
estudiante  brindado  por el por el Personal docente. al Jefe Inmediato.
Personal docente. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracion y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion para medir la la evaluacion para medir la motivacion Informe de resultados.
motivacion por el servicio al por el servicio al estudiante brindado Presentacion de Informe de resultado
estudiante  brindado  por el por el Personal administrativo. al Jefe Inmediato.

Personal administrativo.

Elaboracién de Informe de resultados.

Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
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Los
colaboradore
S
comprenden
las
necesidades
especificas
de los
estudiantes.

PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
MANTENIMIENTO DE | evaluacién para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
LOS SALONES DE de la informacién solicita por los la informacion  solicita por los Presentacion de Informe de resultado
CLASE estudiantes al  Personal de estudiantes  al Personal de al Jefe Inmediato.
Mantenimiento de los salones de Mantenimiento de los salones de clase. Elaboracién y aplicacion de Plan de
clase Elaboracién de Informe de resultados. Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
VIGILANCIA evaluacion para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
de la informacién solicita por los la informacion solicita por los Presentacion de Informe de resultado
estudiantes al Personal de estudiantes al Personal de Vigilancia. al Jefe Inmediato.
Vigilancia. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un  sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
ESCUELA evaluacion para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
de la informacion solicita por los la informaciéon solicita por los Presentacion de Informe de resultado
estudiantes al Personal de estudiantes al Personal de Escuela. al Jefe Inmediato.
Escuela. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
DOCENTE evaluacién para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
de la informacion solicita por los la informaciéon solicita por los Presentacion de Informe de resultado
estudiantes al Personal docente. estudiantes al Personal docente al Jefe Inmediato.
Elaboracién de Informe de resultados. Elaborac. y aplicac.de Plan de Mejora.
PERSONAL Establecer un  sistema de Disefio y aplicaciéon de encuesta para Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
de la informacién solicita por los la informacion  solicita por los Presentacion de Informe de resultado
estudiantes al Personal estudiantes al Personal administrativo. al Jefe Inmediato.
administrativo. Elaboracién de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacion de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacién de encuesta para Encuesta.
BIBLIOTECA evaluacién para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
de la informacion solicita por los la informaciéon solicita por los Presentacion de Informe de resultado
estudiantes al Personal de estudiantes al Personal de Biblioteca. al Jefe Inmediato.
Biblioteca. Elaboracion de Informe de resultados. Elaboracién y aplicacién de Plan de
Mejora.
PERSONAL DE Establecer un sistema de Disefio y aplicacidon de encuesta para Encuesta.
TECNOLOGI’ASlDE evaluacién para medir la gestion la evaluacion para medir la gestion de Informe de resultados.
LA INFORMACION - de la informacion solicita por los la informaciéon  solicita por los Presentacion de Informe de resultado
PRESTAMO DE estudiantes al  Personal de estudiantes al Personal de tecnologias al Jefe Inmediato.
EQUIPOS tecnologias de la informacion - de la informacién - Préstamo de Elaboracién y aplicacion de Plan de

Préstamo de equipos.

equipos.
Elaboracién de Informe de resultados.

Mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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VAR. | DIMENSIONES DEFINICION DIMENSION DEFINICION iTEMS ESTABLECIMIENTO OBJETIVOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
El cliente valorara Aspectos no Percibo un clima de | PERSONAL DE Establecer un sistema de | = Disefio y aplicaciéon de Encuesta
en la transaccion el visuales. (23) cordialidad cuando | ESCUELA evaluacion para medir el clima encuesta para medir el clima Informe de resultados
resultado  técnico frecuento a: laboral respecto al Personal de laboral respecto al Personal de Presentacion de Informe
del proceso, es Escuela, percibido por los Escuela, percibido por los de resultado al Jefe
decir, qué es lo que estudiantes. estudiantes. Inmediato.
recibe, y puede ser = Elaboracion de Informe de Elaboracién y aplicacién
medida de una resultados. de Plan de Mejora.
manera  bastante
objetiva como una PERSONAL Establecer un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta
dimensién  técnica DOCENTES evaluacién para medir el clima encuesta para medir el clima Informe de resultados
del producto o laboral  respecto al Personal laboral respecto al Personal Presentacion de Informe
servicio. docente,  percibido por los docente, percibido por los de resultado al Jefe
estudiantes. estudiantes Inmediato.
% = Elaboraciéon de Informe de Elaboracién y aplicacion
o resultados. de Plan de Mejora.
E ENTORNO DEL PERSONAL Establecer un sistema de | = Disefo y aplicacion de Encuesta
|<_( SERVICIO: ADMINISTRATIVO evaluacién para medir el clima encuesta para medir el clima Informe de resultados
w CALlDAD laboral respecto al  Personal laboral respecto al Personal Presentacion de Informe
a TECNICA administrativo, percibido por los docente, percibido por los de resultado al Jefe
) LAS CONDICIONES estudiantes. estudiantes Inmediato.
< DEL AMBIENTE = Elaboracion de Informe de Elaboracién y aplicacion
() resultados. de Plan de Mejora.
-
(<_> PERSONAL DE Establecer un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta
BIBLIOTECA evaluacién para medir el clima encuesta para medir el clima Informe de resultados
laboral respecto al Personal de laboral respecto al Personal de Presentacion de Informe
Biblioteca  percibido  por los Biblioteca percibido por los de resultado al Jefe
estudiantes. estudiantes. Inmediato.
= Elaboracion de Informe de Elaboracién y aplicacion
resultados. de Plan de Mejora.
PERSONAL DE Establecer un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta
TECNOLOGIAS DE evaluacién para medir el clima encuesta para medir el clima Informe de resultados
LA I,NFORMACIO'N- laboral respecto al Personal de laboral respecto al Personal Presentacion de Informe
PRESTAMO DE tecnologias de la informacion - docente, percibido por los de resultado al Jefe
EQUIPOS Préstamo de equipos, percibido por estudiantes Inmediato. Elaboracion y

los estudiantes.

Elaboracién de Informe de

resultados

aplicacion de Plan de
Mejora.
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ENTORNO DEL
SERVICIO:

EL DISENO

Arquitectura
del entorno
puede ser
tanto funcional
como estético.
(24)

La infraestructura y el
disefio son los
adecuados para los
ambientes destinados
a:

PERSONAL DE | Redisefiar e implementar ambientes Elaboracién de Proyecto para Proyecto - Redisefio e
ESCUELA ergonémicamente para el Personal redisefio e implementacion de implementacion de
de Escuela ambientes  ergonémicamente ambientes ergondmicos
para el Personal de Escuela. para el Personal de
Escuela.
Presentacion del
proyecto al  6rgano
inmediato superior.
PERSONAL Redisefiar e implementar ambientes Elaboracion de Proyecto para Proyecto - Redisefio e
DOCENTE ergonémicamente para el Personal redisefio e implementacion de implementacion de
docente ambientes  ergonémicamente ambientes ergondémicos
para el Personal docente. para el Personal
docente.
Presentacion del
proyecto al  6rgano
inmediato superior.
PERSONAL Redisefiar e implementar ambientes Elaboracién de Proyecto para Proyecto - Redisefio e
ADMINISTRATIVO ergonémicamente dptimos para el redisefio e implementacion de implementacion de
personal administrativo. ambientes  ergonémicamente ambientes  ergondmicos
optimos para el personal oOptimos para el Personal
administrativo. administrativo.
Presentacion del
proyecto al  6rgano
inmediato superior.
PERSONAL DE | Implementacion de equipos y Elaboracion de  Proyecto Proyecto -
BIBLIOTECA mantenimiento de  ambientes Implementacion de equipos y Implementacion de
ergonémicamente dptimos para el mantenimiento de ambientes equipos y mantenimiento
personal de Biblioteca. ergonémicamente dptimos para de ambientes
el personal de Biblioteca. ergonémicos para el
personal de Biblioteca.
Presentacion del
proyecto al  6rgano

inmediato superior.
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ENTORNO DEL
SERVICIO:
FACTORES
SOCIALES

NUmero y tipo
de personas
que estan
presentes en
el encuentro
del servicio
asi como sus
comportamien
tos. (25 -26)

Es adecuada la
cantidad de personas
asignadas a:

MANTENIMIENTO
DE LOS SALONES
DE CLASE

Implementar  encuestas  para
conocer si la cantidad de personal
asignado al area de mantenimiento
de los salones de clase es el
adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para conocer si la
cantidad de personal asignado
al area de mantenimiento de
los salones de clase es el
adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.

