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Resumen

La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido destacada por numerosos
investigadores. Y durante esta investigacion se usé como herramienta de recoleccion de datos;
un cuestionario que se aplico a 121 estudiantes, siguiendo los Modelos de Evaluacion de calidad
de servicio del SERVPREF y SERVQUAL Yy los resultados obtenidos, fueron procesados en el
programa de Microsoft Excel; presentdndose en graficos para su mejor comprension y

visualizacion.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la percepcién de la calidad de los
estudiantes de la facultad de ciencias empresariales del 8°, 9°, y 10° ciclo con respecto al
servicio que brinda la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, identificando los
siguientes aspectos de evaluacion: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y empatia. Se lleva a cabo una revision de las diferentes conceptualizaciones sobre
la calidad del servicio en general y calidad percibida en particular. Exponiendo la validez
discriminante que existe entre el constructo satisfaccion del estudiante y calidad de servicio

percibida.

Se justifica la necesidad de la implantacidn de sistemas para evaluar la calidad de la prestacion
de servicio por parte de las empresas, asi como de la utilizacién de la calidad como factor
competitivo diferenciador. Centrando el anélisis de los resultados, con la finalidad de tener la

informacidn suficiente para optimizar la escala de calidad de servicio en la USAT.

Palabras Claves: Percepcion, Calidad, Servicio, Estudiante, Investigacion, USAT.



Abstract

The importance of providing quality service has been highlighted by many researchers. And for
this research was used as a data collection tool, a questionnaire survey to 121 students,
following the model assessment SERVPREF y SERVQUAL service quality and results were
processed in Microsoft Excel program, presented in graphical for better understanding and

visualization.

This research is aimed at determining the perceived quality of the students of the faculty of
business administration from 8 °, 9 ° and 10 ° cycle with the service provided by the
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, identifying the following aspects of
evaluation: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Carried out a review
of different conceptualizations of overall service quality and perceived quality in particular.
Exposing the discriminant validity between the construct of student satisfaction and perceived

service quality.

It justifies the need for the implementation of systems for assessing the quality of service
delivery by the companies and the use of quality as a competitive differentiator.
Focusing on the analysis of the results, in order to have enough information to optimize the

service quality scale in the USAT.

Keywords: Perception, Quality, Service, Student, Research, USAT



. Introduccion

1.1. Situacion problemética

Actualmente existe cierto consenso en que la caracteristica ayuda principalmente a
determinar la posicién a largo tiempo de la empresa. Es la opinion de los clientes sobre
el producto o servicio que reciben. Es por ello que para que la empresa logre una opinion
favorable de sus consumidores debera complacer sus necesidades y alcanzar sus
expectativas, esto es lo que cominmente Illamamos la calidad de servicio. Ya que resulta
de suma importancia complacer lo que el consumidor exige como lo antes mencionado,
en el caso de la Universidad, debemos empezar reconociendo las percepciones de los
estudiantes, cliente principal de esta institucion, y precisar el grado de calidad

conseguido.

La educacion de tipo superior es un sistema que se encuentra en desarrollo muy complejo
ya sea por los propositos, sus visiones y misiones, el modelo educativo, su organizacion,
las condiciones y su participacion; ademas, por el programa educativo diverso con sus
cualidades y caracteristicas de las areas de conocimiento y niveles de estudio alli
propuestos. Debido a las diversas tendencias de proceso, disefios y capacidades de
proyeccion. Dada el tiempo que tiene la institucion, su ubicacion geografica y su contexto
historico, politico, social y econdmico. A pesar de la diversidad, complejidad y procesos
transformadores, el denominador comdn es la estructura académica. Y una aspiracion

comun: la mejora constante de todos los componentes de este sistema educativo.

A la luz de la permisividad por el Estado hacia el aumento de la oferta de instituciones
de educacién superior privadas, se han incrementado enormemente el nimero de
universidades nuevas que sugieren que el servicio brindado, en cualquier institucion, es
el mismo y es el precio de los servicios ofertados la Gnica variable diferencial. Esta oferta
ha generado una fuerte competencia, en el corto plazo, en el sistema educativo superior,
pero en el mediano y largo plazo lo que diferenciard y permitird obtener ventajas
competitivas a través de un posicionamiento de calidad en el mercado, seréa la calidad del
servicio brindado, puesto que ésta se reflejara en la formacion de profesionales
competitivos que se inserten en el mercado laboral. Las casas de estudios superiores no

competitivas no son atractivas para los graduados del colegio. Este tipo de universidad


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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fracasara y provisionalmente eliminaré carreras universitarias con una relacion costo-
beneficio negativa. A esto se enfrentan actualmente hoy las instituciones privadas
superiores. En este sentido, existe una notable rotacion entre universidades del mismo
tipo, mayormente entre los estudiantes de pregrado y posgrado que no estan satisfechos
con ella. La Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) desde el inicio
de sus labores a la fecha ha tenido un crecimiento; ya que empezaron con 200 estudiantes
y actualmente cuenta con mas de 4500 estudiantes divididos entre las distintas carreras

profesionales.

La USAT al tener un incremento importante de estudiantes ha invertido en el proceso y
mejora de los servicios que brindan; tal es asi, que en el inicio de la universidad solo se
contaba con una biblioteca y ahora existen bibliotecas especializadas por facultades. Esta
mejora de servicio se vio reflejada también en los ambientes académicos y

administrativos para una mejor atencion hacia sus estudiantes y publico en general.

Adicionalmente, las aulas han sido implementadas en un comienzo con retroproyectores,
pero dado el avance de la tecnologia se han implementado proyectores multimedia para
una optima ensefianza. La Facultad de Ciencias Empresariales cuenta con las escuelas de
Administracion, Contabilidad, Economia y Administracion Hotelera. Debido al
crecimiento de estudiantes, la USAT se ha visto en imperiosa necesidad de mejorar sus
servicios. Pero como en todas las organizaciones no se puede corregir lo que no se puede
medir, por ello, se deberia implementar un método de evaluacion en los servicios para

buscar mejoras continuas en el servicio a los estudiantes.

La calidad, y mas concretamente la calidad de servicio se ha convertido en un requisito
basico para poder competir en organizaciones mundialmente. De esta forma, la calidad
del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja

diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas empresas que tratan de alcanzarla.

La calidad de servicio se ha convertido en un requisito basico para poder competir en

organizaciones mundialmente.


http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
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Formulacion del problema

¢ Cudl es la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10° ciclo, de la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica Santo Toribio de

Mogrovejo?

Obijetivos

1.3.1 Objetivo General

Realizar un estudio para evaluar la calidad de servicio ofrecido por la Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo de la ciudad de Chiclayo; con base en la
percepcion de los estudiantes del 8°, 9°, y 10° ciclo de la Facultad de Ciencias

Empresariales, como usuarios del servicio.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Determinar la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10°
ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, en cuanto a los Elementos Tangibles.

» Determinar la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10°
ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catélica Santo

Toribio de Mogrovejo, en cuanto a la Fiabilidad.

» Determinar la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10°
ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica Santo

Toribio de Mogrovejo, en cuanto a la Capacidad de Respuesta.

» Determinar la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10°
ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catélica Santo

Toribio de Mogrovejo, en cuanto a la Seguridad.
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» Determinar la calidad de servicio percibida por los estudiantes del 8°, 9°, y 10°
ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica

Santo Toribio de Mogrovejo, en cuanto a la Empatia.

1.4. Justificaciéon

Nuestro estudio constituye una contribucion tedrica y metodoldgica, pues se puede
apreciar cudales son los pasos requeridos para medir la calidad de servicio en una
institucion, en este caso nuestra casa de estudios. Pero dicha aplicacion no queda limitada
a un estudio de mercado especifico, sino a cualquier otro mercado, sirviendo como guia

para investigaciones futuras.

El problema que méas que detectamos y que es presentado en nuestro estudio son
determinar los desaciertos del servicio brindado, con el fin de alcanzar una mejora en las

areas que estan en directo contacto con los alumnos.

Nuestra institucion continuamente evalla y desarrolla acciones para prevenir y corregir
problemas, pero solo realizan este trabajo de manera interna, en cuanto a sus trabajadores
y empleados, mas no se tiene un panorama completo como es la calidad de servicio que

reciben los estudiantes.

Las opiniones y la percepcion de los estudiantes, es importante dado que son ellos los
que reciben el servicio, lo evallan y determinan como desearian que se les entregue ese
servicio para siguientes ocasiones, pero, sin dejar de lado los parametros constituidos por

la universidad.

Es por ello que deben ser considerados los comentarios que emiten los estudiantes que
tuvieron mas contacto con la institucion, en este caso estudiantes de los tres ultimos ciclos

académicos.

Dicha verificacion sera el insumo para un disefio estratégico de mejora que permita
emprender el proceso de transformacion y una mejora continua, por medio de la calidad
como nueva funcion en la institucion, aportando al fortalecimiento de la imagen de la

universidad.
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Es por las razones ya mencionadas que es necesario realizar un proyecto de investigacion
para identificar las apreciaciones de nuestros estudiantes acerca de la calidad del servicio,
con el fin de recomendar a los directores opciones de mejora viables al problema. Las
propuestas representaran un punto de apoyo en el proceso de toma de decisiones para

establecer estandares de calidad en los servicios al alumnado.
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I1. Marco teérico

2.1. Antecedentes del problema

» Titulo: Andlisis y evaluacion de los métodos Servqual y Servpref para la medicién de
la calidad de servicio, aplicados al restaurante turistico la Nusta en la ciudad de
Chiclayo.

