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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

La presente investigacion con titulo “Propuesta de mejora de la calidad de servicio para
incrementar la satisfaccion del estudiante en una universidad privada, Lima-2019”, el que
tuvo como objetivo proponer un plan de mejora en la satisfaccion de los estudiantes en
una universidad privada, Lima 2019, la cual cumple los lineamientos y normas de &rea de

grados y titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener.

La presente investigacion de tipo holistica estd conformada por la siguiente secuencia,
cual se dividen por capitulos.

Primer capitulo, estd compuesto por el problema de la investigacion tanto
general y especificos de igual manera los objetivos, la justificacion es su forma tedrica,
metodoldgica y practica también las limitaciones y finalmente los objetivos.

Segundo capitulo, este compuesto por los sustentos teoricos, los antecedentes
que comprenden a nivel internacional y nacional, el marco conceptual los cuales detallan
los sub temas del problema incluido el emergente y finalmente la descripcion de la

empresa.

Tercer capitulo, estd compuesto por el método de la investigacion y detalle de la
poblacion y el calculo de la muestra, asi como las técnicas e instrumento del analisis de
datos.

Cuarto capitulo, se detalla la descripcion de los resultados tanto cualitativos,

cuantitativos y la triangulacion.

Quinto capitulo, detalla la propuesta de la investigacion sujetos a un objetivo y

la justificacion de la propuesta.

Sexto capitulo, donde se detalla las conclusiones y sugerencias ligadas al

problema general.
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Séptimo capitulos, donde detalla la bibliografia que se utilizo correspondientes

a la investigacion.

Finalmente, se detalla los anexos donde incluyen las matrices que ayudaron
como instrumento y facilito la elaboracion de la investigacion, asi como evidencia del

trabajo realizado.

Br. Cantaro Alanya, Raul
DNI. 47720299
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Resumen

En la presente investigacion titulada “Propuesta de mejora de la calidad de servicio para
incrementar la satisfaccion del estudiante en una universidad privada, Lima-2019”, tuvo
como objetivo proponer un plan de mejora en la satisfaccion de los estudiantes en una

universidad privada, Lima 2019.

El método utilizado en la investigacion es de sintagma holistico donde se analizé
datos cuantitativos y cualitativos asi mismo tiene el enfoque mixto de tipo proyectiva de
nivel comprensivo; donde a través de un cuestionario aplicado a los estudiantes de la
universidad se obtuvo datos cuantitativos asi mismo para el analisis cualitativo se realizo
entrevistas a los implicados dentro del procesos de atencion, como a dos coordinadores
académicos y a un asistente de atencion al estudiante, con la finalidad de realizar la
triangulacion de los datos obtenidos para realizar las propuesta de mejora de la calidad de

servicio en la universidad.

En la presente investigacion se concluyé que para el problema que es la
satisfaccion del estudiante de la universidad, es vital la capacitacion constante a al
personal de atencion al estudiante conjuntamente con los coordinadores académicos a fin
de proporcionales conocimientos y herramientas que contribuiran al objetivo planteado,
se debe utilizar los formatos, disefios, herramientas y procedimientos que se plantean

como solucion.

Palabras clave. Satisfaccion del estudiante, calidad de servicio, capacitaciones.
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Abstract

In the present investigation entitled "Proposal to improve the quality of service to increase
student satisfaction in a private university, Lima-2019", the objective was to propose an

improvement plan for student satisfaction in a private university, Lima 2019

The method used in the research is a holistic syntagma where quantitative and qualitative
data were analyzed, as well as a mixed projective-type approach of a comprehensive
level; where, through a questionnaire applied to the students of the university, quantitative
data was obtained for the qualitative analysis, interviews were carried out with those
involved in the care process, such as two academic coordinators and a student assistance
assistant, with the purpose of triangulating the data obtained to carry out the proposals to

improve the quality of service at the university.

In the present investigation it was concluded that for the problem that is the satisfaction
of the student of the university, it is vital the constant training to the personnel of attention
to the student jointly with the academic coordinators in order to proportional knowledge
and tools that will contribute to the objective, You must use the formats, designs, tools

and procedures that are proposed as a solution.

Keywords. Student satisfaction, quality of service, training.
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1.1 Problema de investigacion

A nivel mundial la satisfaccion del estudiante dentro de un sistema educativo tiene un alto
impacto en las organizaciones, esto se refleja en los avances tecnolédgicos con los que
cuentan cada pais sea la categoria o nivel que tenga el sistema educativo es de vital
importancia, ademas la globalizacion ha hecho que las organizaciones optimicen los
procesos, haciendo agilizar los tramites solicitados con la finalidad que el usuario final
perciba un mejor servicio de atencion acompafado de un buen producto donde los clientes
cada vez son mas exquisitos asi que por consecuencia piden una atencion personalizada.
Lo bueno de esta situacion es que al cumplir las necesidades del usuario el porcentaje de
fidelizacién se incrementa considerablemente esto atribuye un grado de satisfaccion al

usuario y por consecuencia existira mejoras econdmicas a la organizacion (Aitana, 2017).

El América latina, en los ultimos 13 afios se incrementd el promedio de
ingresantes a las universidades del 21% en el 2000 al 43% en el 2013, el informe por parte
del Banco Mundial indica un escaso promedio académico que finalmente se evidencia en
la disminucién de estudiantes graduados esto a raiz de una pésima atencion mas aun
teniendo poca diversidad de carreras cosa que dificulta la decisién del estudiante por otra
parte se siente que las universidades privadas estan enfocadas solo lucran con la
educacion sin brindar mayores plazos para los tramites educativos ademas si evaluar la

satisfaccion que es necesaria evaluar dentro de una organizacion (Banco Mundial, 2017).

En el Per( la situacion es similar, podemos comparar la atencién de una
universidad publica con una universidad privada y percibir la diferencia que existe entre
ambas organizaciones que ofrecen el mismo producto asi mismo recordar que en el Perd
existe (SUNEDU) quien es responsable del licenciamiento asi mismo supervisar los
requisitos minimos para el funcionamiento de una universidad por consecuencia obliga
al sistema educativo a mejorar y cumplir con estandares minimos que acrediten las

condiciones bésicas de calidad que ofrecen el sistema educativo (Sunedu, 2019).

En Lima, la situacion es similar debido a que los usuarios de las universidades
no se les brinda la atencién debida, a raiz de esto existen instituciones como Indecopi que

realizan inspecciones llegando a multar a las organizaciones por no brindar el servicio
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ofrecido, esto abalado por un cédigo decreto de una entidad publica que se encuentra a la
defensa del cliente, la universidad privada tiene actualmente dos sedes distribuidas en el
distrito de San Borja y Chorrillos — dos filiales en Ica y Chincha donde no tiene con un
manual de atencion al usuario asi mismo no existe un cronograma de capacitaciones para

mejorar la satisfaccion del estudiante. (Indecopi, 2018)

Las universidades en la actualidad estan en la busqueda de generar mejoras de
sus procesos apoyados en manuales, instructivos, reglamentos y diagrama de flujo que
son de soporte fundamental para satisfacer las necesidades basicas del cliente, a esto se
puede sumar el orden de cada uno de los implicados dentro del proceso esto significa que
por mas que una organizacion tenga los instrumentos pero no son aplicados de manera
correcta estaran en la misma situacién sin encontrar solucion a los problemas. Para ello
es necesario realizar capacitaciones constantes y actualizaciones en temas ligados al perfil
que se labora a fin de mejorar el desempefio del personal, asi mismo realizar evaluaciones

al personal para calificar y realizar una retro alimentacion dentro de los grupos de interés.

La investigacion se realiza en la sede de San Borja en la Escuela Profesional de
Medicina Humana perteneciente a la Facultad de Ciencias de la Salud y de ciencias
basicas, estudiantes del ler clico al 5to ciclo los cuales se encuentran en un periodo de
aprendizaje y que no conocen los trdmites académicos administrativos y por ende se
apersonan al modulo de atencidn de cada escuela profesional, esto provoca un incremento
laboral al personal administrativo ademas los estudiantes son jovenes y tiene el acceso a
la informacidn gracias a la tecnologia esto les permite estar actualizados por ende las
exigencias son mayores. En el semestre académico 2019-1 se cuenta con 500 estudiantes
a los cuales se tiene que atender ademas los trabajadores no se sienten motivados debido
a que las funciones no estan muy bien definidas a esto se adiciona la falta de capacitacion
y actualizacion del personal en temas ligados a atencion al usuario por otra parte la
supervision a cargo de los coordinadores es casi nula ya que ellos también desconocen de
los tramites que se puedan estar actualizados, todo esto se complica ya que los sistemas
con los que se trabajan suelen ser complicados y desactualizados todo esto hace que los
tramites que se realizan pueda extenderse méas del tiempo ya determinado por otra parte

existe cierta burocracia documentaria dentro de la organizacion.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la satisfaccion de los estudiantes en una universidad privada, Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢ COmo es la satisfaccion del servicio de los estudiantes en una universidad privada, Lima
2019?

¢ Cuales son los factores/causas de mayor incidencia en la satisfaccion de los estudiantes

en una universidad privada, Lima 2019?