VIGILANCIA

Implementar  encuestas  para
conocer si la cantidad de personal
asignado a vigilancia es el
adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio y aplicacion de
encuesta para conocer si la
cantidad de personal asignado
a vigilancia es el adecuado, de
acuerdo a la perspectiva del
estudiante.

Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.

ESCUELA

Implementar  encuestas  para
conocer si la cantidad de personal
asignado a la escuela es el
adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para conocer si la
cantidad de personal asignado
ala escuela es el adecuado, de
acuerdo a la perspectiva del
estudiante.

Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracion y aplicacion
de Plan de Mejora.

PERSONAL
DOCENTE

Implementar  encuestas  para
conocer si la cantidad de personal
asignado al personal docente es el
adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio y aplicacion de encuesta
para conocer si la cantidad de
personal asignado al area de
mantenimiento de los salones de
clase es el adecuado, de acuerdo
a la perspectiva del estudiante.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Implementar  encuestas  para
conocer si la cantidad de personal
asignado al personal administrativo
es el adecuado, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio y aplicacion de encuesta
para conocer si la cantidad de
personal asignado al personal
administrativo es el adecuado, de
acuerdo a la perspectiva del
estudiante.

Elaboracion  de
resultados.

Informe  de

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.
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BIBLIOTECA Implementar encuestas para medir | = Disefio y aplicaciéon de Encuesta.
si la cantidad de personal asignado encuesta para conocer si la Informe de resultados.
a biblioteca es el adecuado, de cantidad de personal asignado Presentacion de Informe
acuerdo a la perspectiva del a biblioteca es el adecuado, de de resultado al Jefe
estudiante. acuerdo a la perspectiva del Inmediato.
estudiante. Elaboracién y aplicacion
= Elaboracién de Informe de de Plan de Mejora.
resultados.
El comportamiento es MANTENIMIENTO Establecer ~un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
el adecuado en el DE LOS SALONES evaluacion  para  medir el encuesta para medir el Informe de resultados.
personal designado a: DE CLASE comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal asignado a mantenimiento personal asignado a de resultado al Jefe
de los salones de clase. mantenimiento de los salones Inmediato.
de clase. Elaboracién y aplicacién
= Elaboracion de Informe de de Plan de Mejora.
resultados.
VIGILANCIA Establecer un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
evaluacion  para  medir el encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal asignado a vigilancia. personal asignado a vigilancia. de resultado al Jefe
= Elaboracion de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.
ESCUELA Establecer ~un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
evaluacion  para  medir el encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal asignado a la escuela. personal asignado a la escuela. de resultado al Jefe
= Elaboracion de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.
PERSONAL Establecer un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
DOCENTE evaluacion  para  medir el encuesta para conocer si la Informe de resultados.

comportamiento  actitudinal  del

personal docente.

cantidad de personal asignado
a biblioteca es el adecuado, de
acuerdo a la perspectiva del
estudiante.
Elaboraciéon de
resultados.

Informe  de

Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.
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PERSONAL Establecer un sistema de | = Disefio y aplicaciéon de Encuesta.

ADMINISTRATIVO evaluacion  para  medir el encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal administrativo. personal administrativo. de resultado al Jefe

= Elaboracion de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.

BIBLIOTECA Establecer un sistema de | = Disefio y aplicaciéon de Encuesta.
evaluacion  para  medir el encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento ~ actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal asignado a biblioteca. personal asignado a biblioteca. de resultado al Jefe

= Elaboracion de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.
Percepcionde | Eltiempo que le tomé ESCUELA Establecer un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
la calidad del para realizar un tramite evaluacién para conocer si el encuesta para conocer si el Informe de resultados.
resultado. (27) | es el adecuado en: tiempo que tomo realizar un tramite tiempo que tom¢ realizar un Presentacion de Informe
es el adecuado, solicitado en la tramite es el adecuado, de resultado al Jefe
Escuela, de acuerdo a la solicitado en la Escuela, de Inmediato.
perspectiva del estudiante. acuerdo a la perspectiva del Elaboracién y aplicacion
estudiante. de Plan de Mejora.

PERSONAL Establecer ~un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

DOCENTE evaluacién para conocer si el encuesta para conocer si el Informe de resultados.
tiempo que tomd realizar un tramite tiempo que tomé realizar un Presentacion de Informe
es el adecuado, solicitado al tramite, solicitado al personal de resultado al Jefe
personal docente, de acuerdo a la docente, de acuerdo a la Inmediato.