Autor: Diaz Zamora, Giovana Inés; Estela Vargas, Viviana Rosalina

Editorial: -No definido-

Edicidn: 1; 2008 Lugar: Chiclayo Pags.154 h.

Especialidad: Gerencia general Ver Contenido tematico

Notas Tesis (Lic.) -- Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo. Facultad de
Ciencias Empresariales. Escuela de Administracion de Empresas.

» Titulo: Aplicacion de la metodologia Servqual para construir un cuestionario para
medir la calidad de servicio de la financiera CMR Falabella de la ciudad de Chiclayo
Autor: Vilchez Alvarez, Monica
Editorial: Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
Edicién: 1; 2006 Lugar: Chiclayo Pags.122 p.

Especialidad: Gerencia general

» Titulo: Determinacion de la brecha de la calidad de servicio percibida por el
trabajador y consumidor (GAP 1) del Banco Falabella de la ciudad de Chiclayo
Autor: Vilchez Alvarez, Lourdes
Editorial: -No definido-

Edicion: 1; 2008 Lugar: Chiclayo Pags. 78 p.

Especialidad: Gerencia general

2.2. Bases tedrico cientificas

La investigacién académica y las practicas comerciales han demostrado durante algun
tiempo que la alta calidad del servicio brinda a las empresas ventajas significativas en
términos de preferencia del mercado. El objetivo de este punto es el introducir un
panorama general de los fundamentos basicos de la filosofia de la calidad de servicio, ya
que esta se ha convertido en una estrategia primordial ya que ha ido en aumento quienes

tratan de llevar a cabo un proceso para mejorar.


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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Lamentablemente, definir y medir la calidad ha demostrado ser particularmente complejo
en el sector de servicios. La calidad del servicio no se puede equiparar con un producto
gestionado desde un punto de vista fisico. Sin embargo, la calidad se ha convertido en un
factor importante en el sector de la educacion superior, y su investigacion ha llevado a
muchos investigadores a desarrollar definiciones de trabajo y modelos de disefio. En este
apartado se presentaran todas las estructuras tedricas que sustentan el proyecto de

investigacion, es decir, documentos relacionados con el tema principal de la tesis.

2.2.1. Calidad

La calidad es un concepto muy personal. Por lo general, al evaluar un producto o servicio,
la gente lo considera "bueno o malo". Sin embargo, la brecha entre lo malo y bueno puede
ser enorme. Hay muchas definiciones de esto, pero todas comparten caracteristicas
comunes y abordan aspectos similares. Besterfield afirma que "la calidad es el grado de

excelencia que proporciona un producto o servicio™.

Segun Hunt (1998), este es el momento en que los productos y servicios se disefian de
acuerdo con los requisitos del cliente. Gavin (2000) determin6 que la calidad de un
producto presenta nueve dimensiones: desempefio, rasgos, conformancia, fiabilidad,
durabilidad, servicio, respuesta, estética y reputacién. Son independientes entre si,
ademas, el producto o servicio puede ser excelente en un area y bajo promedio en otras,

asi como excelente en todos los aspectos.

Garvin (2000) identifica ademas los siguientes enfoques en relacion al concepto de

calidad:

a. Enfoque trascendente: La calidad es sinénimo de excelencia absoluta y universal,
pero este concepto abstracto y subjetivo no se puede definir ni cuantificar.

b. Enfoque basado en el producto: Considera la calidad como una variable precisa y
medible. La calidad diferente se refiere a una diferencia en la cantidad de componente
0 atributo que tiene un producto, sin embargo, la evaluacion de las propiedades del

producto varia mucho entre las personas, lo que dificulta la medicion de la calidad.
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c. Enfoque basado en el cliente: Los productos que el consumidor individualmente cree
que satisfacen sus preferencias son de la mas alta calidad. Sin embargo, los clientes

tienen diferentes necesidades y deseos Yy, por lo tanto, diferentes estandares de calidad.

Benavides y Quintana (2001), proponen una calidad basada en el usuario o cliente: En
este caso, la base de la calidad radica en la apreciacion de la misma por parte del
consumidor. Cada consumidor tiene ciertas necesidades que deben ser satisfechas y la
calidad se juzgara en funcién de la capacidad del bien o servicio para satisfacer
plenamente sus gustos y preferencias, por eso es tan importante captar plenamente la voz
del cliente. Se trata de mirar la calidad desde una perspectiva externa, orientada al

mercado, y en ella radica la busqueda de la eficiencia de la empresa.

Kaoru Ishikawa (1998) define calidad con la siguiente frase: “En sentido estricto, calidad
significa calidad del producto, pero en sentido amplio significa calidad del servicio,
calidad del trabajo, calidad del proceso, calidad de la informacién, gestion de la calidad

y calidad de la empresa”.

Gale (2000) define las cuatro etapas mediante las cuales se puede lograr un sistema de

gestion de calidad altamente avanzado, y estas son:

a. Etapa de calidad de conformidad: En este punto, es necesario obtener el producto que
cumpla con los requisitos del cliente haciendo el trabajo correctamente desde la primera

vez, para reducir el desperdicio y el proceso.

b. Etapa de satisfaccion del cliente: Busca formas de llegar a los clientes conociendo

sus expectativas y necesidades.

c. Etapa de calidad percibida por el mercado en comparacion con la competencia: el
objetivo es descubrir por qué los clientes se sienten atraidos o perdidos. En este punto,
las empresas se dan cuenta de la necesidad de un enfoque nuevo y mas conservador para
medir su desempefio en el mercado. Para este propdsito, los datos de mercado deben
recopilarse en general y no solo del lado del cliente de la empresa. Por lo tanto, es
importante conocer la opinion de los clientes de la competencia sobre sus expectativas
de un producto en particular y como se sienten acerca del producto ofrecido por la

empresa, y luego medir el desempefio del producto frente al producto de la competencia.
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d. Etapa de la administracion de valor para el cliente: integracion de la Gestion de la
Calidad Total desarrollada en las primeras etapas con los sistemas de gestion
tradicionales de la empresa. En este punto, la direccion comprende plenamente los
esfuerzos realizados para mejorar la calidad y sabe como los cambios en la calidad
percibidos por el mercado conduciran a otros aspectos de la situacion competitiva;
aprovecha esta informacion para tomar decisiones que permitan a la empresa ofrecer el
mayor valor y, por lo tanto, maximizar los beneficios a largo plazo para las partes

interesadas, la sociedad y clientes.

El Modelo de la Deficiencias (Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1996); aqui se habla de la
calidad del servicio en funcién de la brecha entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio que recibirdn y su percepcion del servicio realmente prestado por la

empresa.

Como nos damos cuenta la literatura sobre el tema es abundante. La definicion de calidad
es multidimensional, lo que significa que las necesidades del consumidor son diversas y
variadas, ya que integra aspectos como la comodidad de uso, el disefio, la seguridad, la
confiabilidad o el respeto al medio ambiente.

Por ejemplo, un cliente espera un desempefio diferente de un servicio de una empresa
reconocida que de uno sin nominacién. Cuando el servicio sobrepasa las expectativas se

considera que hay calidad.

Como plantea la norma ISO 9000:2000, calidad: “Nivel en el que un conjunto de
caracteristicas (rango diferenciador) inherentes cumplen con los requisitos (necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria)”.

Se puede afirmar entonces que La calidad es el "valor" que un cliente recibe de un
producto o servicio sin ninguna relacion directa con el costo de produccion o suministro.

En base a este “valor”, cada cliente establece un precio para satisfacer sus necesidades.

2.2.2. Servicio

“Servicio es cualquier trabajo o servicio proporcionado por una persona a otra que es
intangible en principio y no implica la transferencia de propiedad de nada. La produccion

de la misma mercancia puede incluir o no bienes fisicos.” (Kotler, 1996).


http://www.monografias.com/Literatura/index.shtml
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Las normas internacionales ISO muestran la siguiente definicion: Un servicio es el
resultado de la realizacion obligatoria de al menos una actividad en la interfaz entre un
proveedor (una organizacion o un proveedor de productos) y un cliente (una organizacion

0 un destinatario de productos) y generalmente no existe la forma.

La prestacion de un servicio es un proceso bastante complejo que comienza con unos
insumos, se lleva a cabo durante un periodo de tiempo mediante la realizacion de
determinadas actividades y finaliza con la consecucion de los resultados asignados al
cliente ya sea de forma externa o interna. El servicio prestado puede ser puro o no
productivo, o puede consistir principalmente en un producto.

Por otra parte, en el texto “El servicio al cliente. Guia para mejorar la atencion y la
asistencia” de M. Peel, El servicio se define como las subactividades que realiza la
empresa con el fin de mejorar la satisfaccion que obtienen los clientes de las principales

actividades de la empresa”.

2.2.3. Caracteristicas de los servicios

De acuerdo al autor Kotler (1996), los servicios cuentan con caracteristicas especificas,

las cuales se mencionan a continuacion:

a. Intangibilidad. Esta caracteristica es muy diferente de los servicios, porque los
servicios son acciones o aplicaciones en lugar de objetos, porque no se pueden
tocar, ver y sentir de tal manera que muestren algo tangible. Por ejemplo, la
atencion médica que se recibe es un servicio con respecto al cuidado del paciente,
a pesar que el atendido logra observar y hasta tocar el equipo por el cual es
atendido, no sucede lo mismo con el servicio que recibe, incluso aun cuando ya
este ha terminado de recibir su tratamiento el paciente puede no entender en si la

calidad de servicio que recibié dado lo complejo que del proceso.
Para invertir un servicio intangible a uno tangible, tenemos varias herramientas:

v" Lugar. Nos referimos a la ubicacién y aspecto que muestra.
v Gente. Son los trabajadores que laboran en la empresa y el tipo de servicio y trato
que brinda al cliente.

v Equipo. Representa todos los activos fijos de la organizacién y su cohesion.
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Material de comunicacion. Debe ser eficaz, evitando confusiones y una

declaracion de escepticismo.