¢Como las estrategias influyen en la satisdacion de los estudiantes en una universidad
privada, Lima 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion tedrica

La existencia de teorias son las que justifica la veracidad de esta investigacion se cuenta
con la teoria de la Gestion de la calidad que tiene como autor Juran en su libro “Juran y
la planificacion para la calidad” del afio 1988 que nos habla lo importante que es cumplir
con los requerimientos de los clientes para lograr la satisfaccion ademas se cuenta con
otra teoria la cual es “Teoria de la Calidad” del autor Edward Deming en su libro
“Calidad, productividad y competitividad” del afio 1989 que nos habla que la alta
direccion no es la unica encargada de satisfacer a los cliente si no toda la organizacion y
final mente tenemos la “Teoria de dos factores basados en satisfaccion al cliente” del
autor Carmona que en su articulo “La teoria de los dos factores en la satisfaccion del
cliente” del afio 1998 no explica que los factores utilizados dentro de la atencioén solo
pueden generar satisfaccion o insatisfaccion estas teorias proporcionan justificacion

tedrica para mejorar las condiciones frente a la competencia.
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1.3.2 Justificacion metodologica

La metodologia en esta investigacion sera el sintagma holistico esta metodologia
nos permite analizar tanto cualitativo y cuantitativo basados en un enfoque mixto ademas
la metodologia es flexible debido a que se puede recabar, relacionar y analizar valores
cuantitativos y cualitativos a fin de recabar resultados con un contexto detallado que
precise la problematica de la investigacion. Para la investigacion se realizara las
entrevistas a los informantes afin de utilizar la técnica cualitativa y se usara una ficha de

incidencia para completar con la técnica cuantitativa.

1.3.2 Justificacion préactica

Esta investigacion esta se elabora de manera programada segin el cronograma para
facilitar y sea mas didactico se utiliz6 como herramienta el uso de matrices las cuales nos
permite tener un orden y conocer mas a fondo las partes de la investigacion. La
investigacion se desarrolla en una universidad privada a fin de realizar mejoras en
satisfaccion a los estudiantes por consecuencia se obtendra la fidelizacion ademas de

cambiar la situacion actual de la universidad privada en temas de atencion a los usuarios.

1.4 Limitaciones

Al desarrollo de la investigacion se encontraron varias limitaciones como el tiempo dado
que por motivos laborales estoy programado en las 2 sede (Chorrillos y San Borja) y 2
Filiales (Ica y Chincha). Lo que dificulto el desarrollo es este trabajo por las distancias

que se encuentra para movilizarse de distrito a distrito.

En temas economicos el costo del taller es algo que también se debe tomar en
cuenta asimismo ya que m por motivos de trabajo suelo trasladarme largas distancias y

eso genera un alto costo al momento de desarrollar la investigacion.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer un plan de mejora en la satisfaccion de los estudiantes en una universidad

privada, Lima 2019.

1.5.2 Objetivos especificos

Analizar la satisfaccion de los estudiantes en una universidad privada, Lima 2019.

Explicar los factores de mayor incidencia en la satisfaccion de los estudiantes de la

universidad privada, Lima 2019.

Predecir la influencia de las estrategias en la satisfaccion de los estudiantes en una

universidad privada, Lima 2019.
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2.1 Sustento tedrico

2.1.1 Teoria de la Gestién de la calidad

Los requerimientos de los usuarios, mas aun del usuario interno, sobre pasa solo las
cualidades de los productos o servicios. Incluyen requerimientos de seguridad laboral,
valoracion personal, continuidad de las secuencias de costumbres y demés conjuntos de
valores culturales. Los requerimientos son reales y casi nunca se presenta directamente
(Juran, 1988)

Esta teoria esta relaciona con el trabajo ya que los requerimientos solicitados por
los estudiantes tienen peso al momento de aprobar acciones de mejora para la
organizacion por ende se evalUa las necesidades que requiere el usuario a fin de lograr la
fidelidad del estudiante.

2.1.2 Teoria de la Calidad

Los requerimientos del usuario deben ser orientados al futuro. El usuario no te va a dar
todo el tiempo, él puede elegir si consume el producto o no. La gerencia cumple una
funcién vital, la cual es dar soporte a todo el personal que tiene contacto directo e indirecto
con los usuarios finales. Las funciones pueden ser misionales o se soporte (Deming,
1989).

La teoria de la calidad es un factor de vital importancia para este estudio ya que
un buen servicio generaria una fidelizacion del cliente que marcaria una diferencia frente

a la competencia.

2.1.3 Teoria de los dos factores en la satisfacciéon del cliente

Esta teoria indica la existencia de factores que ayudan a delimitar la satisfaccién laboral
y la insatisfaccién laboral. Los elementos basicos como la higiene generan un alto nivel
de insatisfaccion, caso contrario si el elemento basico cumple con las expectativas del
usuario el nivel de satisfaccion es positiva. Los factores que son utilizados por el usuario
segun su nivel de satisfaccion pueden ser suficientes o insuficientes (Carmona & Leal,
1998)
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La teoria de factores ligado a la satisfaccion del estudiante se relaciona con esta
investigacion que la satisfaccion de logra cumpliendo las necesidades y requerimientos
del estudiante tanto interno como externo asi es un factor determinante de la calidad de

atencion brindada a los usuarios finales.

2.1.4 Teoriay disefio organizacional

La teoria y disefio organizacional te permite maximizar la capacidad de respuesta a fin de
que la organizacion se adapte con mayor facilidad y logre satisfacer las necesidades
exigentes de los clientes, debido al cambio s constates del entorno las organizaciones
suelen debilitarse y hasta suelen llegar a ser eliminadas dentro de la poblacion de

organizaciones. (Daft, 2000)

Los cambios constantes hacen que los clientes exijan mayores exigencias y con la teoria
y disefio organizacional nos permite analizar que las organizaciones que no tienen la
capacidad de adaptarse al cambio o de reconocer los elementos que sumen o resten seran
absorbidos por el entorno y las exigencias de los clientes para ello es necesario plantear

una mejor estructura organizacién que potencie el disefio organizacional.

2.1.5 Teoria de Colas

Existencia de la teoria de colas permite anélisis de situaciones que son realizados dentro
de la investigacion operativa el comportamiento de la fluidez de clientes asi como el
tiempo de respuesta dentro del punto de atencion al cliente que suele encontrarse en cola
de espera asi mismo nos hace notar la existencia de colas en cada actividad diaria que
suele ser al momento de ser atendidos en todo tipo de centro comerciales y hasta en los
sistemas informaticos para recibir algin tipo de informacion sea la via que sea. (Cao
Abad, 2002)

Las esperas dentro de un sistema de atencion al estudiante y su realizacion de los
tramites general esperas y como consecuencia se provocan colas es ahi donde la teoria de
colas nos brinda soporte de informacién donde indica que todo tipo de situaciones que
esté relacionado con la atencidn o prestacién de servicios van a generar colas, pero estas

pueden ser disminuidas a fin de lograr la satisfaccion de los clientes.
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2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes internacionales

En Colombia, Victoria (2015) realiz6 el trabajo de investigacion basado en Analisis del
grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de la infraestructura, el
talento humano y atencion al cliente prestados por una empresa del sector portuario de
buenaventura donde se enfoca en examinar la relacion en tres puntos criticos basados en
talento humano, atenciéon al cliente e infraestructura para demostrar el grado de
satisfaccion que es prestada por una empresa del sector portuario utilizando una
metodologia de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo de disefio no experimental
con el método escala servqual, se trabajo con 53 empresas dedicadas al servicio portuario,
se llegd a concluir que organizar de manera sistematica apuntando asia la calidad del
usuario y los objetivos planteados por la organizacion garantizara el cumplimiento de los

objetivos y la misién de la empresa.

En México, Aldana, Garrido y Molina (2016) realiz6 el trabajo de investigacion
basado una Propuesta de un sistema de gestion de calidad con enfoque a la atencion al
cliente, Identificar indicadores que ayuden a controlar y mejorar el nivel de satisfaccion
de usuarios cumpliendo lo que estipula los objetivos, utiliz6 una metodologia de tipo
exploratoria con un enfoque cuantitativo y cualitativo de disefio experimental con una
poblacién de 40000 empleados por el periodo de 6 meses donde la muestra a trabajar fue
de 10% de trabajadores, Los resultados indicaron que las mejoras en la productividad
fueron persuadidos emocionalmente y que el trabajador no se siente comodo con las
politicas de motivacion generando antipatia con la institucion por ende es importante
construir un modelo de gestion organizado por procesos que ayuden a congeniar y

descargar la alta carga emocional y laboral que se tiene dentro de la organizacion.

En Colombia, Castillo (2017), Realizo el trabajo de investigacion basado en una
Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios del Sistema de
Informacion HERMES. Estudio de Caso: Facultad de Artes- Universidad Nacional de
Colombia, Donde el objetivo fue proponer acciones para mejorar la satisfaccion de los
usuarios del Sistema de Informacion Hermes de la Facultad de Artes de la Universidad

Nacional de Colombia., utilizé una metodologia de tipo explicativo con un enfoque de
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procesos de disefio no experimental con una poblacion infinita y la muestra a trabajar fue
922 organizaciones de hoteles y aerolineas en Colombia, Los resultados evidenciaron un
alta correlacion entre la satisfaccion y la representatividad ademés se comprob6 que los
usuarios consideran la primera informacion que es percibida directamente con la
satisfaccion a si mismo se indicaron que el apoyo de la alta gerencia no tiene impacto en
la satisfaccion de los usuarios. Concluye que el éxito o el fracaso depende de la
satisfaccion de los usuarios asi mismo la efectividad de la empresa juega un papel muy

importante conjuntamente con la informacidn confiable.