RESULTADO DEL perspectiva del estudiante. perspectiva del estudiante. Elaboracion y aplicacion
SERVICIO: = Elaboracién de Informe de de Plan de Mejora.
TIEMPO DE ESPERA resultados.

PERSONAL Establecer un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

ADMINISTRATIVO evaluacion para conocer si el encuesta para conocer si el Informe de resultados.

tiempo que tomo realizar un tramite
es el adecuado, solicitado al
personal administrativo, de acuerdo
a la perspectiva del estudiante.

tiempo que tomé realizar un
tramite, solicitado al personal
administrativo, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
de Plan de Mejora.
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BIBLIOTECA

Establecer un sistema de
evaluacién para conocer si el
tiempo que tomé realizar un tramite
es el adecuado, solicitado en
biblioteca, de acuerdo a la
perspectiva del estudiante.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para conocer si el
tiempo que tomd realizar un
tramite, solicitado en biblioteca,
de acuerdo a la perspectiva del
estudiante.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion

= Elaboracién de Informe de de Plan de Mejora.
resultados.
TECNOLOGIAS DE | Establecer un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

LA INFORMACION -

evaluacion para conocer si el

encuesta para para conocer si

Informe de resultados.

PRESTAMO DE | tiempo que tomd realizar un tramite el tiempo que tomo realizar un Presentacion de Informe
EQUIPOS es el adecuado, solicitado en tramite es el adecuado, de resultado al Jefe
Tecnologias de la informacion - solicitado en Tecnologias de la Inmediato.
Préstamo de equipos, de acuerdo a informacién - Préstamo de Elaboracién y aplicacién
la perspectiva del estudiante. equipos, de acuerdo a la de Plan de Mejora.
perspectiva del estudiante.
= Elaboracion de Informe de
resultados.
Los clientes Le gustaria obtener una | ESCUELA Implementar un sistema de tickets | = Elaborar un proyecto de Documento (proyecto -
utilizan alguna | evidencia tangible del de control y seguimiento de implementacion de tickets de implementacion de
evidencia servicio solicitado en: atencion a los tramites solicitados control 'y seguimiento de tickets de control y
tangible del en la Escuela. atencion a los  tramites seguimiento de atencion
servicio como solicitados en la Escuela. a los tramites solicitados
una = Disefiar un formato institucional en la Escuela.
aproximacion de tickets fijo para control y Plantilla de formato
para valorar seguimiento de atencion a los institucional aprobado de
su resultado. tramites  solicitados en la tickets fijo para control y
RESULTADO DEL (28) Escuela. seguimi,ent.o de qtgncic’)n
. a los tramites solicitados
SERVICIO: en la Escuela.
ELEMENTOS PERSONAL Implementar un sistema de tickets | = Elaborar un  proyecto de Documento  (proyecto -
TANGIBLES DOCENTE de control y seguimiento de implementacion de tickets de implementacion de tickets

atencion a los tramites solicitados al
Personal docente.

control y seguimiento de atencién
a los tramites solicitados al
Personal docente.

Disefiar un formato institucional
de tickets fijo para control y
seguimiento de atencién a los
tramites solicitados al Personal
docente.

control y seguimiento de
atencion a los tramites

solicitados al Personal
docente.
Plantila ~ de  formato

institucional aprobado de
tickets fijo para control y
seguimiento de atencion a
los tramites solicitados al
Personal docente.
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PERSONAL Implementar un sistema de tickets | = Elaborar un proyecto de Documento (proyecto -
ADMINISTRATIVO de control y seguimiento de implementacion de tickets de implementacion de
atencion a los tramites solicitados al control 'y seguimiento de tickets control y
personal administrativo. atencion a los tramites seguimiento de atencion
solicitados al personal a los tramites solicitados
administrativo. al personal
= Disefiar un formato institucional administrativo.
de tickets fijo para control y Plantilla de formato
seguimiento de atencion a los institucional aprobado de
tramites solicitados al personal tickets fijo para control y
administrativo. seguimiento de atencion
a los tramites solicitados
al personal
administrativo.
BIBLIOTECA Implementar un sistema de tickets | = Elaborar un proyecto de Documento (proyecto -
de control y seguimiento de implementacion de tickets de implementacion de
atencion a los tramites solicitados control 'y seguimiento de tickets control y

en biblioteca.

atencion a los  tramites
solicitados en biblioteca.