Inseparabilidad. Ocurre cuando el servicio lo realiza una persona y al mismo

tiempo se cuenta con la presencia del cliente. Es decir, cliente y proveedor estan
relacionados ya que el servicio primero se ordena y luego se produce, pero la
demanda y el consumo son simultaneos, por esto decimos que son inseparables:
Gracias a esta caracteristica, los clientes pueden participar y monitorear el proceso
relacionado con el servicio en el departamento, dado la posicion que adoptan; ya
sea bueno o malo, puede causar dificultades a otros clientes cercanos a usted.

Variabilidad. Estas caracteristicas de los servicios pueden resultar muy dificil de
controlar, ya que debido a que los servicios son heterogéneos, resulta todo un reto
para cualquier organizacion o grupo de personas, el asegurar un servicio con
calidad sostenida, pues este depende de otros factores que en ocasiones se
encuentran fuera del alcance del productor del servicio o en su defecto el servicio
ofrecido por una tercera persona, lo cual incrementa ain mas la heterogeneidad

de lo que se ofrece.

Imperdurabilidad. Se refiere al hecho de que los servicios no se pueden retener,

almacenar, revender ni devolver. Por ejemplo, un asiento de un avion o
restaurante no se puede reclamar o revender, porque estos son servicios recibidos,
consumidos y completados, con bienes tangibles ocurriendo de manera diferente,
pero este servicio puede ser alojado y revendido si el cliente realmente lo desea e
incluso devuelto si no esta satisfecho con lo que compro. EIl problema de la
imperdurabilidad puede no ser un problema cuando existe una necesidad

permanente, ya que el servicio previo se puede proporcionar facilmente.

2.2.4. Percepcion

La percepcion es definida como “el proceso mediante el cual un individuo selecciona,

organiza e interpreta los estimulos, para formar una imagen coherente y significativa
del mundo”. (Schiffman y Kamuk 2001)
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Por lo general, el concepto mayormente utilizado en la definicion epistemoldgica es
interpretacion. Percepcion también significa evaluacion, pero tiene un significado

mas especifico, si lo consideramos en relacion al comportamiento del consumidor.

Percepcion es una interpretacion, un entendimiento de los estimulos o de una

situacion, que define claramente una simple nocion.

2.2.5. Calidad de servicio

La calidad del servicio se conoce como la percepcion de los clientes del ajuste
entre el desempefio y las expectativas, con respecto a todos los factores menores,
cuantitativos y cualitativos del producto o servicio principal. La calidad del
servicio es responsabilidad de toda la organizacion desde el nivel estratégico
hasta el nucleo de operaciones, incluyendo los elementos de la estructura

tecnoldgica y todo lo que se relacione directa e indirectamente con el cliente.

Dependiendo de la percepcion que tenga el cliente de cada una de sus
necesidades, existen tres tipos de calidad: Calidad requerida (Cumplimiento de
las especificaciones de servicio), Calidad esperada (Satisfaccion de los aspectos
no especificados o implicitos), Calidad subyacente (Relacionada con la

satisfaccion de las expectativas no explicitadas que todo cliente tiene).

Con lo anterior, podemos decidir la calidad del servicio como: una brecha entre
las necesidades, expectativas del cliente y su percepcion del servicio que recibe.
Por tanto, para mejorar la calidad del servicio, es necesario ajustar, gestionar
adecuadamente, aumentar o disminuir las expectativas de los clientes o mejorar
su percepcion de la realidad. De la misma forma un servicio sera valorado como

excelente cuando supere las expectativas que tiene el cliente.

Deming determind que, mediante el uso de técnicas estadisticas, una empresa
podria trazar el desempefio de un sistema para identificar facilmente fallas y

encontrar formas de mejorar el proceso.
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Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:

Que uno de los propositos constantes sea de mejorar la calidad

S

Acoger una nueva filosofia

13

Finalizar la dependencia de la inspeccion masiva

o

Ponga fin al hébito de tomar decisiones comerciales basadas en el precio en
lugar de la calidad.

e. Busqueda y solucion de problemas para mejorar continua y permanentemente
los sistemas y servicios de produccion.

Instituir métodos modernos de formacidn en el trabajo

Supervisar con modernos métodos estadisticos.

> @

Eliminar el miedo de la organizacion.

Deshacer las barreras entre el soporte y la gestion en vivo.

J. Los objetivos digitales, los carteles y los logotipos que pretenden aumentar la
productividad sin proporcionar un método.

k. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

I.  Eliminar las barreras que dificulten que los empleados hagan un buen trabajo.

m. Crear un poderoso programa de educacién y capacitacion

n. Crear una estructura en la alta direccién para impulsar los trece puntos anteriores

todos los dias.

Los Siete Pecados Mortales

Conflicto de metas

T @

Centrarse en las ganancias a corto plazo y las ganancias inmediatas

Revisiones de desempefio, puntajes de logros o revisiones anuales

e o

Navegacion del regulador principal

@

Dirigir una empresa en funcién de los numeros que se muestran.
f. Costos médicos demasiados altos.

g. Costos de garantia excesiva.

Sin embargo, si se descuida algun lineamiento de calidad, nuestro servicio empezaréa a ser

desvalorado por los clientes.
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2.2.6 La calidad de servicio en algunas empresas conocidas

El Perd cuenta con grandes e importantes empresas tanto internacionales como
nacionales, estas son reconocidas y exitosas por la calidad de sus productos. Aunque estas
empresas no siempre brindan un servicio de buena calidad, tomaremos el ejemplo de
TELEFONICA DEL PERU S.A. Proporcionan teléfonos fijos, celulares, servicio

express, cables magicos, etc.

Cuando un usuario solicitaba los servicios, habia una demora en la instalacién del teléfono
dias después dada la solicitud, incluso podian tardar mas de 7 dias, debido a que eran los

Unicos que prestaban este tipo de servicio y el cliente no podia optar por otro.

Otro de los inconvenientes que se presentaban era que al momento que algin usuario ya
perteneciente a esta empresa, presentaba algin reclamo, no les daban una solucion rapida,
pero cuando llegaba un cliente nuevo para afiliarse a este servicio esta operacion se
realizaba rapidamente. Otra de las empresas como Ripley que ofrecen productos como
ventas de vestimentas para caballeros, damas y nifios, electrodomésticos, etc esta empresa
es reconocida por la calidad de productos que ofrecen pero, ¢la calidad de servicio al

cliente?.

Muchas veces cuando uno realiza una compra necesita el apoyo de uno de sus
trabajadores para resolver dudas que se tengan sobre un producto en especifico, pero
muchas veces estas personas que deben dar un correcta y buena informacién, no la
brindan ni orientan como debe ser, esto dificulta y crea incomodidades entre los clientes
quienes al momento de acercarse a caja a cancelar el producto escogido se dan con la

sorpresa que otro es el precio o la oferta es distinta a lo entendido por ellos.

Lo mismo sucede con empresas como Saga Falabella, empresas servidoras de luz y agua,

etc.

Un ejemplo positivo en calidad de servicio al cliente, es la empresa peruana WONG,
Reconocido por introducir el concepto de "autoservicio personal™ en el comercio

minorista, ha recibido el premio Creative Customer Service Award.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/eltelefono/eltelefono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/natlu/natlu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/problemadelagua/problemadelagua.shtml
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Responden a todas las inquietudes de los clientes, manejan quejas y devoluciones sin
preguntas, entretienen a los clientes, generan clientes externos, realizan ventas en linea,

por teléfono, etc., y se enfocan totalmente en brindar un servicio impecable.

2.2.7. Service quality framework (SERVQUAL)

El Service Quality Framework (SERVQUAL), es un instrumento, en forma de
cuestionario, elaborado por Zeithaml, Parusaraman y Berry El cual tiene como objetivo
evaluar la calidad de los servicios prestados por la organizacion en términos de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Consiste en una escala de respuestas multiples disefiada para entender las
expectativas de los clientes sobre un servicio. Permite la evaluacion, pero también es una

herramienta de mejora y comparacion con otras organizaciones.

Es decir, mide lo que el cliente espera de la organizacién de servicios en términos de las
cinco dimensiones mencionadas, y compara esta medicion con una estimacion de lo que

el cliente percibe del servicio en términos de este aspecto.

Determinar la brecha entre las dos medidas (la brecha entre lo que el cliente espera del
servicio y lo que percibe) para facilitar la implementacion de las acciones correctivas

adecuadas para mejorar la calidad.

El SERVQUAL estéa basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad de

servicio en el que:

La calidad del servicio se define como la diferencia entre la expectativa y percepcion del
cliente. Asi, un balance positivo de percepciones, superando las expectativas, implica una

percepcion de alta calidad de servicio y una excelente satisfaccion en el servicio.

Destaca algunos de los principales factores que determinan las expectativas del usuario:
comunicacion oral o resefias y recomendaciones de amigos y familiares sobre el Servicio;
Necesidades personales; La experiencia con el servicio que tienen los usuarios y las
comunicaciones externas que realiza la organizacién respecto a la prestacion de sus

servicios y afectan las expectativas de los ciudadanos de los mismos.