En Ecuador, Velasco (2017), Realizé una investigacion basado en un Disefio de
un modelo de motivacion para aumentar la satisfaccion del personal administrativo en
la empresa transportes noroccidental cia Itda. Donde el objetivo de la investigacion fue
Establecer la influencia que tiene motivacion sobre la satisfaccion laboral de los
empleados administrativos de la empresa Transportes Noroccidental Cia. Ltda, utilizo
una metodologia de tipo mixto con un enfoque cuantitativo y cualitativo de disefio
holistico con una poblacion de infinita y la muestra son calculados segun la formula y es
30 administrativos de Quito, Los resultados indicaron que al realizar reforzamientos en
temas ligadas a las actividades que realiza, los factores de motivacion se elevan
mejorando la satisfaccion de personal, Asi mismo se concluy6 que no existe factores
externos que influyan a la satisfaccion del personal pero que si existen ciertos factores

internos que tiene alta relevancia con la satisfaccion del personal.

En el Ecuador, Sanchez y Reyes (2017) Realizaron una investigacion basado en
la Evaluacion de la calidad de atencién a los estudiantes de la facultad de ciencias
administrativas de la universidad de Guayaquil, asi mismo el objetivo fue evaluar la
calidad de atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad de Guayaquil, utiliz6 una metodologia de tipo documental con un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental con una poblacion de 11243 estudiantes donde la
muestra a trabajar fue de 372 estudiantes de la facultada de ciencias administrativas de la
universidad de Guayaquil, los resultados de percibirdn mediante la satisfaccion de los
estudiantes los cuales los asistentes gracias a la capacitacion les permitirdn mejorara su
calidad de atencion frente a los estudiantes con esto se beneficiaria la universidad ya que
para la acreditacion se tomara en cuenta la calidad de servicios que imparta cada facultad.

Asi mismo se concluye que los estudiantes se encuentran insatisfechos con los servicios
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que reciben tal asi que el personal administrativo tiene complicaciones al momento de
realizar sus funciones haciendo que los tramites sean lentos, asi como también la falta de
capacidad de respuesta general un factor negativo dentro del proceso de atencion
finalmente se propuso desarrollar un manual de actividades que facilite la labor de la

atencion.

2.2.2 Antecedentes nacionales

En Peru, Garcia (2017) realizo el trabajo de investigacion basado en Optimizacion de
procesos para mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente en el complejo
comercial unicachi S.A, Lima, plantear un servicio de calidad plasmado en un plan de
mejora que ayudarad a mejorar el nivel de atencion, Utilizando una metodologia de tipo
proyectivo con enfoque mixto de disefio no experimental y la poblacion a trabajar es los
clientes del complejo comercial unicachi tomando como muestra 100 clientes al método
de observacion para determinar mediante un cuestionario, Integrar vendedores
capacitados que promuevan la mejora en la atencion de los clientes asi como aumentar
las capacidades de publicidad en temas de mercadeo y conseguir una mejor comunicacion
con los clientes implementando modulos de consultas para el personal comercial, los
resultados que se esperan es una mejor gestion apoyados con la tecnologia en temas

comercial.

En Perl, Sagastegui (2018) realiz6 el trabajo de investigacion basado en
Propuesta de solucion de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencion
al cliente prepago en los proveedores de la empresa Claro Perd, Obtener informacién
actualizada de momento para la toma de decisiones con impacto econémicos y un nivel
de satisfaccion en la atencion via teléfono, Utilizd una metodologia descriptiva con
enfoque cuantitativo de disefio no experimental tomando como poblacién a los clientes
gue se comunican via teléfono al 123 donde la muestra fue aleatoria de las llamadas que
ingresan en el transcurso del dia, los resultados obtenidos fueron la visualizacion de
informacion real del momento y que se evidencie con la hoja de célculo Excel como
sustento al corte diario en conclusion se a obteniendo un 80% de satisfaccion de los
clientes donde el 3.0% son de clientes prepago y se redujo cinco segundos en promedio

de la gestion de un asesor.
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En Lima, Caicay, (2017) realiz6 un trabajo de investigacion basado en la
Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la reputacion corporativa de las
empresas courier en lima, Asi mismo el objetivo de la investigacion fue determinar la
influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la reputacion corporativa de las
empresas courier en Lima, Utiliz6 una metodologia de tipo mixto con enfoque cualitativo
de disefio no experimental tomando como poblacion a 31 empresas Courier de donde la
muestra fue calculada y como resultado 23 empresas de Courier serdn sujeto de
investigacion, los resultados obtenidos fueron notorios debido a que si existe un relacion
directa con esto se dice que los resultados fueron satisfactorios y como conclusion las
dimensiones no se encuentran relacion directa con la calidad de servicio y la reputacion
corporativa por ende se puede demostrar que las dimensiones tendrian relacion con

factores internos de la empresas.

En Lima, Tasayco, (2015) realiz6 un trabajo de investigacion basado en el
Anélisis y mejora de la capacidad de atencidn de servicio de mantenimiento periddico en
un concesionario automotriz, Asi mismo el objetivo de la investigacion fue Incrementar
la capacidad de atencién de Servicio mediante la mejora en la productividad y
disminucion de tiempos de atencion, Utiliz6 una metodologia de tipo mixta con un
enfoque cuantitativo de disefio no experimental tomando como poblacion a los clientes
que requieren el servicio de mantenimiento automotriz y son infinita donde la muestra
fue calculad legando a ser 250 clientes, los resultados obtenidos fueron en base a la
metodologia PHVA desarrollando adicionalmente toma de tiempos al sistema interno
para proponer una estacion de servicio capaz de atender el servicio de mantenimiento
constante reduciendo los tiempos actuales consiguiendo mejoras dentro del almacén
utilizando la metodologia 5s para general orden dentro del taller. Asi mismo la conclusién
fue la implementacion de 3 mejoras dentro del servicio como segmentar las principales

funciones para estandarizarlos dentro de los manuales.

En Lima, Carcausto, (2017) realizd un trabajo de investigacion basado en el
Analisis de la satisfaccion del cliente de una notaria en la ciudad de lima, Asi mismo el
objetivo de la investigacion fue Determinar cuales son los factores que influyen en la
satisfaccion del cliente en la Notaria Carcausto Tapia 2017., Utiliz6 una metodologia
exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa con un enfoque cualitativa de disefio

no experimental transversal tomando como poblacion infinita de los clientes donde la
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muestra fue calculada teniendo como resultado 385 clientes de la notaria, los resultados
obtenidos fueron se basaron la retencion de clientes existentes esto debido a que las
bdsquedas de cliente nuevos generan un mayor costo, la notaria propone las mejoras se
basan en la calidad de servicio a fin de mejorar la imagen corporativa y logras la
satisfaccion de los clientes. Finalmente se concluye que el precio, la calidad de servicio
percibida, la imagen de la corporacion influye en la satisfaccion de los clientes de la
corporacion asi mismo la implementacién del 1ISO 9001 fomentara una relacién con los

clientes.

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Satisfaccion del estudiante

El grado de satisfaccion es de vital importancia ya que los clientes son los que otorgan
dicho nivel y esto en base a los productos y servicios que reciben. La satisfaccion es un
punto clave para las organizaciones ya que de eso depende su crecimiento y su expansion

en el mercado (Massip, Reyes, Llanta, & Infante, 2008).

Tener un manual o plan de atencién al cliente ayudara al &rea encargada a
mejorar los estdndares de calidad, esto no refiere a que ellos son el responsable de la
satisfaccion del cliente, toda la organizacion es responsable asi que para encontrar
mejoras cuantitativas se debe realizar auditorias internas y externas con fin de encontrar

un desnivel con los competidores (Elgueta, 2014).

El desafio de toda organizacion es llegar a la satisfaccion del cliente entonces la
categoria satisfaccion ayudara a entender cudles son las responsabilidades de cada uno
debe cumplir cuando hablamos de organizacion y responsabilidades asi mismo la
creacion de un plan estratégico de atencion brindard soporte al objetivo la cual es la

satisfaccion del cliente.

Una adecuada evaluacion al grado de satisfaccion de nuestros clientes aporta
informacién para reajustar los objetivos segun sea el caso. Cuando se conoce y se
comprende lo importante que es y tener dicha informacion en el transcurso de todos los
procesos y sabes quienes son los implicados el grado de satisfaccion resalta al momento

de tener contacto con los clientes (Juste, 2006).
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Con la informacién obtenida del nivel de satisfaccion de los estudiantes se
conocera donde se necesita que reforzar para lograr los objetivos asi mismo el grado de

importancia de la satisfaccion

La rentabilidad esta asociada con la satisfaccion esto debido a que esta asociada
al consumo de productos y servicios y esto son lo que genera ingreso a la organizacion.
Esto demuestra la fidelidad y compromiso con la organizacion, asi como lograr que los
usuarios logren probar nuevos productos y ser fieles a una solo organizacion (de Jaime,
2013).

Las mejorar financieras en la organizacion tiene relacion con la investigacion

debido a que es base del funcionamiento y proyectos a futura que planea la organizacion.