Disefiar un formato institucional
de tickets fijo para control y
seguimiento de atencion a los

seguimiento de atencion
a los tramites solicitados
en biblioteca.

Plantlla de formato
institucional aprobado de

tramites solicitados en tickets fijo para control y
biblioteca. seguimiento de atencion
a los tramites solicitados
en biblioteca.
TECNOLOGIAS DE | Implementar un sistema de tickets | = Elaborar un proyecto de Documento (proyecto -

LA INFORMACION -

PRESTAMO
EQUIPOS

DE

de control y seguimiento de
atencion a los trdmites solicitados
Tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos.

implementacion de tickets de
control 'y seguimiento de
atencion a los tramites
solicitados Tecnologias de la
informacién - Préstamo de
equipos.

Disefiar un formato institucional
de tickets fijo para control y
seguimiento de atencion a los
tramites solicitados
Tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos.

implementacion de
tickets control y
seguimiento de atencion
a los tramites solicitados
en biblioteca.

Plantilla de formato
institucional aprobado de
tickets fijo para control y
seguimiento de atencion
a los tramites solicitados
Tecnologias de la
informaciéon - Préstamo
de equipos.
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RESULTADO DEL
SERVICIO:
VALENCIA

Los atributos
que
determinan si
los clientes
creen que el
resultado del
SErvicio es
bueno o malo,
sin tener en
cuenta en su
evaluacién
cualquier otro
aspecto de la
experiencia.
(29)

Considera  que el
servicio ofrecido es
bueno.

PERSONAL DE
MANTENIMIENTO
DE LOS SALONES
DE CLASE

Implementar  un  sistema de
evaluacién para la valoracion del
servicio brindado por el personal de
mantenimiento de los salones de
clase.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion del
servicio brindado por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

= Elaboracion de Informe de Elaboracién y aplicacion
resultados. del Plan de Mejora.
PERSONAL DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

VIGILANCIA

evaluacién para la valoracion del
servicio brindado por el personal de
Vigilancia.

encuesta para la valoracién del
servicio  brindado por el
personal de Vigilancia.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe

= Elaboracion de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.
PERSONAL DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

ESCUELA

evaluacién para la valoracion del
servicio brindado por el personal de
escuela.

encuesta para la valoracion del
servicio  brindado por el
personal de escuela.

Elaboracion de Informe de

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

resultados. Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

DOCENTE evaluacién para la valoracion del encuesta para la valoracion del Informe de resultados.
servicio brindado por el personal servicio  brindado por el Presentacion de Informe
docente. personal docente. de resultado al Jefe

= Elaboracién de Informe de Inmediato.
resultados. Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacion de encuesta Encuesta.

ADMINISTRATIVO evaluacion para la valoracion del para la valoracion del servicio Informe de resultados.

servicio brindado por el personal
administrativo.

brindado  por el  personal
administrativo.
Elaboracién de Informe de

resultados.

Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Implementar  un  sistema de
evaluacion para la valoracion del
servicio brindado por el personal de
biblioteca.

Disefio y aplicacién de encuesta
para la valoracién del servicio
brindado por el personal de
biblioteca.
Elaboraciéon  de
resultados.

Informe  de

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboraciéon y aplicacion
del Plan de Mejora.
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PERSONAL DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION -
PRESTAMO DE

Implementar encuestas para la
valoracion del servicio brindado por
el Personal de Tecnologias de la
informacion - Préstamo de equipos.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion del
servicio brindado por el
Personal de Tecnologias de la

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe

CALIDAD
FUNCIONAL

EQUIPOS informacién - Préstamo de Inmediato.
equipos. Elaboracién y aplicacion
= Elaboracién de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
Dado que el servicio La actitud, el | La actitud empleada en | PERSONAL DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
se desempefia con comportamien | el servicio por parte del | MANTENIMIENTO evaluacion para medir las actitudes encuesta para medir las Informe de resultados.
la accion reciproca to y las | personalesde calidad: DE LOS SALONES | empleadas en el servicio brindado actitudes empleadas en el Presentacion de Informe
de los clientes, la destrezas del DE CLASE por el personal de mantenimiento servicio brindado por el de resultado al Jefe

dimension técnica
de la calidad no
engloba la calidad
total percibida por
los usuarios. Habra
que considerar
también la
accesibilidad, el
comportamiento de
los empleados, lo
que dicen y como lo
dicen. En la calidad
del servicio toma
especial relevancia
el como se
desarrolla y como
se recibe el pro-
ceso productivo y
no tan solo el qué
se recibe.