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los

clientes para valorar la calidad en un servicio.
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Durante el desarrollo de la QoS (Quality of Service), las métricas se disefiaron para
permitir la evaluacion de ciertos procesos que no se pueden observar directamente (QoS
percibida) y, por lo tanto, se utilizaron métodos y procedimientos aceptados. Se
desarrollan 97 preguntas agrupadas en pares de frases: Uno para medir las expectativas
del servicio y el otro para medir la calidad del servicio que es objeto de investigacion.
Esta herramienta acompafia cada afirmacion con una escala Likert, que va desde

totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo

Para verificar la confiabilidad y validez de este dispositivo, Parusaraman lo aplicé a
cuatro muestras independientes con aproximadamente 190 usuarios cada una. La
informacidn sobre la calidad del servicio se recopilé de cuatro empresas reconocidas a
nivel mundial. El andlisis de los datos provenientes de las cuatro muestras permitid

depurar ain mas el instrumento y confirmar su fiabilidad y validez.

El instrumento final esta compuesto por cinco criterios de la calidad en el servicio:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, los cuales

se describen a continuacion:

e Elementos Tangibles: La apariencia de las instalaciones, el equipo, el personal y
los materiales de comunicacion utilizados por la organizacién de servicios.

e Fiabilidad: La capacidad de la organizacion para realizar el servicio prometido de
forma segura y precisa.

e Capacidad de Respuesta: La organizacion esta lista para ayudar a los usuarios y
brindar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados de la organizacion y
capacidad para transmitir su confianza y seguridad.

e Empatia: La atencion individual especial que los empleadores de Los Angeles

brindan a sus clientes.

Se obtuvieron estos criterios luego de realizar cientos de entrevistas a usuarios de
empresas que operan en la industria de servicios, por lo que es razonable concluir que los
usuarios pueden considerar todos estos criterios muy importantes, sin desechar ningun

criterio.
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Adelantdndose a la probabilidad de que los valores mas importantes no revelen una
imagen clara y precisa de los cinco criterios, también se pidié a los encuestados que

eligieran entre los criterios mas relevantes en su evaluacion de la calidad del servicio.

La seleccion de los entrevistados mostrd que la confiabilidad era el criterio mas
importante, independientemente del tipo de servicio analizado. Los proveedores de
servicios deben parecer prolijos y organizados, responder de manera efectiva, confiar,
sentir empatia y, lo que es mas importante, ser confiables, es decir, brindar el servicio

que prometen brindar. (Parasuraman, 1993)

2.2.8 Puntuaciéon SERVQUAL

El Instrumento SERVQUAL, contiene una seccién sobre las expectativas (22
declaraciones) y una seccién sobre las percepciones (22 declaraciones que se refieren a
la empresa especifica), ademas se utiliza una seccion para determinar las calificaciones
de los clientes sobre la importancia relativa de los cinco criterios de calidad. Esta ultima
seccidn se encuentra entre la seccion de expectativas y la seccidon de percepcion. (El
detalle de las declaraciones se muestran en el Anexo N°1: Declaraciones del
SERVQUAL)

TABLA N° 01. DIMENSIONES SERVQUAL

Criterio Declaraciones Correspondientes al
Criterio
Elementos tangibles Declaraciones 1 a 4
Fiabilidad Declaraciones 5a 9
Capacidad de respuesta Declaraciones 10 a 13
Seguridad Declaraciones 14 a 17
Empatia Declaraciones 18 a 22

FUENTE: Elaborado en base al cuestionario SERVQUAL

Para evaluar la calidad de un servicio con el SERVQUAL, es necesario calcular la
diferencia entre la puntuacion que el cliente establece para cada par de declaraciones
(expectativas - percepciones), es decir, la puntuacion de la calidad del servicio es

calculada de la siguiente manera:

Puntuacion SERVQUAL = Puntuacion de las percepciones - Puntuacion de las

expectativas
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Los datos obtenidos de esta herramienta se pueden utilizar para identificar brechas en la
calidad del servicio, en diferentes niveles de anélisis, no solo puedes evaluar la calidad
global de tu servicio de acuerdo a la percepcion de tus clientes, sino que también puedes
definir los principales criterios y aspectos, para enfocar tus esfuerzos en mejorar la

calidad de tu servicio en estas areas de servicio.

2.2.9. El modelo service performance (SERVPERF)

El modelo SERVPERF (Service performance) fue desarrollado por Cronin y Taylor
(1992) tras una serie de criticas realizadas al modelo SERVQUAL. La principal critica

corresponde al papel de las expectativas y su inclusion en la herramienta de medicion.

Los autores sugieren que los resultados seran mejores solo si se utiliza una medida que
tenga en cuenta las percepciones de los clientes (ignorando sus expectativas). De este
modo, la aplicacion del SERVPERF, en su cuestionario tendrd 22 items para medir las
percepciones Unicamente, y el analisis cuantitativo se centrara en la escala que surge de

las Percepciones (en lugar de Percepciones — Expectativas).

Por tanto, la principal diferencia entre el modelo SERVPERF y SERVPERF depende de
la escala utilizada. QoS utiliza una medida basada en la percepcién y las expectativas,

mientras que SERVPERF se basa Unicamente en la percepcion.

Cabe sefialar que las criticas a Cronin y Taylor, respectivamente, han sido defendidas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994), lo que ha dado lugar a una serie de discusiones
en la literatura academica sobre la medicion de la calidad del servicio. De la referencia
analizada se desprende que, en este asunto, no existe un acuerdo completo sobre el
supuesto bajo nivel de utilidad de la prevision. Por otro lado, muchos estudios se centran
en la diferencia entre expectativas y percepciones para medir la calidad del servicio, lo
cual es consistente con el trabajo conceptual desarrollado por varios autores como Bolton
y Drew (1991) y Gronroos (1983).

Debido a la importancia que se les atribuye a las cinco dimensiones de la herramienta de
calidad del servicio, se ha tomado como base para muchos estudios posteriores sobre la
calidad del servicio por parte de diferentes organizaciones. Sin embargo, entendemos que,
si el objetivo es lograr un nivel mas preciso de calidad de servicio para una organizacion,

se necesita un analisis de situacion especifico para aclarar los aspectos que constituyen la
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calidad del servicio. Al mismo tiempo, es importante tener en cuenta el tipo de cliente
para el que se realiza la medicidn, y en algunos casos es necesario segmentar la audiencia
antes de medir la calidad del servicio. De ahi la importancia de dividirse en tantos grupos

de clientes como sea necesario para obtener resultados fiables.

La operacionalizacion del SERVPERF se realiza de una manera sencilla segin la

expresion:

k
cs: Y (Py)
=

o también afectando la férmula por una medida de importancia (SERVPERF Ponderado):

k
CS; + Z(Wj(PU)
j=1

2.2.10. Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT)

La Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) es una universidad
promovida y patrocinada por el Obispado de Chiclayo, Per(; fundada por Mons. Ignacio

Maria de Orbegozo y Goicoechea.

La USAT es una comunidad de profesores, estudiantes y egresados dedicados a aprender,
investigar y difundir la verdad. Es una universidad de derecho privada, permanente y sin
fines de lucro que sirve a la comunidad. Esta abierto a todos los que comparten sus

objetivos y a los que se ajustan a los principios que inspira.

2.2.11 Vida Universitaria

La universidad quiere formar buenos profesionales y mejores personas cuyas

caracteristicas académicas sean:

e Respeto a la persona y su libertad, con tolerancia y capacidad de dialogo.

e Amor a la sabiduria, aprendiendo a compartir y ensefiando con humildad.

e Pasion por la investigacion, la reflexion y la profundidad en su labor académica.
e Tener una mente critica, originalidad, humildad y sentido del humor.

Chiclayo, capital de la amistad
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USAT opera en Chiclayo, capital de la provincia de Lambayeque, que es un importante
centro comercial para el desarrollo del norte del pais y también una ciudad conocida por
su amabilidad y hospitalidad. personas, lo que le valio el sobrenombre de "Capital de la

amistad".

2.2.12. Principios Axiologicos

v Propésito. Lograr la sintesis entre fe y cultura conduce a la formacion integral
del ser humano y al desarrollo de la sociedad.

v Visién. Reconocido como el grupo universitario mas prestigioso que opera en
la region de Lambayecana, promueve el desarrollo nacional e internacional.

v Mision. Contribuir al desarrollo y progreso de la sociedad, a través de la
investigacion aplicada, la formacion integral de la juventud, asi como la
proyeccion e impacto universitario, respetando la libertad de conciencia y los
principios de la Iglesia Catdlica.

Principios y Fines

2.2.13 Principios y fines

a. Principios. Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo se sustenta en los

siguientes principios:

e Buscar la verdad, afirmar los valores y servir a la sociedad a la luz de la revelacion
de Dios.

e Elpluralismo y la libertad de pensamiento se adhieren al axioma de la universidad.

e Proteccion de la dignidad humana

e Eldesarrollosocial, el respeto a la naturaleza y sus cambios para servir a la felicidad

de las personas, las familias y la sociedad.
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b. Fines. La Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo se orienta en los siguientes
fines:
e Lograr la sintesis entre fe y cultura, que coordina la dispersion especializada del
conocimiento con la unidad de la verdad humana, iluminada por la fe cristiana.
e Completar la formacion de jovenes a traves de la docencia, promocion y difusion
de la investigacion. Servicio a la comunidad a través del conocimiento cientifico de

la realidad y la formulacion de alternativas que requiere esta practica.

2.2.14. Facultad De Ciencias Empresariales

La Facultad de Ciencias Empresariales, a través de sus facultades, directores, institutos y
centros, busca la formacion y el servicio integral para quienes participan y se benefician
de nuestros servicios académicos y de investigacion, colocando la busqueda de la verdad
en el centro de atencion, a través de la sintesis de fe y cultura bajo un concepto humanista

de empresa.