La motivacion juega un punto muy importante con la satisfaccion de los clientes
internos, si esta es positiva genera un impacto en los clientes y si es negativa de igual
manera tiene consecuencias asi mismo tener un plan de atencion bien controlado ayudara
a que la satisfacciéon que se brinde por parte de la organizacion sea positiva (Aguilera,
2012).

La categoria satisfaccion tiene relacion con la investigacion debido a que los
clientes internos juegan un papel importante al momento de ser motivados por la

organizacion.
2.3.2 Gestion de atencidn al estudiante

La gestion de atencién al usuario o cliente no se centra solo en el personal que esté a cargo
con dicha funcién y mucho menos de la alta gerencia. La responsabilidad es de toda la
organizacion y de cada uno de los individuos que interactian dentro y fuera de ella. De
no ser asi los usuarios o cliente se van a dar cuenta y eso genera una desilusion por parte
de ellos (Andres & De Jesus, 1989).

Dentro de la investigacion la categoria se relaciona con la gestion de atencion al
estudiante donde se busca informar a toda la organizacion que una buena gestion de

atencion se logra con la participacion de toda la organizacion concientizando a cada uno
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de los trabajadores que laboren dentro de la organizacion. La labor que realiza sea directa

o indirecta es una parte fundamental para lograr la satisfaccion del usuario.

La gestion de atencion al estudiante trata de generar un maximo nivel al grado
de satisfaccion que percibe el cliente y por consiguiente llegar a la fidelidad con la
organizacion. Conseguir la satisfaccion del usuario es necesario una gestion de calidad
(Carrasco, 2013).

La investigacion de gestion de atencion al cliente busca la satisfaccion al cumplir
las exigencias del cliente tomando en cuenta que es un factor muy importante que se tiene

que evaluar para construir relaciones con el cliente a esto se agregaria la confianza.

La atencion de los estudiantes viene gestionada por todas las personas que
interacttan con el cliente sea por los canales que sean, ademas estd comprobado que los
clientes toman en cuenta la calidad de servicio y no mucha importancia al producto o
precio. La empresa tiene que considerar algunos aspectos fundamentales para que la
atencion a los clientes perciba la diferencia. Los aspectos principales que son importantes
es la cortesia que percibe al ser atendido ademas el tiempo de atencion que es atendido el
usuario junto con la confianza que la informacion que se brinda a fin de que el cliente
encuentre las respuestas que necesita de manera precisa y sin omitir algunos detalles que
al final podria complicar el tramite o la gestion realizada por los clientes (Escudero,
2011).

La satisfaccion en la atencion al estudiante se relaciona con la investigacion en
aspectos fundamentales que ayudaran a mejorar la percepcion de la calidad de atencion,
ademas concientizar a toda la organizacion que un buen servicio se da es tarea de todos

no solo de los que tiene contacto con los clientes o consumidores.

La gestion de atencion al cliente o usuario es una herramienta que ayuda a
establecer politicas eficaces y que toda la organizacion debe conocerla e implementarla
dentro de sus labores y que estén orientados al cliente, La organizacion tiene que contar
con la infraestructura para ser un pilar y los trabajadores se sienten apoyados y

direccionados con la calidad de servicios (Torres, 2010).

La infraestructura es un tema muy importante y tiene relacion con la

investigacion de satisfaccion al estudiante la organizacion debe proporcionar los
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instrumentos adecuados para que los colaboradores puedan ejecutar sus labores orientado

a la satisfaccion del estudiante.

Mantener y retener la atencion del estudiante llegando a satisfacerlo es mas
complicado de lo que parece esto debido a que muchas empresas no le brinda la
importancia a los clientes que ya tienen si no se empefian en conseguir nuevos clientes
esto puede generar un impacto negativo a la empresa en términos monetarios y

complicado la situacién de la empresa (Soriano, 1994).

La investigacion esté relacionada con la categoria de atencion al cliente o usuario
en mantenerlos ya que es muy importante conseguir una relacion empresa cliente asi

fidelizar y conocer las necesidades que ayudaran a mejorar a la organizacion.

2.3.3 Capacidad de respuesta

Uno de los problemas dentro de una organizacién es la capacidad de respuesta y esta
asociada con los cambios que surgen gracias a la globalizacion y la internacionalizacién
donde las exigencias son mayores Y se tiene que tener un mayor control de los ingresos y
salida de los tramites y gestiones para competir y satisfacer las necesidades de los clientes,

ademas debe llegar de manera oportuna y adecuada (Calderon H & Castafio, 2005)

En esta investigacion la viene asociada con la capacidad de respuesta donde las
organizaciones deben tener cuidado al momento de competir con otras organizaciones
que gracias a la globalizacion y la internacionalizacion estdn mejorando y brindando
mejores expectativas al cliente esto debido a que cuentan con un plan de contingencia que

son de soporte para las mejoras.

Dentro de la sociedad existe problemas con la capacidad de respuesta y estas
estan asociadas con las reformas, politicas comerciales y la rentabilidad de las
organizaciones, esto debido a las experiencias politicas y crisis de los paises donde se
evidencias unos escases de respuesta a la sociedad y por ende un bajo indice de progreso
(Bejarano, 1997).
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La poblacion estudiantil tiene un problema con la capacidad de respuesta que
ofrece una organizacion la cual es afectada por las malas politicas y burocracia que existe
dentro del proceso y esto afecta al usuario final llevando a una mala experiencias en

tramites sin encontrar una solucion o respuesta a sus necesidades basicas.

La capacidad de respuesta esta asociada con el desempefio que predominan las
organizaciones y los parametros de medicion que utilizan para mejorar la capacidad de
respuesta esto son: Capacidad de planificacion y gestion de conocimientos estratégicos
prospectivos y de conocimientos de la evolucidn y desempefio, Capacidad de didlogo y

convocatoria, Capacidad de monitoreo de demanda (Pefia, 2002)

Estos pardmetros estan relacionados con la categoria capacidad de respuestas

basadas en las necesidades del estudiante y la satisfaccion como consecuencias de ello.

La capacidad de respuesta estd asociada con los procesos burocraticos, control
econdmico, recursos humanos, gestion imaginativa, innovacion e incentivos que ayudan
a mejorar la calidad. La relacién entre trabajadores calificados proporciona una mejora
en la capacidad de respuesta esto debido a que cada uno realiza o interpreta sus funciones
ligados a sus conocimientos profesionales para ofrecer un mayor desempefio en sus tareas
(OECD, 2011)

La investigacion tiene relacionado con esta categoria en capacidad de respuesta
en el desempefio que ofrecen cada trabajador ligado a sus conocimientos y la eficiencia

gue proporciona a una buena gestion de atencion al estudiante.

La entrega a tiempo medido indica que la capacidad de respuesta es indicador de
un buen servicio que los clientes perciben de la organizacion, por parte de los empleados
se tienen que apoyar en la tecnologia, en incrementar la innovacién y asi mejorar la
capacidad de respuesta utilizando los sistema electronico, con esto las organizaciones se
reinventaran y generan innovacion dentro de cada uno de los procesos a fin de satisfacer
al usuario final (Alcaide, 2015)



35

En la investigacion la categoria capacidad de respuesta esta asociada en como
las organizaciones utilizan la tecnologia para mejorar, innovar, redisefiar y reinventar los

procesos para lograr un buen servicio al cliente.

2.3.4 Seguridad en la atencién

La seguridad en la atencidén estd asociada con los valores, normativas, politicas,
actividades, procesos y el conjunto de actividades que realiza cada uno de los integrantes
de la organizacion, para mejorar y dar un buen servicio se tiene que entender como
funciona el sistema de seguridad dentro y fuera de la organizacion. Para esto la cultura

organizacional es de prioridad dentro de un sistema de seguridad (Larguia, 2010)

La relacion de esta categoria con la investigacion es de seguridad en la
informacidn que se brinda por parte de la organizacion debido que la cultura, valores y

politicas fundamentan el servicio ofrecido.

La seguridad ha llevado al cliente a buscar multiples alternativas de solucion
debido a una inadecuada informacién por parte de los medios y que la sociedad se
encuentra muy alerta con sus viene y la integridad fisica. La inseguridad provoca la
desconfianza e inquieta a los clientes, por ende, las organizaciones deben generar

confianza a los momentos de interactuar con los clientes (Rojas, 1999)

Esta categoria se relaciona con la investigacion en base a la seguridad y cuan
importante es generar confianza a los clientes con la informacion que se brinda desde el
primer contacto. Esto es vital debido a que los clientes suelen asociar todo tipo de

informacion con la calidad de servicio.

La seguridad de informacion es primordial y es utilizado como estrategia tactica
para alcanzar los objetivos planificados, ademas la informacion clara y concisa ayuda a
entender y solucionar inquietudes que por lo general son basicas dentro de una consulta

o pregunta (Alvarez, 2005)
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Existe relacion con esta categoria en la investigacion basado en la calidad de
informacion segura que solucione las inquietudes del estudiante a fin de resolver los

problemas que tiene como cliente.

Se sabe la inseguridad brinda incertidumbre y es importante que los clientes
sientan seguridad por parte de la organizacion. Para ello tiene que cambiar los procesos
para evolucionar y ser lideres en el mercado (Gallo, 2014, April)

Esta categoria se relaciona con la investigacion de seguridad y la incertidumbre

que la sociedad tiene ante ella, es importante incrementar la confianza del cliente.