INTERACCION
CLIENTE -
EMPLEADO:
ACTITUDES
30)

proveedor del

Servicio
definen la
calidad  del
Servicio
entregado.

de los salones de clase.

personal de mantenimiento de
los salones de clase.

Inmediato.
Elaboracién y aplicacion

= Elaboracion de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
PERSONAL DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

VIGILANCIA

evaluacion para medir las actitudes
empleadas en el servicio brindado
por el personal de mantenimiento
de los salones de clase.

encuesta para medir las
actitudes empleadas en el
servicio  brindado por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion

= Elaboracion de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
PERSONAL DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.

ESCUELA

evaluacién para medir las actitudes
empleadas en el servicio brindado
por el Personal de Vigilancia.

encuesta para medir las
actitudes empleadas en el
servicio  brindado  por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion

= Elaboracién de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
PERSONAL Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
DOCENTE evaluacién para medir las actitudes encuesta para medir las Informe de resultados.

empleadas en el servicio brindado
por el Personal docente.

actitudes empleadas en el
servicio brindado por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato. Elaboracion y
aplicacion del Plan de
Mejora.
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INTERACCION
CLIENTE -
EMPLEADO :
COMPORTA-
MIENTOS

31)

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Implementar  un  sistema de
evaluacion para medir las actitudes
empleadas en el servicio brindado
por el personal administrativo.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para medir las
actitudes empleadas en el
servicio  brindado por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.
Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Implementar  un  sistema de
evaluacion para medir las actitudes
empleadas en el servicio brindado
por el personal de biblioteca.

Disefio y aplicacion  de
encuesta para medir las
actitudes empleadas en el
servicio brindado por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.
Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION -
PRESTAMO DE
EQUIPOS

Implementar  un  sistema de
evaluacion para medir las actitudes
empleadas en el servicio brindado
por el Personal de Tecnologias de
la informacion - Préstamo de
equipos.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para medir las
actitudes empleadas en el
servicio  brindado  por el
personal de mantenimiento de
los salones de clase.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

Es de calidad el
accionar (actitud) del
empleado en el puesto
de:

MANTENIMIENTO
DE LOS SALONES
DE CLASE

Implementar un  sistema de
evaluacion referente al
comportamiento  actitudinal  del
personal de mantenimiento de los
salones de clase en el servicio
brindando a los estudiantes.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para medir el
comportamiento actitudinal del
personal de mantenimiento de
los salones de clase en el
servicio brindando a los
estudiantes.

Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

VIGILANCIA

Implementar un  sistema de
evaluacion referente al
comportamiento  actitudinal  del
personal de Vigilancia en el servicio
brindando a los estudiantes.

Disefio y aplicacion de
encuesta para medir el
comportamiento actitudinal del
personal de Vigilancia en el
servicio brindando a los
estudiantes.

Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.
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ESCUELA Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacién de Encuesta.
evaluacion referente al encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
personal de Escuela en el servicio personal de Escuela en el de resultado al Jefe
brindando a los estudiantes. servicio brindando a los Inmediato.
estudiantes. Elaboracién y aplicacion
= Elaboracién de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
PERSONAL Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
DOCENTE evaluacion referente al encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
Personal docente en el servicio Personal docente en el servicio de resultado al Jefe
brindando a los estudiantes. brindando a los estudiantes. Inmediato.
= Elaboracién de Informe de Elaboracién y aplicacion
resultados. del Plan de Mejora.
PERSONAL Implementar  un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
ADMINISTRATIVO evaluacion referente al encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe
Personal  administrativo en el Personal administrativo en el de resultado al Jefe
Servicio brindando  a los servicio brindando a los Inmediato.
estudiantes. estudiantes. Elaboracién y aplicacién
= Elaboracion de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
BIBLIOTECA Implementar un  sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
evaluacion referente al encuesta para medir el Informe de resultados.
comportamiento  actitudinal  del comportamiento actitudinal del Presentacion de Informe

personal de biblioteca en el servicio
brindando a los estudiantes.

personal de biblioteca en el
servicio  brindando a los
estudiantes.

de resultado al Jefe
Inmediato.
Elaboracién y aplicacion

= Elaboracién de Informe de del Plan de Mejora.
resultados.
TECNOLOGIAS DE | Implementar un sistema de | = Disefio y aplicacion de Encuesta.
LA INFORMACION - | evaluacién referente al encuesta para medir el Informe de resultados.