La Facultad alienta a profesores, egresados, estudiantes y participantes en su trabajo a
contribuir a la solucion de problemas reales que enfrentan las organizaciones con el fin
de promover el bien comun. fortaleciendo en ellos las actitudes tipicas de personas con
cualidades humanas; como Ilamada al servicio, la solidaridad, la lealtad y la amistad; en

el contexto de la libertad y la responsabilidad.

La Facultad tiene como objetivo contribuir, a través de la investigacion cientifica a las
empresas y en los ambitos de la actividad educativa, al desarrollo y servicio de la sociedad
en todos los &mbitos, comenzando por aquellos estrechamente relacionados con la mejora
de la calidad de vida en su entorno inmediato y realizando la formacion humana,
profesional y técnica; fomentar el espiritu empresarial y la formacion en areas de

actividad; asi como servicios a la comunidad empresarial nacional.
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I11. Materiales y métodos
3.1. Disefio de la investigacién

3.1.1 Tipo de estudio

El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, debido a la naturaleza de nuestro
estudio, se optara por un disefio de estudio no experimental, ya que este tipo de disefio
nos permite analizar variables y observar fendmenos naturales (sin manipulacion), para
luego ser analizados. De seccion transversal, puesto que se recogeran las percepciones de
la calidad de servicio ofrecida en un momento y espacio de tiempo determinado.

Para la contrastacion de la Hipotesis, se utilizara el método analitico — sintético. Analitico,
porque se distinguen las partes de un todo, Percepcion de calidad y se procede a la
revision y analisis ordenado de cada uno de sus dimensiones por separado y Sintético,
porque se renen todos los elementos que se habian analizado y en cuanto reine esos

elementos se puede medir la calidad de servicio.

Asimismo, en el recojo de la informacion, al analizar a una muestra para generalizarla en

la poblacion estara haciendo uso del método inductivo — deductivo.

3.1.2. Poblacion, muestra de estudio y muestreo
a. Poblacion

El universo de estudio son los 1,845 Estudiantes de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. De donde se
extrae la Poblacién meta, que esta conformada por todos los estudiantes de la Facultad
de Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo que
se encuentran en el 8°, 9°, y 10° ciclo y cuyo total es de 177 alumnos, los mismos que

se encuentran distribuidos de la siguiente manera:
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TABLA N° 02: ESTUDIANTES MATRICULADOS POR CICLO

Ciclo NuUmero de alumnos
8° 98
9o 30
100 49
Total 177

b. Marco muestral
El marco muestral se basa en la informacién proporcionada por la Base de Datos de la

facultad de ciencias empresariales en el afio 20009.

c. Muestra
La muestra representativa de esta poblacion pertenece a un universo finito porque es
inferior a 500 000. Para la muestra finita, el tamafio de la muestra se calcula mediante la

siguiente férmula:

o Z?.p.q.N
e (N-1)+Z%.p.q

Donde:

N = Tamafio de la Poblacién = 177 alumnos

Z = Grado de confiabilidad = 1.96 (nivel de confianza 95%)
e = Margen de error = 0.05 (5.00%)

p = Probabilidad que ocurra = 05

g = Probabilidad que no ocurra =05

Para este estudio se estimard un error muestral de 5.0% y un nivel de confianza de
95.00%, considerando Z como 1.96. Este cambio nos permitira obtener resultados
aceptables al analizar los datos.
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Tamaifio de Muestra:

. 1.962*0.5*0.5*177
0.05%* (177 -1)+1.96* *0.5*0.5
n=121

Por lo que el tamafio de la muestra serd de 121 alumnos.

3.1.3. Muestreo.

El muestreo a utilizar correspondera a un muestreo no probabilistico por cuotas. Se
calculara una cuota por ciclo, distribuyéndose el tamafio de la muestra de manera
proporcional en los tres ciclos que conforman la poblacion en estudio, para proceder a un
muestreo segun el juicio de la investigadora dentro de la cuota, segin lo indica el
procedimiento para la realizacion del muestreo por cuotas.

Las cuotas por ciclo son:

TABLA N° 05
Ciclo Ne:JIrJ]ne]I;’IOOSe Proporcion Cuota
8° 98 55.4% 67
Qo 30 16.9% 21
10° 49 27.7% 33
Total 177 100.0% 121

FUENTE: Tomado de las ndminas de matricula de la USAT

Es decir, se tomara una muestra de 67 alumnos del 8° ciclo, 21 alumnos del 9° ciclo y 33

alumnos del 10° ciclo.

3.2 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente estudio, el método de recoleccion de informacion, seré el método de encuesta,
puesto que seran los alumnos quienes expresen sus percepciones acerca de la calidad de

servicio en la universidad.
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La técnica de recoleccion de datos primarios, serd la Técnica Cuantitativa de Entrevista
personal, conocida también como Encuesta personal, que se aplicara en la Universidad

Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

El instrumento que utiliza la técnica serd el cuestionario, y en este trabajo, se ha optado
utilizar el cuestionario utilizado en el SERVQUAL vy el posterior SERVPERF, para medir
la calidad de servicio que brinda la Universidad, debido a su efectividad verificada en

este tipo de estudios para diferentes organizaciones.

3.3 El cuestionario a aplicar considera

e Primer Bloque: 02 preguntas de control, (Datos Informativos), que son Ciclo y
Turno.

e Segundo Bloque: 22 preguntas de medicion de percepcién de calidad, que se
encuentran subdivididas y se han adaptado a las areas de la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo (El cuestionario se presenta en el Anexo N° 2). La
escala a utilizar sera la Escala de Likert, de 05 alternativas, que va desde: Totalmente
en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y
Totalmente de acuerdo.

e El segundo bloque del cuestionario analiza las 05 dimensiones que considera el
SERVQUAL y SERVPREF, que son: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad y Empatia. La distribucion de las mismas en el cuestionario

€es:

TABLA N° 04
Dimension Preguntas correspondientes al criterio
Elementos tangibles Delal®ala4®
Fiabilidad Dela5%ala9°
Capacidad de respuesta Delal1l0%ala 13°
Seguridad Delal4°alal17°
Empatia De la 18°a 22°

FUENTE: Tomado de la metodologia SERVQUAL
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VARIABLE DIMENSION

INDICADOR

ESCALA

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Calidad percibida

por los estudiantes ~ C@pacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Equipamiento

Apariencia fisica de las
Instalaciones Fisicas
Apariencia  Fisica  de
Empleados

Apariencia  fisica  de
Materiales relacionados
Cumplimiento de Tiempo

Solucioén de problemas
Servicio bien realizado

Tiempo de atencién

Registros  exentos  de
errores

Comunicacion de la
demora del servicio

Celeridad en la atencion

Predisposicion para ayudar
Predisposicién para
resolver interrogantes
Comportamiento de los
empleados

Seguridad en los tramites
Amabilidad de los
empleados

Capacitacion de los
empleados

Atencién individualizada
Horarios convenientes
Atencion personalizada
Preocupacion  por  los
intereses de los alumnos
Comprension  de  las
necesidades de los alumnos

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

FUENTE: Tomado de la metodologia SERVQUAL
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3.5 Plan de procesamiento para analisis de datos

Los datos recogidos se ingresaran al programa de Excel, el cual permitird hacer un analisis
descriptivo de los datos.

Para medir la percepcion del servicio se ponderara cada dimension de acuerdo a la
cantidad de preguntas que conforman el cuestionario, posteriormente se realizara el

calculo de la media aritmética de cada pregunta, donde los rangos de cada una de ellas

sondelab

Totalmente en desacuerdo =1
En Desacuerdo =2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo =3
De Acuerdo =4
Totalmente de acuerdo =5

Donde el valor neutro es 3. La percepcion, seria la sumatoria de las medias de cada
pregunta dividida por el nimero que componen cada una. El nivel global de la calidad

percibida, se estimara como la media de las percepciones de los 121 alumnos encuestados.

Después de organizar, transcribir y analizar los datos se hace una evaluacion y critica de

ellos.

Se utilizarén las siguientes técnicas de analisis e interpretacion de la informacion: Anélisis

documental, Analisis estadistico, Tablas y gréaficos.
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IV. Resultados y discusion

Se presentan a continuacion los resultados obtenidos en la encuesta para evaluar las
percepciones de los estudiantes de 8°, 9°, y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo gque representaron

la muestra de la investigacion.

El criterio que se siguid para interpretar los resultados de la encuesta con una escala de

Likert de 5 puntos fue:

Respuestas mayores o iguales a 3.5 son consideradas como aceptables, y respuestas

menores a 3.5 se consideraron como no aceptable.

Los siguientes graficos muestran los resultados encontrados en la investigacion de campo.