La seguridad en la atencidn esta asociada con el eje de las organizaciones donde
las politicas de seguridad es el verdadero resultado en la toma de decisiones dentro las

organizaciones (Diaz, Alzorriz, Sancristobal, & Castro, 2014)

Para obtener resultados positivos en la investigacion las politicas de seguridad
se relacionan de manera positiva al momento de tomar decisiones que realizaran las

organizaciones si desean evidenciar resultados positivos a mediano y largo plazo.

2.3.5 Tangibilidad

Los servicios son parte fundamental de las caracteristicas de la tangibilidad debido a que
servira para brindar soporte y esto generara confianza a los clientes. Estas caracteristicas
pueden aportar elementos directos para la decision de una venta. Como ejemplo se puede
dar al talonario de ventas (Lafuente & Musons, 1995)

La tangibilidad se relaciona con esta categoria dela investigacion por las
caracteristicas que apoya al buen servicio ofrecido por parte de las organizaciones a fin

de satisfacer las necesidades de los estudiantes.

Al clasificar lo material estamos hablando de tangibilidad fisico de un producto,
esto se mezcla con la atencion que ofrece cada organizacion y el consumidor los percibe

para que en conclusion tome la decision de qué producto consumird. Con esto se afirma
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que es importante el como se comporta os gustos y preferencias del consumidor (Descals,
2006)

Relacionar esta categoria con la investigacion basado en la tangibilidad asi
mismo considerar lo importante que son las preferencias y gustos de los clientes, debido
a que las propiedades fisicas, materiales y servicios cumpliran las expectativas del

consumidor.

El posicionamiento de las organizaciones depende mucho de los servicios y el
aporte tangible de los productos, estos aportes pueden ser como la imagen, los detalles

exteriores, embalaje y de méas cosas que pueden acompafiar al producto (Cottle, 1991)

La investigacion en la tangibilidad acompafia a los servicios y que es de vital
importancia para la eleccién del cliente al momento de tomar una decision de consumo,

con esto las organizaciones logran un reconocimiento a nivel del mercado.

Los consumidores perviven a primera vista cuando tienen el producto a esto se
le puede llamar indicador o caracteristicas que lleva el producto y como ejemplos se

puede mencionar a los envases y el disefio (Bonta & Farber, 1994)

Esta categoria se relaciona con la investigacion en la tangibilidad debido a que
aporta la diferencia entre los competidores por consecuencia los clientes podran tomar la

decision de compra.

Existe varios niveles de tangibilidad las cuales se les denominan puros y otros
gue estan asociados al mix de marketing, dentro de los servicios podemos mencionar tres
elementos fundamentales que interactian entre si como son: El cliente, El soporte fisico

y el personal de la organizacion (Villacorta, 2010).

Considerar los tres elementos mencionados relacionara la investigacion con la
tangibilidad ya que, al interactuar el cliente, el soporte fisico y el personal de la

organizacion de manera efectiva se lograron la satisfaccion.
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2.3.6 Confiabilidad

Es uno de los instrumentos que miden el grado de la veracidad de los resultados es la
confiabilidad puede ser sujeto u objeto al final los resultados serdn el mismo (Silva,
Rosario, & Calderon, 2006).

La confiabilidad de los productos o servicios que se ofrecen medira el grado de
aceptacion por parte del consumidor final asi mismo genera un impacto en la

confiabilidad que genera el producto ofrecido.

La probabilidad y las condiciones de los procesos brindaran la confiabilidad
dentro del sistema, las operaciones més frecuentes son las que estan ligadas a garantizar

lo cuan confiable es el servicio presentado al consumidor final (Ortiz, 2005).

El servicio ofrecido se relaciona con la investigacion en la confiabilidad que
proporciona el sistema asi mismo que se ofrece bajo criterios especificos a fin de

garantizar las condiciones del servicio.

Para medir la confiabilidad se evalua las frecuencias mediante puntuaciones en
las que un proceso o actividad que se desarrolla brinda el mismo resultado, si es asi la
confiabilidad es alta de no ser asi disminuye la confiabilidad del resultado, Esto se tiene

que realizar en momentos diferentes para supervisar la frecuencia (Gerrig, 2005)

La confiabilidad es posible medir y proporciona seguridad de los procesos, asi
como de las actividades que se estan realizado por ende se logra que el consumidor
perciba una y otra vez la misma calidad en el servicio ofrecido llegando a satisfacer sus

necesidades basicas.

La medicion de la confiabilidad se basa en el grado de similitud de los resultados,
asimismo dependera del que se estd midiendo y en qué nivel. Ejemplo una evaluacién con
las minimas preguntas es demasiado facil a ello se le puede agregar el factor suerte y esto
influira en las calificaciones (Hurtado & Toro, 2007).
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Esta categoria se relaciona con la investigacion en la confiabilidad de los
resultados que se desean esperar dentro de una tarea o0 proceso ya que esta informacion
ayudard modificar y dar mejorar al consumidor final.

El propdsito de la confiabilidad es ser coherente con los productos o servicios
que se estan ofreciendo, ya que en el tema de ventas es de vital importancia que resalte la
veracidad de los resultados, si se habla de un vendedor el proposito que tiene es finalizar
una venta y fidelizar al cliente asi que la confiabilidad es una herramienta vital para su
gestion (Duncan, 2005)

Relacionar la investigacion con la confiabilidad de los producto o servicios
presentados por las organizaciones, dependerd del grado que muestran ante los

consumidores finales ya que eso predominara para el futuro de la organizacion.

2.3.7 Empatia

Al hablar de empatia se tiene que considerar que es una herramienta que ayuda a bloquear
a la competencia y fomentar la reciprocidad también es usada como estrategia para in-
visibilizar la perspectiva de otra persona, entonces si se conoce las preferencias y gustos
del cliente sera mas sencillo de satisfacer las necesidades requeridas por el consumidor
(Breithaupt, 2011)

Se relaciona con la investigacion y como la Empatia al utilizarlo como
herramienta y estrategia para vencer a los competidores y generar mayor ventaja y abarcar

un mayor porcentaje del mercado por consiguiente mantener al estudiante.

La capacidad de entender lo que otra persona siente es llamada empatia esto
ayuda a que los individuos que interacttan generan una relacion o vinculo dentro de los
seres humanos. También se considera con un fendmeno psicoanalitico capaz de cambiar

la actitud de las personas (Paramo, 2006).

Prestar atencion a como los colaboradores utilizan la empatia frente a los clientes
es conseguir una relacion donde se puede intercambiar informacion vital para la toma de

decocciones a fin de fidelizar al estudiante.
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Entender lo que estd pasando o lo que est4 pensando otra persona es empatia y
es fundamental ya que esto suele ser afectivo y puede generar un cambio positivo cuando

los semejantes perciban dicho estado emocional (Verde & Rico, 2010).

Cuando los implicados de la organizacién genera cambios positivos a los
consumidores mediante la empatia se est& logrando conocer los gustos y preferencias de

los estudiantes.

La identificacion de las necesidades, problemas y sentimientos de personas
ajenas estan ligados a la empatia, atenderlos conociendo lo que buscan y como lo buscan

es beneficioso para la organizacion (Cortesi, 2008)

Esta categoria se relaciona con la investigacion la Empatia que las personas de

atencion al usuario deben considerar para mejorar su gestion.

La comunicacién dentro de los equipos de trabajo ayudara a entender lo que las
otras personas sientan o piensen entonces la empatia es ponerse en los zapatos de la otra

persona, esto en consecuencia de saber escuchar y entender (Boubeta, 2007)

Esta categoria se relaciona con la investigacion debido a que es necesario

entender lo que los usuarios sienten frente a la organizacion.

2.3.8 Emergente: Capacitacion

La capacitacion es una necesidad o escases de conocimientos o falta de habilidades que

perjudiquen la labor al momento de realizar o desempefiar la funcion. Gracias a la
capacitacion se puede mejorar y comparar las diferencias entre el desempefio actual,
obteniendo mejoras en la eficiencia del desempefio apoyando la meta de la organizacion.
(Siliceo, 2006)

La categoria de capacitacion es de vital importancia dentro de la investigacion
debido a que las cosas pueden estar en su zona de confort, pero no pueden estar

funcionando bien, con la capacitacion se lograra medir la eficiencia actual y mejorado.
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La capacitacion es muy importante y se considera uno de los puntos fuertes que
los empleados buscan para poder desempefiarse, esto debido a que profesionalmente se
suela buscar capacidades y herramientas que te permitan desempefiarte de manera
correcta al momento de hacer tus funcione. Las organizaciones suelen cometer el error de
capacitar sin realizar una previa investigacion en los puntos que estén ligados a las

necesidades del empleado a fin de que su productividad mejore. (Mondy, 2005)

La existencia de capacitacion formal e informar ayudara a esta categoria al
momento de planificar una capacitacién ya que primero se tiene que hacer una
investigacion de las necesidades por puesto de trabajo y acorde al perfil que este esté
desempefiando. Recordar que la capacitacion informal lo realiza aquel personal que por
sus propios medios logra concretar conocimientos dentro de la organizacion y logra

producir logrando mejoras, pero no todos cuentan con esa capacidad.