PRESTAMO
EQUIPOS

DE

comportamiento  actitudinal  del
personal de mantenimiento de los
salones de clase en el servicio
brindando a los estudiantes.

comportamiento actitudinal del
personal de mantenimiento de
los salones de clase en el
servicio brindando a los
estudiantes.

Elaboracién de
resultados.

Informe de

Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacién
del Plan de Mejora.
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INTERACCION
CLIENTE -
EMPLEADO :
PROFESIONALIDA
D O PERICIA DEL
PERSONAL DE
CONTACTO CON
EL CLIENTE

32)

Es de calidad el
accionar (actitud) del
colaborador en el
puesto de:

PERSONAL DE
MANTENIMIENTO
DE LOS SALONES
DE CLASE

Implementar  un  sistema de
evaluacion de la calidad en el
accionar (actitud) del colaborador
de mantenimiento de los salones de
clase.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del colaborador de
mantenimiento de los salones
de clase.

Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
VIGILANCIA

Implementar  un  sistema de
evaluacion de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal de Vigilancia.

Disefio y aplicacion  de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal de
Vigilancia.

Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
ESCUELA

Implementar  un  sistema de
evaluacion de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal de Escuela.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal de
Escuela.

Elaboracion de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL
DOCENTE

Implementar  un  sistema de
evaluacion de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal Docente.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal Docente.
Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Implementar  un  sistema de
evaluacion de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal administrativo.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal
administrativo

Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.
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PERSONAL DE
BIBLIOTECA

Implementar  un  sistema de
evaluacién de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal de Biblioteca.

Disefio 'y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal de
Biblioteca

Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

PERSONAL DE
TECNOLOGIAS DE

LA INFORMACION -

PRESTAMO DE
EQUIPOS.

Implementar un  sistema de
evaluacion de la calidad en la
profesionalidad en el servicio
brindando a los estudiantes por
parte del Personal de Tecnologias
de la informacion - Préstamo de
equipos.

Disefio y aplicacion de
encuesta para la valoracion de
la calidad en el accionar
(actitud) del Personal de
Tecnologias de la informacion -
Préstamo de equipos
Elaboracién de Informe de
resultados.

Encuesta.

Informe de resultados.
Presentacion de Informe
de resultado al Jefe
Inmediato.

Elaboracién y aplicacion
del Plan de Mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion buscé contribuir al estudio de las

variables de gran importancia dentro del contexto empresarial.

8.1.

b)

Conclusiones

La satisfaccion del cliente externo fue de 58% (p=0.09) y la
calidad de atencion fue de 61%. Las dimensiones estudiadas
para la satisfaccion del cliente fueron tangibilidad (62%),
fiabilidad (47%), capacidad de respuesta (57%), empatia (62%) y
seguridad (54%); asi como también para la calidad de atencion
en sus dimensiones de calidad técnica (61%) y la calidad
funcional (60%) en la Escuela Académico Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan -

Pimentel.

Existe una correlacién de 0,866 (p=0,09) entre las variables
satisfaccion del cliente externo y calidad de atencién brindada en
la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la

Universidad Sefior de Sipan —Pimentel.

Se elaboré un programa orientado a la satisfaccion del cliente
externo en mejora de la calidad de la atencién en la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipan — Pimentel haciendo énfasis en los objetivos
estratégicos, objetivos operativos y con sus medios de

verificacion correspondientes.
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Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de la propuesta planteada por
tener impacto en la calidad académica y del servicio en las
diversas escuelas de la Universidad Sefior de Sipan,

especialmente en la EAP de Turismo y Negocios.

Se recomienda la frecuencia de las evaluaciones las cuales
deben ser anuales a fin de tener el seguimiento en la aplicacion

de las actividades de gestidn universitaria.
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9.2. Anexos

) ANEXO N° 01 - ENCUESTA DE OPINION )
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN LA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE TURISMO Y NEGOCIOS

Instruccién: La encuesta es anénima y sus respuestas son confidenciales, asi que le
agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios en blanco y marque con un

aspa la alternativa que considere mas conveniente.
Ciclo:

l. DATOS ESPECIFICOS

1.- Cuentan con equipos y materiales de apariencia moderna.