4.1. Estudiantes de la facultad de ciencias empresariales

Grafico 01: Alumnos encuestados de la USAT

70
60
50
40
30
20
10

oge

@ 10°

m9°

Fuente: Base de datos de la facultad de ciencias empresariales - Usat

Elaboracién: Propia

El grafico 01 nos muestra la distribucion de la muestra de manera proporcional en los tres ciclos
que conforman la poblacion en estudio. 121 estudiantes universitarios participaron
pertenecientes a la facultad de ciencias empresariales, se tomaron 67 alumnos del 8° ciclo, 21

alumnos del 9° ciclo y 33 alumnos del 10° ciclo.
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Al analizar las dimensiones segtn la metodologia SERVQUAL, se realiz6 una valoracion segun
el grado de importancia que cada estudiante (121) le dio a las 5 dimensiones. La distribucion
de elementos sigue la estructura global de la escala SERVQUAL.: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

4.2. Dimensiones segun la metodologia SERVQUAL

Gréafico 02:

Resultados generales de las dimensiones
3.60 O Elementos tangibles
3.55 dad
350 O Segurida
3.45 @ Capacidad de Respuesta
3.40 .
335 O Empatia
3.30 @ Fiabilidad
3.25
3.20
3.15
3.10

Fuente: Base de datos de la facultad de ciencias empresariales - Usat

Elaboracion: Propia

En el grafico N° 02 se recogen las puntuaciones de todas las dimensiones. S6lo en dos de los
casos los valores de las dimensiones se encuentran dentro de parametros aceptables, superando
el valor del 3.5.

Para el caso de la medicién de capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad, desprenden una

puntuacion que no supera el punto medio.

A la dimension de elementos tangibles se le atribuye la mas alta valoracion. Por lo que
interpreto que las caracteristicas fisicas y la apariencia de la Universidad tanto en sus

instalaciones como en su personal son bien vistas por los estudiantes.

Centrandonos en el andlisis de los resultados de la consistencia procedentes del SERVQUAL

observamos, que en segundo lugar esta ubicada la valoracion para la dimension de seguridad;
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a la que se le atribuye un valor de 3.55 presentando una puntuacién al ras de la media. Segun,
(VOGEL, 2002) esta dimension se refiere a habilidad de los empleados para inspirar confianza
y credibilidad. En ciertos servicios, en este caso, la seguridad representa el sentimiento de que

el alumno esta guiado correctamente a nivel de conocimientos en cualquier aspecto que realiza.

Luego vemos que existe una gran dispersion de datos, concretamente en las puntuaciones de
las dimensiones: capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad; que se ubican por debajo del

valor 3.5 por lo que son consideradas como no aceptables.

4.3. Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de comunicacion que utiliza

la organizacion prestadora de servicios.

Gréfico 03
Percepcion de los Estudiantes en cuanto a los Elementos Tangibles - USAT

4.00 B Los empleados tienen apariencia
3.50 pulcra
3.00 O cuenta con muebles,equipos y
2.50 software de apariencia moderna
2.00 @ las instalaciones fisicas son
150 visualmente atractivas
1.00 B Los materiales relacionados con el

' senvicio son visualmente atractivos
0.50
0.00

Fuente: Estudiantes de 8°, 9° Y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales

Elaboracion: Propia

Para el caso especifico de elementos tangibles; apreciamos una valoracion que oscila entre el
4.00 y el 2.93. Tres de los cuatro pardmetros son aceptables, una valoracion practicamente
homogénea. Para analizar el constructo de calidad de servicio de esta dimension, iniciaré por
la apariencia de los empleados item con mayor valoracién (4.00), seguido del inmobiliario que

es considerado moderno con un 0.14 por debajo de la valoracion anterior, bastante pareja.
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Sin embargo, al hablar de estética de infraestructura se obtuvo una valoracion de 2.93

considerandola como no aceptable.

Dichos hallazgos podrian interpretarse como la necesidad de una actualizacion estética en la

Universidad.

4.4. Fiabilidad

Habilidad de la organizacion para realizar el servicio prometido de forma segura y precisa.

Grafico 04:
Percepcion de los Estudiantes en cuanto a la Fiabilidad — USAT
Oinsiste en mantener registros
exentos de errores
3.40
3.35 0O Realizan bien el servicio por primera
3.30 vez
325 B cuando un alumno tiene un
3.20 problema, muestran un verdadero
3.15 interes por solucionarlo
3.10 @ Cuando prometen hacer algo en
305 cierto tiempo, lo hacen
3.00 - = O Concluye el servicio en el tiempo
2.95 v promedio

Fuente: Estudiantes de 8°, 9° Y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales

Elaboracion: Propia

El gréfico 04 refleja un alto porcentaje de desacuerdo en cuanto a la fiabilidad ya que todas las
valoraciones dadas son menores de 3.5 lo que nos indica que no esta siendo percibida de un

modo adecuado por los estudiantes.

El primer punto sobre los errores en los registros esta calificado con un 3.40, siendo el item con
mayor puntuacion. Continua la realizacion acertada de un servicio desde la primera vez con una

calificacion de 3.34, alejandonos mas de la media.

La situacién mas preocupante es en el tercer punto, en la medicion del interés, donde los

estudiantes califican con un 3.27 la intencién del personal para solucionar problemas.
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El factor tiempo que es tal vez el més criticado con un 3.22 y 3.10 para margen del tiempo
prometido y promedio habitual.

Dada la direccién de los resultados, concluimos en una fiabilidad no aceptable con eficacia

desapercibida en calidad en el trato.

4.5. Capacidad de Respuesta

Disposicidn de la organizacion para ayudar a los usuarios y darles un servicio rapido.

Gréfico 05:
Capacidad de Respuesta

@ Los empleados comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion del servicio

3.70
3.60
3.50
3.40
3.30
3.20
3.10
3.00
2.90

O Los empleados ofrecen un servicio rapido

@ Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas
de Iso alumnos

O los empleados siempre se muestran
dispuestos a ayudarle

Fuente: Estudiantes de 8°, 9° Y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales

Elaboracion: Propia

El Gréfico 05 muestra los resultados obtenidos en los 4 items que pertenecen a esta dimension.
El primero estéa referido a la buena comunicacion que hay con el cliente, el alumnado otorga un

3.62 calificando como aceptable.

El segundo item se refiere a la atencion rapida y oportuna, en este caso la puntuacion ha sido
menor; un 3.36 que manifiestan un cierto indice de incomodidad por parte de los estudiantes.

Pese a estar por debajo de la media no el item peor calificado.

Con tiempo para ayudar y dispuesto a ayudar, sin duda tienen la mas baja calificacion en esta
dimensién. Con un 3.16 y 3.15 respectivamente son homogéneamente considerados no

aceptables por los estudiantes.
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Los dos ultimos items del factor hacen referencia a si realmente se esta ofreciendo ayuda al
solicitarla. Los dos primeros estan mas relacionados con la rapidez de respuesta.

4.6. Seguridad

Conocimientos y trato amable de los empleados de la organizacion y su habilidad para

transmitir un sentimiento de fe y confianza.

Grafico 06:
Percepcion de los Estudiantes en cuanto a la Seguridad — USAT

O Los empleados tienen
3.70 conocimeintos suficientes para
365 contestar sus preguntas

@ el comportamiento de los
3.60 empleados, le transmite confianza
3.55 . .

[ Se siente seguro al realizar
3.50 cualquier tramite y/o transaccion

en la universidad

3.45 .

@ Los empleados siempre son
3.40 amables con usted
3.35

Fuente: Estudiantes de 8°, 9° Y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales

Elaboracion: Propia

En el grafico 6 observamos en la mayoria de los casos, que los valores de las dimensiones se
encuentran dentro de parametros aceptables, teniendo la més alta valoracion los conocimientos
de los empleados con un 3.67.

El segundo se refiere a la confianza calificada con 3.54. Apenas en la media con 3.50 el item
de valoracion de la seguridad en transacciones y por ultimo la Unica calificacion no aceptable

en esta dimension para la amabilidad de los empleados con un 3.48.

4.7. Empatia

Cuidado y atencion individualizada que los empleadores le dan a los estudiantes. Estado de

animo durante el servicio.
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Gréfico 07:
Percepcion de los Estudiantes en cuanto a la Empatia - USAT
O Los horarios de trabajo
convenientes para todos los
3.50 alumnos
3.40 O Proporciona a sus alumnos
una atencion individualizada
3.30
3.20 O Se preocupan por los mejores
intereses de sus alumnos
3.10
3.00 B Los empleados ofrecen una
2.90 atencion personalizada a sus
alumnos
2.80
, | | L O Los empleados comprenden
2.70 " las necesidades especificas
de sus alumnos

Fuente: Estudiantes de 8°, 9° Y 10° ciclo, de la Facultad de Ciencias Empresariales

Elaboracion: Propia

El Gréafico 07 muestra los resultados obtenidos para esta dimension que cuenta con 5 items y

cdémo podemos observar solo el primero esta en la media.

En el Grafico podemos observar que el primer item, que se refiere a los horarios de trabajo
convenientes para todos los alumnos, es el Unico que esta en el promedio lo que significa que

es aceptable la percepcion de este primer punto para los estudiantes

Por otro lado, los cuatro items restantes que se refieren a la atencion individualizada de los
docentes, intereses de los alumnos, atencion personalizada del personal administrativo y si
comprenden las necesidades especificas de los alumnos obtuvieron valoraciones bajo la media

de 3.45, 3.35, 3.23 y 2.98 respectivamente lo que nos indica una percepcidn no adecuada.

4.8. Propuesta

En la Universidad, su personal tiene un lugar principal por el papel que mismo representa como
sujeto activo en las transformaciones que se requieren y es por ello determinante, lograr el
perfeccionamiento de la gestion que se realiza con los segmentos de trabajadores para alcanzar
una mayor pertinencia, calidad y competitividad de las Universidades, acorde con las exigencias

de los diferentes procesos que intervienen.
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La Universidad contemporénea y sus retos futuros, impone una nueva vision de la educacion
superior caracterizada por la busqueda de la pertinencia y la calidad. A partir de los resultados
obtenidos durante la investigacion en la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo se pudo

diagnosticar como principal deficiencia en la gestion de la calidad de servicio; el factor humano.