Un punto de partida para realizar cambios dentro de la organizacion es
capacitando al personal, ya que al no tener una roll de capacitacion programado se puede
evidenciar consecuencias negativas, se debe tener en cuenta que una capacitacion que no
esté apoyada en la teoria ni en la practica es una capacitacion incompleta que lograr

confundir ain mas al empleado. (Sariego, 1997)

La conceptualizacidn basada en la teoria y la practica es de vital importancia esto
debido a que, si no esta referenciada, los resultados dentro de la investigacion no seran
positivas con esto la categoria capacitacion nos ayuda a tener una mejor claridad al
momento se realizar un mapeo de los temas importantes para capacitar y que estos estén

muy ligados a las necesidades del personal y de la organizacion.

La existencia de diversos términos cuando hablamos de capacitacion,
entrenamiento o desarrollo de conocimientos nos ayuda a entender la importancia que las
organizaciones suelen no darle. Las organizaciones suelen utilizar sermones en vez de
capacitaciones, si el concepto de conocimiento no esta plasmado trascrito y organizar a
fin de que cualquier persona pueda genera aprendizaje de ello no es capacitar. Y muchas

empresas suelen exigir mejoras sin contribuir en temas de capacitacion. (Alles, 2005)
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La trasformacion de informacion de las organizaciones en conocimientos es algo
que muchos empleadores no entienden ya que si realizaran una capacitacion de la
informacion que ya cuentan lograrian obtener mejoras en el desempefio laboral se
acercarian al objetivo general de las organizaciones. Pero al no tomarle la importancia
debida los colaboradores suelan trabajar con las herramientas que tiene y suelen no

realizar sus labores de manera correcta o siempre con un desfase.

Al diagnosticar las faltas de capacitacion al personal, evidentemente se suele ver
como si esto fuera que se realizé una mala seleccion del personal o que el jefe no cree en
las capacidades que los subordinados tienen, el diagnostico de capacitacion es muy
complejo por eso se necesita un equipo para realizarlo ya que no solo es capacitar por

capacitar sin espere resultados. (Reza, 2006)

Las necesidades que los empleados o subordinados soliciten generalmente se ven
como gasto sin tomar en cuenta los beneficios que este puede dar a la organizacion. Por
eso la identificacion de para realizar las capacitaciones es de manera consultiva en equipo
ya que no se capacita por capacitar se debe capacitar en los temas que va a necesitar el

colaborado.

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

El 8 de abril del afio 1997, fue fundada la Asociacion Universitaria Privada San Juan
Bautista dando lugar a su primera sede en el distrito de chorrillos dentro de la ex hacienda
villa. Actualmente cuenta con dos sedes ubicadas en la ciudad de Lima (San Borja —
Chorrillos) y dos filiales (Ica — Chincha).

Asimismo, la Universidad ha obtenido grandes reconocimientos nacionales como

internacionales gracias a los constantes cambios de ensefianza.

2.4.2 Marco legal de la empresa

Estatuto — Universidad privada san juan bautista S.A.C
Ley Universitaria N° 30220

La Constitucion Politica del Peru
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2.4.3 Actividad econémica de la empresa

Educacién de nivel universitario.
Facultad de Ciencias de la Salud:
Escuelas:

Medicina Humana, Tecnologia Médica, Psicologia, Medicina Veterinaria,

Estomatologia y Enfermeria

Facultad de Ingenierias:
Escuelas:

Ingenieria Civil, Ingenieria de Sistemas, Ingeniera en Enologia e Ingenieria Agro
Industrial

Facultad de Ciencias Administrativas y Derecho:

Escuela:
Turismo y Hoteleria, Ciencias de la Comunicacion, Administracion, Contabilidad y
Derecho

2.4.4 Informacién tributaria de la empresa

La empresa se encuentra en el sistema electronico a partir de 19-05-2016.

2.4.5 Informacién econémica y financiera de la empresa

Por politica de privacidad la impresa no proporciona esta informacién por motivos de
seguridad.

2.4.6 Proyectos actuales

Actualmente se tiene proyecto de infraestructura la cual es ampliacion de aulas debido a
que en la sede de chorrillos se cuenta con terreno para dicha expansion, esto a raiz de las
disposiciones y normas que solicitan la Sunedu, la cual es categorizar los aforos de todas

las instalaciones y asi poder atender la demanda universitaria existente.



2.4.7 Perspectiva empresarial

La universidad privada cuenta con 22 afios en el mercado y la perspectiva es crecer un
200% esto estd considerado en el plan estratégico. También, se tiene como objetivo
principal conseguir el licenciamiento supervisado por la SUNEDU ya que se encuentra
en proceso de autorizacion. La universidad actualmente cuenta con 13076 estudiantes

contabilizando de las sedes y filiales.

Matriculados por Semestre

Semestre
Especialidad
Sede

Ciclo

Nivel /
Modalidad

Buscar

201941

TODOS

TODOS

TODOS

TODOS

v

Registros encontrados: 13076

P-C : Programade en cuenta
M Alumno Matriculado
- 1 Semestre Vigents
¥ | v : Ciclo Vigente

Figura 1. Informacion de matriculados del semestre 2019-1



CAPITULO III
METODO



46

3.1 Tipo, nivel y método

3.1.1 Enfoque mixto

Es la mezcla de los métodos cualitativos y cuantitativos, asi como adquiere, analiza y
relaciona la informacion por las dos modalidades para plantear las respuestas del
problema (Mufioz, 2013).

Este método se relaciona con la investigacion ya que ayudara a encontrar la
solucion mediante el enfoque holistico asi mismo simplificara la interpretacion de la
informacidn recopilada del cuestionario que es tabulado y la entrevista que es procesado

por el Atlas. Ti.

3.1.2 Tipo proyectiva

La propuesta de tipo proyectiva necesita la intervencion de planes a futuro en forma de
propuesta o0 planes que estén fundamentadas de manera sistematica, descriptiva,
comparativa, explicativa, analitica y predictivo en un sistema espiral holistico (Hurtado,
2000).

Este método se relaciona con la investigacion ya que ayudara a proyectar las

propuestas a futuro mediante un sistema holistico espiral con fundamento sistematico.

3.1.3 Nivel comprensivo

La percepcion es parte del lenguaje comprensivo también llamado pasivo, para ello se
utiliza el oido que cumple con tareas psiquicas y ayuda a comprender lo que sucedié con
el lenguaje legible (Verona, 1999) (Moguel, 2005)

Este método se relaciona con la investigacion al permitirnos juntar dos métodos

las cuales son lo cualitativo y lo cuantitativo.

3.1.4 Método inductivo y deductivo

Explicar las relaciones y los fenomenos por medio de las conclusiones previo estudios
particulares dentro de un proceso se le llama método inductivo. Cuando formulamos
hipétesis y se desea comprobar en base a deducciones anteriores, asi como determinar

hechos relevantes en varias etapas se le llama método deductivo (Moguel, 2005).
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3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1. Matriz de categoria de Satisfaccion del estudiante.

Subcategorias Indicadores
Capacidad de  Los tiempos de atencion a la solicitud de algun tramite.
respuesta La exactitud en la revision de los inconvenientes.
Seguridad en la  Informacion adecuada y precisa al problema.
atencion La experiencia y la claridad del personal.

La decoracion de la infraestructura del campus universitario.

Tangibilidad L . .
g La presentacion personal del asistente de atencion.
- La disponibilidad del personal de atencion.
Confiabilidad P - P
El desempefio y la pronta ayuda.
. La perseverancia de resolver el problema.
Empatia

La disponibilidad de los horarios es comodos.
Categoria solucion
Propuesta de mejora de la calidad de servicio
Categoria emergente
Capacitacion
Fuente: Modelo Universidad Norbert Wiener. Realizacion propia (2019).

3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.3.1 Poblacion

Para investigar la poblacion esta puede estar representados por animales, sujetos, registro
de ingenieros, los accidentes y demas cosas en un determinado tiempo y espacio que se

desea conocer dentro de una investigacion (Lopez, 2004).

La poblacién cuantitativa y calificativa son los estudiantes de la Escuela
Profesional de Medicina Humana del local de San Borja de la Universidad Privada San

Juan Bautista, los cuales son de 500 estudiantes con la categoria de matriculado.

3.3.2 Muestra
Significa una parte significativa de la poblacion o un subconjunto del universo del cual
se realiza una investigacion (Lopez, 2004)

La muestra de la investigacion es por conveniencia de entre los estudiantes de la

Universidad esto debido a la fluctuacion de las atenciones que se realizan al momento de
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pasar la encuesta asi mismo esto ayudara a simplificar la labor al momento de ejecutar el
instrumento.

Formula:

3 N.Z%p.q
T el(N—-1)+Z%p.g

n

n = 500%1.96%#0.5+0.5
T 0.052(500—1)+#%1.962%0.5%0.5

=211

Como resultado de la aplicaciéon de la formula se obtienen un total de 211
estudiantes a quienes se tiene que aplicar el instrumento para recabar informacion y tomar

las decisiones pertinentes.

3.3.3 Unidades informantes

La contribucion de datos asociados al problema general que ayudara a verificar la

factibilidad del estudio son los informantes (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Las unidades informantes seran el personal que labora directamente con el
problema, ya identificados son la coordinadora de ciencias basicas Dra. Ida Gaspar
Marifias la cual viene desempefiando actividades administrativas dentro de la universidad
y el Dr. Jhon Ausejo Galarza que es coordinador de ciencia béasicas y para finalizar un
asistente de atencion el Sr. Jorge Espinoza Ramos quien su labor es directamente atencion

a los estudiantes.