D

TA

Sistema de computo

Material didactico

Hardware y Software educativos

Bibliografia

_

NN NN O

WW W W|=—

I NN,

o1 o1 O

2.- Las instalaciones fisicas son atractivas.

D

TA

Salones de clase

Biblioteca

Salas de computo

Escuela

s

NINDININ T

WIW W W=

TN,

a1|o| o1 O

3.- Los colaboradores tienen apariencia pulcra:

TD

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Secretaria de Escuela

Personal docente

Coordinadores de areas de la Escuela

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos

JENE NG R\ (UK ) (SN G EIIE ) QNI N (N

NINDNNNDNNDDO

W W W W W W W=

NN ESE NN,

(SN NS NS INS NS, RNS)]

4.- Los materiales relacionados con el servicio son visualmente
atractivos.

D

o

>

TA

Instructivos

Comunicados

Formas

Formatos de Publicaciones de Eventos

|

NINININ

W W W w

EE N N

oo O

5.- Cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen:

D

TA

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

_ |

NININIDO

W W W| =

FNY NN,

(SRS RNS) ]
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6.-Cuando un estudiante tiene un problema, muestran un sincero
interés en solucionarlo.

D

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

NN N O

WlWwlw

ENY NN,

oo

7.- Realizan bien el servicio a la primera vez.

D

TA

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

_|

NININIO

W W W=

Slen>
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8.- Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

L

TA

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

_

NN NO
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9.- La escuela insiste en mantener registros libres de errores en las
actividades realizadas y funciones asignadas.

TD

o

TA

N

| >

10.- Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluira
la realizacion del servicio.

D

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos
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11.- Los colaboradores brindan el servicio con rapidez.

D

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos
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12.- Los colaboradores siempre se muestran dispuestos a ayudarle.
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TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo
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Personal de Biblioteca

N

N

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos

N

N

13.-Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los estudiantes.

L

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Secretaria de Escuela

Coordinadores area de la Escuela

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos
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14.- El comportamiento de los colaboradores, le transmite
confianza.

D
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TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Secretaria de Escuela

Coordinadores area de la Escuela

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos
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15.- Se siente seguro al realizar cualquier tramite en la universidad.
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TA

N O
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16.- Los colaboradores, siempre son amables con usted.
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Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos
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17.- Los colaboradores, tienen conocimientos suficientes para
contestar a las preguntas que hace.

D

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo
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18.- Proporcionan a los estudiantes una atencion individualizada.

TD

TA

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo
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19.-Tiene horarios de trabajo convenientes para la atencion de
todos los estudiantes.
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Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo
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20.- Los colaboradores ofrecen una atencion personalizada a los
estudiantes.
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Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo
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21.- Se preocupan por los mejores intereses de los estudiantes.

D

TA

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

—_ |

NININIO

WIW W=

Slein>

1o o

22.- Los colaboradores comprenden las necesidades especificas de
los estudiantes.

D

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal de Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos

R\ (R G [JIE ) JRIE ) NI N NI ) IR N

NN NN NN O

WIW W W W W w

NN N NEE Y -

OO o1| O

23.- Percibo un clima de cordialidad cuando frecuento a:
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24.- La infraestructura y el disefio son los adecuados para los
ambientes destinados a:

D
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Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca
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25.- Es adecuada la cantidad de personas asignadas a:
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26.- El comportamiento es el adecuado en el personal designado a:
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27.- El tiempo que le tomo para realizar un tramite es el adecuado en:
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28.- Le gustaria obtener una evidencia tangible del servicio solicitado

en:
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29.- Considera que el servicio ofrecido es bueno.
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Personal administrativo

Personal de Biblioteca

N

N

(&)]

Personal de tecnologias de la informacion - Préstamo de equipos

30.- La actitud empleada en el servicio por parte del personal es de
calidad:
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Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela
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Personal de Tecnologias de la informacion - préstamo de equipos
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31.- Es de calidad el accionar (actitud) del empleado en el puesto de:
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TA

Mantenimiento de los salones de clase

Vigilancia

Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Biblioteca

Tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos
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32.- Es de calidad la profesionalidad en el servicio del:

D

TA

Personal de Mantenimiento de los salones de clase

Personal de Vigilancia

Personal de Escuela

Personal docente

Personal administrativo

Personal Biblioteca

Personal de tecnologias de la informacién - Préstamo de equipos
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Gracias por su participacion.