En este punto el manejo de los recursos humanos en la universidad se convierte en un indicador
decisivo de la excelencia universitaria. El trato de los docentes y administrativos para con los
alumnos; definen las interrelaciones, base del clima organizacional y de la imagen de la
universidad. Por lo tanto la necesidad de perfeccionar la gestion integrada de los recursos

humanos en las universidades es inminente.

Por esta razdn es necesario contar en la universidad con las personas adecuadas para las labores
que alli se realizan. La experiencia ha mostrado que cuando se gestiona de manera adecuada a
los trabajadores, se aumenta la produccion, se reducen los problemas entre el personal, y se
mejoran las utilidades. Por ello la propuesta de solucidn consiste en un sistema que abarca desde

una mejora en el proceso de seleccion, hasta un proyecto con el personal actual.

4.8.1. Servicio al estilo USAT”

a. Mejorando la seleccion del personal
La evaluacion habitual para acceder a un puesto laboral implica de la revision del
curriculum, antecedentes laborales y entrevista. Efectivamente estas son necesarias
para definir si una persona esta apta para un cargo, pero debemos reforzar la
seleccidn a fin de conseguir informacion psicoldgica, de habilidad de comunicacion
e interrelacion y sobre todo de capacidad de servicio. Los métodos utilizados pueden
ir desde un replanteamiento de la entrevista, hasta incluir un test psicolégico, de
asertividad y de trabajo en equipo. Debemos tener en cuenta que una vez pasado el
proceso de seleccion, estas personas estaran dentro de la organizacion y formaran

parte de la imagen de la universidad.

b. Fortaleciendo al personal

He planteado el modo de mejorar el proceso de seleccién, pero es alin mas necesario

trabajar con el personal vigente. Considerando dentro del personal a los



44

administrativos, docentes, encargados de mantenimiento; expongo la siguiente

propuesta:

v Laformacion. - Es necesario capacitar al personal en atencién al cliente, el trato
directo que tienen los empleados con el estudiantado demanda de un estado de
animo adecuado. Durante la investigacion he comprobado que el problema no
son los conocimientos; se facilita la informacion requerida, pero el modo no es
el correcto. Entonces recomiendo realizar un taller de empatia que refuerce las

habilidades del personal.

La necesidad de que tanto los empleados como los directivos reciban la
suficiente formacion y adiestramiento esta estrechamente relacionada con la
implantacion de un sistema de calidad. Se debe proveer a los empleados de un
nivel de formacion tal que se asegure que todos tienen conocimiento de los
conceptos de la calidad, asi como que incorporan las aptitudes (manejo de las
herramientas y técnicas de la calidad) y actitudes (escucha activa, cooperacion),

para poder aplicar una filosofia de mejora continua en la que puedan tomar parte.

La formacion es frecuentemente utilizada como medio para informar sobre los
nuevos valores de la empresa, y para conseguir el compromiso de los empleados,
directivos y técnicos, con la nueva filosofia de trabajo y de direccion.

v Sistema de motivacién. - Realmente existe una deficiencia en el estado de &nimo

de los empleados y por ello debemos implantar una solucion desde la raiz del
problema. El sistema de motivacion se centra en generar opciones de beneficios
para los trabajadores. Es decir, premiar a los mas destacados por areas, con
subvenciones de cursos, talleres, especialidades, diplomados, etc.

Del mismo modo atribuir bonificaciones por desempefio que complementen este

sistema de estimulacion.

v" Evaluacién continua. - Para lograr mantener los avances realizados después de

la aplicacion de todo lo anterior, es necesario evaluar cada cierto periodo al
personal. Esto nos garantizara un esfuerzo de su parte en mantenerse aptos y a

la vez generara competitividad. Esto porque necesitamos retroalimentar al
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personal para poder tener un sistema de servicio equilibrado y que todos los
empleados tengan los mismos conceptos de calidad de servicio.

Es necesario medir y controlar las actividades realizadas y los resultados
obtenidos como informacion indispensable que permita el cumplimiento de otros
principios de la gestion de la calidad, la implicacion y el compromiso al servicio

del estudiante.

c. Control del cafetin
No esta incluido como parte del personal de la universidad por ser un cliente; mas
es necesario incluirlo como parte de la imagen de servicio en la USAT. El cafetin
donde se congregan visitantes, estudiantes y docentes de todas las especialidades,
deberia ser un lugar para disfrutar de la méxima expresion de la calidad del servicio.

Sin embargo, la atencion y el personal no se desempefian como deberian.

Es posible que esto se deba a la falta de evaluacion y competencia al interior de la
universidad. La imagen que da su personal es de desgano y conformismo. Y aunque
esto nos parezca un asunto aparte, lo cierto es que esta muy vinculado con la imagen

que crean los estudiantes sobre la calidad de servicio al interior de la USAT.

Estos tres puntos forman parte de la propuesta de solucién frente al nivel de
valoracién de la calidad de servicio dentro de la Universidad para los estudiantes del
8°, 9° y 10° ciclo de la facultad de ciencias empresariales en el 2009. Debemos
recordar que la mejora de esta percepcion traera beneficios para los estudiantes que,

después de todo son los principales clientes y motor de la Universidad.

4.9. Discusion

La atencion a la calidad del servicio se debe a la filosofia de la excelencia que ofrece
muchas ventajas, como aumentar el nimero de usuarios fieles, aumentar la adquisicion
de nuevos clientes, ofrecer oportunidades de desarrollo institucional, mejorar la politica
para reducir costos y mejorar la imagen corporativa, a través de una mayor sostenibilidad

de los miembros y otras oportunidades.
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Considerando al estudiante como el principal cliente de la universidad; la universidad
debe considerar todas las herramientas a su alcance para lograr un mayor bienestar del
alumnado. Ahora bien ¢verdaderamente la universidad se esta preocupando por dar a sus

estudiantes una calidad en el servicio para cumplir con sus objetivos y metas?

Para Philip Crosby (1996) la calidad es el cumplimiento de los requerimientos, mientras
que Joseph Juran (1998) lo entiende como la ausencia de deficiencias y por otro lado
Deming (2000) plantea identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para

mejorar dicho proceso.

Sin embargo, después del analisis efectuado en la USAT en base a los resultados
obtenidos en la encuesta, se puede comprobar que no se estan cumpliendo a cabalidad los
pardmetros establecidos por los autores.

Para medir mejor estos parametros durante el desarrollo de esta investigacion se utilizo
el método Servqual, desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 y el modelo
SERVPEREF, desarrollado por Cronin y Taylor (1992).

La principal diferencia, entonces, entre los modelos SERVQUAL y SERVPEREF se centra
en la escala empleada. EIl SERVQUAL utiliza una escala a partir de las percepciones y
expectativas mientras que el SERVPERF se basa Gnicamente en las percepciones.

Considerando a nuestra primera impresion como la que nos predispone a la valoracién de
una empresa; podemos concluir en la importancia que tienen los ambientes fisicos,
equipos, inmobiliarios y demas. Incluso la imagen que proyectan el personal

administrativo y docente se convierten en parte de la imagen institucional.

En cuanto a los Elementos Tangibles se obtuvo en promedio una valoracion de 3.59 de
manera general lo cual es considerado como aceptable pero apenas por sobre el indice de
lo requerido. En un primer item, por ejemplo, si analizamos la presentacion del servicio
el personal considerando que es quien tiene un contacto directo con los estudiantes y por

consiguiente quien determina su nivel de satisfaccion se encontré una valoracion de 4.00.

La buena presencia se ha convertido en un factor que ofrece credibilidad a la imagen de
una organizacion. “Es una realidad”, opina Denise Hurtado, gerente general de Asfade
(Bolivia).
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Para los estudiantes de la USAT la imagen de los empleados es muy buena; sin dejar de
lado que siempre se puede mejorar como por ejemplo la imagen de los empleados del

cafetin.

Debemos considerar también que los elementos tangibles deben ser evaluados en su
totalidad, lo que incluye ademas la infraestructura y los equipos. Con los rapidos
progresos de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion se nos abren
posibilidades de renovar el contenido de los cursos y los métodos pedagogicos, y de

ampliar el acceso en la educacion superior.

En el caso de la USAT se cuenta con muebles y equipos modernos, como: computadoras,
proyectores multimedia, ecran, carpetas, software., que ayudan al mejor desarrollo de las
sesiones de clase. Los ambientes de la universidad en cuanto a decoracion, colores y
distribucion son apreciados, pero se debe procurar mantener una adecuada actualizacion

de todos los espacios.

Pero la imagen no seria nada sin que esta sea promocionada a través de los eventos,
actividades y publicidad de la Universidad.

La innovacion esta dirigida a la satisfaccion de los clientes, en este caso, los estudiantes
son el motor del crecimiento. Si consideramos las campafias publicitarias y la calidad de
los eventos en la USAT por los resultados obtenidos podemos concluir que hay una
pérdida valorativa de percepcion por parte de los estudiantes calificando con un 2.93 este

item.

En la busqueda de satisfacer al cliente se procura también verificar el rendimiento de la

institucion en conjunto.

Fiabilidad es la probabilidad de que cada area de la Universidad realice adecuadamente
su funcion prevista a lo largo del tiempo. Con respecto a este item la valoracion ha sido
no aceptable (3.27), lo que nos da a entender que los estudiantes no estiman los servicios

que reciben de la institucion.
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Debemos evaluar la calidad de los servicios de un modo global. Al hablar de los errores
que se comenten en la institucion los alumnos responden con una valoracion de 3.40, 0.10

por debajo de lo adecuado.