3.4 Técnicas e instrumentos

3.4.1 Encuesta

Recopilar informacién con caracteristicas personales, las necesidades de las personas y
de mas datos nos es Util el método llamado encuesta, sirve para verificar y recolectar

informacién de cualquier comportamiento (FAO, 1982)
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Este método se utilizard para recolectar informacion de los usuarios de la

universidad la cual permitira encontrar las caracteristicas del problema general.

3.4.2 Cuestionario

Se recomienda que el cuestionario no debe ser muy largo ni muy corto, para que sea
manejado con facilidad en el campo de trabajo ademas se debe tomar en cuenta que la
seriedad de los datos depende de los informantes (FAO, 1982)

El cuestionario serd realizado tomando en cuenta los requerimientos y la
importancia de la informacion, asi como el orden que facilite su ejecucién y respetando

la informacion confidencial que los informantes brindaran de manera voluntaria.

3.4.3 Validez

La importancia de la validez de los datos obtenidos se refleja en los resultados para ello
es recomendable tomar el control y las medidas necesaria a fin de detectar algunas

incongruencias en el cuestionario (FAO, 1982)

La validacion de la informacion serd prioridad para obtener datos que ayuden a

detectar las consecuencias de los problemas.

Tabla 2. Validacion por expertos del instrumento

Nro. Nombre de experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Céceres Trigoso Jorge  Ingeniero Industrial Magister Aplicable
2 Quiroz Huevara Jorge Ingeniero Sistemas Magister Aplicable
3 Lujan Chuchon Henry  Ingeniero Industrial Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

3.4.4 Confiabilidad del instrumento cuantitativo

Se demuestra la confiabilidad realizando un piloto de 45 estudiantes que mediante un

procesamiento estadistico alfa de Cronbach.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,807 22
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Fuente: Elaboracion propia

Piloto = 45 sujetos

Para realizar el andlisis de confiabilidad se tomé como prueba piloto a 45 sujetos,
obteniendo como resultado lo detallado en la Tabla 7, la cual indica una prueba alfa de

Cronbach (0.807), con el que se concluye que el instrumento es de alta confiabilidad.

3.5 Procedimiento

Para realizar esta investigacion en primer lugar se seleccion6 una empresa la cual sera
objeto de estudio, seguidamente se gestiono ante las autoridades los permisos pertinentes
para utilizar sus instalaciones y asi recabar informacién e indagar sobre el problema
general. Con la informacion se comenzd a realizar la contricion de las matrices
propiciadas por la Universidad Privada Norbet Wiener asi mismo se consult6 tanto al
asesor tematico como al especialista en puntos criticos donde la labor que desempefian es

de vital importancia ya que es base para la investigacion.

Para la sexta semana esta programada la primera presentacién donde los asesores
realizaron correcciones de manera fluida, esto la finalidad de mejorar el proyecto de tesis
asi mismo al contar con la aprobacion del asesor se realiza el ingreso el proyecto de tesis
al programa turniting para su valides de la informacion detallada en la investigacion . Con
los resultados que se obtienen por el programa turniting deben ser menores que el 20%
para seguir con la investigacion, a fin conseguir mejorar las condiciones de la empresa

donde se esta aplicando esta investigacion.

Para la segunda fase seguin el cronograma se tiene que trabajar el instrumento de
evaluacion junto con la herramienta que ayudara al plan de mejora, seguidamente se
buscara la aprobacion del instrumento con pares de expertos que aseguren la fiabilidad
del instrumento a fin de conseguir informacion relevante y sea utilizando tanto
gréficamente y descriptivamente con los resultados para luego trabajarlos y realizar el
analisis de datos de manera cualitativa con el Excel y cuantitativa con el Atlas. Ti

respectivamente.

Para luego realizar el analisis tanto cuantitativo y cualitativo con los datos
recopilados de los instrumentos, estos resultados seran cruzados para enriquecer la
informacién a fin de concentrar la idea central donde se logra encontrar causales

emergentes que pueden ser el problema y solucion de la investigacion.
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Finalmente se realiza la priorizacion de los problemas y objetivos para definir
qué herramienta ayudara a mejorar el problema, con dicha matriz se cuantifica
objetivamente los datos para realizar segun la herramienta los formatos y procedimientos

que mejoraran los problemas.

Asi mismo se finaliza el filtro con el programa turniting por segunda y los
resultados tienen que ser menores al 20% con esto se evidencia el trabajo desarrollado
como propio autor, al finalizar se adjunta los anexos que determinan la labor realizada en
la investigacion finalizando con las conclusiones y recomendaciones respectivas que se

tomaran como mejoras.

3.6 Analisis de datos

SPSS

El software estadistico SPSS, es muy Util para gestionar base de datos y emitir reporte
grafico que ayudan a realizar un mayor analisis ilustrado. Este software ayudard a
procesar los datos proporcionara los graficos que nos permitird evaluar y tomar la decision
(Pedroza, H & Dicovskyi, L, 2006)

Triangulacion

Analizar la informacion obtenida por medio de los instrumentos basados en el enfoque
holistico nos permitira desarrollar y analizar tanto el analisis cualitativo y cuantitativo
(estadistica y evaluacion tematica) y viceversa a fin de generar cruzar informacion valiosa
que ayude a encontrar posibles alternativas de solucion dentro de una investigacion
(Hernandez 2014).

Pareto

Pareto también conocido como 80-20 una herramienta que permite gestionar los
diferentes problemas y categorizarlos para tomar alternativas de solucién mas optimas.
Esta herramienta ayudara a la investigacion en gestionar la variedad de problemas que se
tiene para poder optimizar e identificar una pronta solucion en la investigacion que se

desarrolla a los estudiantes de la universidad privada (Albi & Zubiri, 2009)



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados

4.1.1. Categoria problema: Satisfaccion de los estudiantes

Resultados cuantitativos

Se detalla de los resultados cuantitativos de las encuestas provenientes de la recopilacion
de informacién basadas en las subcategorias apoyados al instrumento Servqual.
Finalmente se realiza el analisis que como producto final se representara mediante un

Diagrama de Pareto.

4.1.2. Categoria problema: Capacidad de respuesta

Tabla 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria capacidad
de respuesta de una universidad privada, Lima, 2019

Nunca A veces Casinunca  Siempre
f % f % f % f %

Items

1. ¢El nUmero de
personal administrativo
es suficiente para apoyar
su labor académica?

2. ¢El nimero de
personal administrativo
es suficiente para atender
las necesidades 25 1152% 112 51.61% 54 2488% 26 11.98%
académicas y de servicio

de la poblacion

universitaria?

3. ¢El horario

programado para tutoria

es acorde con la carga 51 2350% 81 37.33% 65 29.95% 20 9.22%
académica de los

estudiantes?.

4. i Los horarios de

atencion en la EPMH son

se adecuan a las 32 1475% 93 42.86% 73 33.64% 19 8.76%
necesidades del

estudiante?

Fuente: Elaboracion propia

37 17.05% 111 51.15% 34 1567% 35 16.13%
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
capacidad de respuesta de una universidad privada, Lima, 2019.

Para la subcategoria de capacidad de respuesta se elaboraron 4 preguntas, estos
fueron determinados mediante escala de likert; siendo presentados en porcentajes y que

son interpretados, segun se observa en la Figura 2 y Tabla 4.

La pregunta nimero 01 se planted ¢El nimero de personal administrativo es
suficiente para apoyar su labor académica?, donde se observa que: la respuesta a veces
representa un 51.15%, seguido del nunca con 17.05%, siempre estd en 16.13% y
finalmente la respuesta casi siempre con 15.67%. Con los resultados detallados se puede
sefialar que el nimero de personal administrativo para atencion al estudiante no es

suficiente, que la demanda de consulta por parte de los estudiantes es mayor.

La pregunta nimero 02 se planted ¢EI nimero de personal administrativo es
suficiente para atender necesidades académicas y de servicio de la poblacién
universitaria?, donde se observa que: la respuesta a veces representa un 51.61%, seguido

del casi siempre con 24.88%, siempre esta en 11.98% y finalmente la respuesta nunca con
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11.52%. Con estos resultados se puede sefialar que la atencion no satisface las necesidades

de la poblacién universitaria.

La pregunta numero 03 se planted ¢ El horario programado para tutoria es acorde
con la carga académica de los estudiantes?, donde se observa que: la respuesta a veces
representa un 37.33%, seguido del casi siempre con 29.95%, nunca estd en 23.50% y
finalmente la respuesta siempre con 9.22%. Con estos resultados se puede sefialar que los

horarios de atencion no satisfacen la carga académica de los estudiantes.

La pregunta nimero 04 se plante6 ¢Los horarios de atencion en la EPMH se
adecuan a las necesidades del estudiante?, donde se observa que: la respuesta a veces
representa un 42.86%, seguido del casi siempre con 33.64%, nunca esta en 14.75% y
finalmente la respuesta siempre con 8.76%. Con estos resultados se puede sefialar que a
veces los horarios de atencion de la EPMH se adecuan a las necesidades de los

estudiantes.