Los resultados de las percepciones en la realizacion del servicio por primera vez, el interés
del personal por solucionar problemas, el cumplimiento de plazos esperados, son

realmente bajos.

Si los estudiantes de 8°, 9° y 10° ciclo con mayor tiempo en la universidad tienen una

valoracion tan baja de este item, ¢qué imagen tienen los alumnos de los primeros ciclos?

La amabilidad, la honestidad, la formalidad, el profesionalismo, la eficacia y la eficiencia,
son términos que describen caracteristicas positivas y deseables en el servicio y la
atencion ofrecida. Y si en este item estan los problemas, deben estar aqui también las

propuestas de solucion.

La importancia de contar con dichas caracteristicas radica en que de su presencia y buen
manejo depende dar al cliente una experiencia de calidad que permita establecer un
vinculo emocional positivo.

Si los estudiantes de la USAT no estan creando un vinculo con la institucion en este
aspecto, no se estaran facilitando los esperados lazos de lealtad con la universidad; lo cual
suele ser un factor de crecimiento en el nimero de clientes y por lo tanto, determinante

en el éxito de la institucién.

Para crear una buena estrategia en la calidad del servicio deben estar presentes la
flexibilidad y la capacidad de respuesta. En todos los aspectos de las labores académicas
las universidades estan buscando nuevos modelos para responder rapidamente ante

cualquier circunstancia que se pudiera presentar.

La capacidad de respuesta permite producir frente a cualquier dificultad o planteamiento
una respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable. Sin
embargo en la USAT la percepcion de los alumnos en este item es precaria (3.32); tanto

asi que al hablar de la velocidad de resolucién de los empleados y la predisposicién de
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los empleados a los estudiantes, las valoraciones fueron negativas y Unicamente en la

comunicacion de los empleados la valoracion fue aceptable con un 3.62.

Es necesario entonces no solo la prontitud de una respuesta, sino también la voluntad de

ayudar al estudiantado y prestarle un servicio oportuno.

Cada dia esta més claro que en un entorno de alta competitividad se vuelve imprescindible

generar un clima de confianza que nos permita fidelizar a nuestros clientes.

Para que la Universidad crezca y se coloque en la preferencia de sus estudiantes es
necesario confiar en ella. Y cuando se consigue la confianza de los empleados, se

consigue la confianza de los estudiantes.

Con respecto a este item debemos considerar que la seguridad debe ser estratégica, es
decir que tenga un fin y un camino para lograrlo y que las decisiones se tomen en tiempo

real.

En este contexto, la seguridad en la USAT es valorada aceptablemente con un 3.55,
considerando los conocimientos aportados por los empleados al resolver consultas como
lo més resaltante. Para el caso de comportamiento y la realizacion de tramitaciones en la

universidad las valoraciones han sido positivas justo por sobre la media.

Por otra parte, en relacion a la amabilidad, en donde deberia existir un indice positivo, la
valoracion fue negativa demostrando que, pese a la aptitud, la actitud de los empleados

no es la correcta.

Por supuesto, las estrategias en todos los campos, incluida la seguridad, en principio no
son mas que planteamientos tedricos. Solo sabremos si es buena o mala hasta cuando

Ilegue el momento de su ejecucidn por parte de todo el engranaje institucional.

Si buscamos lograr el analisis general del funcionamiento y rendimiento en calidad de
servicio, no podemos descuidar la empatia que cumple funciones de motivacion e

informacién, ya que va dirigida a aliviar la necesidad del estudiante.



50

Esta habilidad empleada con acierto, nos facilitard el progreso de las relaciones
empleado-estudiante, destreza basica de la comunicacion interpersonal. Sin embargo, la

valoracion en la USAT la califica de no aceptable con un 3.30.

En esta parte de la evaluacion Gnicamente la opinion sobre los horarios de atencién tiene
una buena percepcidn. En relacién a si el estudiante se siente atendido con interés por los

docentes o si estos y los empleados individualizan al alumno; la valoracion fue negativa.

Para el item de comprender las necesidades especificas del estudiantado la evaluacién fue
mucho mas baja; lo que muestra que los docentes y personal de la universidad no estan

dando la importancia debida en el desarrollo de esta habilidad
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V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Estas son las conclusiones que a continuacion se detallan

1. En un mundo globalizado, la calidad del servicio es fundamental para competir en
cualquier tipo de negocio. Para poder cubrir las necesidades de informacion se debe
recurrir a herramientas de medicidn; en este caso un cuestionario estructurado que se
basa primordialmente en la identificacion de las dimensiones del servicio. La medicion

del servicio es esencial en cualquier negocio para nuestros clientes recurrentes.

2. Ahora es posible determinar qué les gusta a los estudiantes. Pero también hay que tener
en cuenta que este conocimiento debe ser continuo, dinamico, progresivo y adaptable.
Las demandas de los estudiantes son cambiantes; las necesidades, deseos y expectativas

cambian constantemente.

3. Para que la organizacion brinde un servicio de alta calidad, debe basarse en la
percepcion del cliente. Para proporcionar valor de servicio, se debe establecer un
estandar que muestre a la empresa lo que los clientes perciben, tanto positiva como
negativamente. Los estudiantes perciben el servicio principalmente de docentes y
administrativos y por ello se debe hacer incidencia en formar estas dos areas. Los
estudiantes esperan que el servicio sea confiable y que exista seguridad, aunque la
calificacion en conocimientos fue la mejor de todas las valoraciones, se debe aspirar a

que el promedio general de ambos items suba.

4. Los estandares de calidad que espera el estudiante, fueron definidos de la siguiente
manera

e que el servicio sea rapido

e que el servicio sea cortés

e que el servicio de transacciones no exceda en tiempo de espera
En lo que respecta al personal se notaron algunas fallas como en la atencion de los
administrativos, excesiva cantidad de tramites que salen de los promedios de tiempo. Se
identifico una mal atencion al estudiante por el administrativo, debido a su falta de

voluntad.
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Los estudiantes no quedan completamente satisfechos cuando el docente no logra
interpretar sus necesidades y requerimientos por falta de tiempo y por lo tanto no supo
orientarle. En general, podemos decir que los estudiantes del 8°, 9° y10° ciclo de ciencias
empresariales, no tienen un buen grado de satisfaccion. Tienen opiniones favorables en

el aspecto de conocimiento del personal y presentacion, pero nada mas.

Recomendaciones

A continuacion, se detallan algunas sugerencias que permitan mejorar la situacion en la

cual se ha encontrado a la institucion:

Las fallas deben ser corregidas lo antes posible para no afectar la opinion del estudiante
sobre la universidad. Si no se corrigen estos detalles ahora, podrian significar un

problema ain mayor a largo plazo.

Es necesario que los docentes brinden mayores espacios de interaccion para que los
estudiantes satisfagan sus necesidades académicas en temas de asesoramiento; lo cual a

la larga brindara una mejora del servicio académico.

Es necesario revisar periodicamente los procedimientos administrativos que se realizan
en la universidad y derivan algunos de dichos procedimientos a entornos online con la
finalidad que el estudiante se sienta mas comodo y aproveché mejor su tiempo. Estos

tramites pueden realizarse a través del campo virtual.

Es necesario que periédicamente se revise la satisfaccion de los clientes con la finalidad
de mejorar la calidad de atencién en la universidad y generar una mayor satisfaccion

con los servicios que se entregan.
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VII. Anexos
Estimado estudiante:

Reciba un saludo y con la finalidad de seguir mejorando el servicio para su bienestar a
continuacion se presenta un listado de las preguntas, agrupadas por dimension para facilitar su
respuesta. Esperamos que responda con la mayor sinceridad. Gracias por su tiempo.

(1) Totalmente en desacuerdo (4) De Acuerdo

(2) En desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

ELEMENTOS TANGIBLE

La universidad cuenta con instalaciones modernas y

atractivas.

El personal de la universidad tiene una apariencia limpia

y agradable

Las aulas cuentan con todos los servicios necesarios para

sentirme comodo.

La universidad cuenta con todas las instalaciones,

facilidades y servicios que necesito.

El servicio de cafetin con que cuenta la universidad
ofrece comida de calidad. Con menus amplios y de
excelente cocina.

EMPATIA

El personal de la universidad siempre esta atento y

deseoso de ayudar.

El personal de la universidad siempre esta con una
sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir a los

estudiantes.

En la universidad me prestan una atencion muy personal.

El ambiente que hay en la universidad me hace sentir

comodo

En las areas comunes hay un ambiente tranquilo y

agradable.




CONFIABILIDAD

Si algun personal en la universidad se compromete hacer

algo por mi, lo hara.

Los distintos servicios que me presta la universidad son

presentados correctamente desde la primera vez.

Cuando necesito ayuda o algo en particular. Siento toda la
confianza de acudir al personal de la universidad para que

se haga cargo de mi asunto.

En todo momento, a todas horas del dia y en todos los

lugares de la universidad recibo un servicio de calidad.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de la universidad siempre esta dispuesto a

atenderme y ayudarme.

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el
personal de la universidad me ayudaré a resolverlo

inmediatamente.

Si solicito algo al personal de la universidad, me
informara exactamente cuando me lo proporcionaran, y

cumplirén con ello.

Si requiero de algo especial que generalmente no se
encuentra en la universidad, sé que me ayudaran a

conseguirlo.

SEGURIDAD

Me siento seguro de dejar mis pertenecias en la

universidad.

Confi6 en la integridad de las personas que trabajan en la

universidad.

Confid en que nunca entrara a la universidad alguien que

no esté autorizado para hacerlo

Me siento tranquilo y seguro dentro de la universidad.
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