4.1.2. Categoria problema: Tangibilidad

Tabla 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria tangibilidad
de una universidad privada, Lima, 2019

) Nunca A veces Casinunca  Siempre
Items

f % f % f % f %

5. ¢Las aulas de teoria presentan
condiciones operativas apropiadas parael 46 21.20% 70 32.26% 87 40.09% 14 6.45%
desarrollo de las clases?

6. ¢Cuenta con un ambiente apropiado

para realizar sus funciones no lectivas? 49 22.58% 71 32.72% 82 371.79% 15 6.91%

7. ¢Cuenta con equipos de informatica
disponibles para el desarrollo de sus 23 10.60% 74 34.10% 98 45.16% 22 10.14%
funciones académicas (aula virtual)?

8. ¢La informacion brindada por la
universidad son adecuados para orientar 68 31.34% 77 35.48% 60 27.65% 12 5.53%
a los estudiantes?

9. ¢El ambiente de atencion al estudiante
cuenta con la sefializacién adecuada para 20 9.22% 62 28.57% 90 41.47% 45 20.74%
cualquier emergencia?

Fuente: Elaboracidn propia



56

X
50.00% = .
s} X
o\o < g
45.00% 3 2 o
S R 8 =
40.00% L ® <
N X w0
™~ < &
35.00% & e
(gp]
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
5.¢Lasaulas 6. ;Cuentacon 7.;Cuentacon 8.¢La 9. (El
de teoria un ambiente equipos de informacion ambiente de
presentan apropiado para  informatica  brindada por la  atencion al
condiciones realizar sus disponibles universidad estudiante
operativas funciones no para el son adecuados  cuenta con la
apropiadas lectivas? desarrollo de  para orientar al ~ sefializacion
para el sus funciones  estudiantes?  adecuada para
desarrollo de académicas cualquier
las clases? (aula virtual)? emergencia?

mNunca ®Aveces ® Casisiempre = Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
tangibilidad de una universidad privada, Lima, 2019.

Para la subcategoria de tangibilidad se elaboraron 5 preguntas, estos fueron
determinados mediante escala de likert; siendo presentados en porcentajes y que son

interpretados, segln se observa en la Figura 3 y Tabla 5.

La pregunta nimero 05 se planted ¢Las aulas de teoria presentan condiciones
operativas apropiadas para el desarrollo de las clases?, donde se observa que: la respuesta
casi siempre representa un 40.09%, seguido del a veces con 32.26%, nunca esta en

21.20% y finalmente la respuesta siempre con 6.45%.
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Con estos resultados se puede sefialar que casi siempre las condiciones de las
aulas donde se desarrolla teoria se encuentra en las condiciones apropiadas para el
desarrollo de las actividades académicas.

La pregunta nimero 06 se planted ¢Cuenta con un ambiente apropiado para
realizar sus funciones no lectivas?, donde se observa que: la respuesta casi siempre
representa un 37.79%, seguido del a veces con 32.72%, nunca esta en 22.58% vy

finalmente la respuesta siempre con 6.91%.

Con estos resultados se puede sefialar que casi siempre los ambientes se
encuentran apropiados para realizar funciones no lectivas académicas que se desarrollan

en la universidad privada.

La pregunta numero 07 se plante6 ¢Cuenta con equipos de informatica
disponibles para el desarrollo de sus funciones académicas (aula virtual)?, donde se
observa que: la respuesta casi siempre representa un 45.16%, seguido del a veces con

34.10%, nunca esta en 10.60% y finalmente la respuesta siempre con 10.14%.

Con estos resultados se puede sefialar que casi siempre cuenta con equipos
informaticos disponibles para el desarrollo de las funciones académicas de los estudiantes

a fin de realizar sus actividades académicas con total normalidad.

La pregunta nimero 08 se plante6 ¢La informacion brindada por la universidad
son adecuados para orientar al estudiante?, donde se observa que: la respuesta a veces
representa un 35.48%, seguido de nunca con 31.34%, casi siempre esta en 27.65% y
finalmente la respuesta siempre con 5.53%.

Con estos resultados se puede sefialar solo a veces se brinda informacion
adecuada y orientado a solucionar los inconvenientes de los estudiantes generando

incomodidad a los estudiantes.

La pregunta numero 09 se planteo ¢El ambiente de atencion al estudiante cuenta
con la sefializacion adecuada para cualquier emergencia?, donde se observa que: la
respuesta casi siempre representa un 41.47%, seguido del a veces con 28.57%, siempre

estd en 20.74% y finalmente la respuesta nunca con 9.22%.

Con estos resultados se puede concluir que los ambientes de atencion al

estudiante casi siempre cuentan con la sefializacion adecuada para cualquier emergencia.
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4.1.3. Categoria problema: Confiabilidad

Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
confiabilidad de una universidad privada, Lima, 2019

; Nunca A veces Casi nunca  Siempre
Items

f % f % f % f %

10. ¢El acceso al sistema de
informacion de laEPMH es 68 31.34% 74 34.10% 52 23.96% 22 10.14%
eficiente y eficaz?

11. ;La EPMH cuenta con

un sistema de comunicacion

eficiente y eficaz que facilita 32 14.75% 95 43.78% 74 34.10% 16 7.37%
la coordinacion de sus tareas

académicas?

12. :El nUmero de

estudiantes matriculados en

su clase de teoria y practica 33 15.21% 84 38.71% 81 37.33% 19 8.76%
es el apropiado para

garantizar el aprendizaje?

13. ¢ Cree Usted que maés del
50% de estudiantes cumple
con las normas que rigen sus
actividades universitarias?

27 12.44% 94 43.32% 75 34.56% 21 9.68%

14. ;Conoce los reglamentos

académicos de la UPSIB? 21 9.68% 78 3594% 86 39.63% 32 14.75%

Fuente: Elaboracién propia

Para la subcategoria de confiabilidad se elaboraron 5 preguntas, estos fueron
determinados mediante escala de likert; siendo presentados en porcentajes y que son

interpretados, segun se observa en la Tabla 6.

La pregunta numero 10 se planted ¢El acceso al sistema de informacién de la
EPMH es eficiente y eficaz?, donde se observa que: la respuesta a veces representa un
34.10%, seguido de nunca con 31.34%, casi siempre estd en 23.96% y finalmente la
respuesta siempre con 10.14%. Con estos resultados se puede sefialar solo a veces el

acceso al sistema de informacién de la EPMH es eficiente esto debido a que siempre se
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
confiabilidad de una universidad privada, Lima, 2019.

La pregunta nimero 11 se planted ;La EPMH cuenta con un sistema de
comunicacion eficiente y eficaz que facilita la coordinacion de sus tareas académicas?,
donde se observa que: la respuesta a veces representa un 43.78%, seguido de casi siempre
con 34.10%, nunca esta en 14.75% y finalmente la respuesta siempre con 7.37%. Con
estos resultados se puede concluir que solo a veces se cuenta con un sistema de
comunicacion eficiente que facilite la coordinacion con las tareas a realizar.

La pregunta numero 12 se plante6 ¢El nimero de estudiantes matriculados en su
clase de teoria y practica es el apropiado para garantizar el aprendizaje?, donde se observa
que: la respuesta a veces representa un 38.71%, seguido de casi siempre con 37.33%,
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nunca esta en 15.21% y finalmente la respuesta siempre con 8.76%. Con estos resultados
se puede concluir que a veces el nimero de estudiantes es el apropiado para garantizar el

aprendizaje ya que la infraestructura no es la adecuada.

La pregunta nimero 13 se plante6 ¢Cree Usted que mas del 50% de estudiantes
cumple con las normas que rigen sus actividades universitarias?, donde se observa que:
la respuesta a veces representa un 43.32%, seguido de casi siempre con 34.56%, nunca
estd en 12.44% y finalmente la respuesta siempre con 9.68%. Con estos resultados se
puede concluir que a veces los estudiantes cumplen con las normas que rigen sus

actividades universitarias.

La pregunta numero 14 se planted ¢Conoce los reglamentos académicos de la
UPSJB?, donde se observa que: la respuesta casi siempre representa un 39.63%, seguido
de a veces con 35.94%, siempre esta en 14.75% y finalmente la respuesta nunca con
9.68%. Con estos resultados se puede concluir que casi siempre los estudiantes conocen

los reglamentos académicos de la universidad.

4.1.4. Categoria problema: Empatia

Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria empatia de
una universidad privada, Lima, 2019

) Nunca A veces Casinunca  Siempre
Items

f % f % f % f %

15. ¢ Los directivos convocan,
motivan y dan lineamientos
claros para lograr los objetivos
establecidos?

34 15.67% 93 4286% 71 32.72% 19 8.76%

16. ¢El servicio que brinda el
personal administrativo esacorde 71 32.72% 84 38.71% 43 19.82% 19 8.76%
a lo que esperaba?

17. ¢ Esta satisfecho con la

articulacion de la evaluacion,

informacién y comunicacién de

los resultados de los proyectos 29 13.36% 69 31.80% 85 39.17% 34 15.67%
desarrollados como parte de la

investigacion formativa en la

asignatura?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
empatia de una universidad privada, Lima, 2019.

Para la subcategoria de empatia se elaboraron 3 preguntas, estos fueron
determinados mediante escala de Likert; siendo presentados en porcentajes y que son

interpretados, segun se observa en la Figura5y Tabla 7.

La pregunta nimero 15 se planted ¢Los directivos convocan, motivan y dan
lineamientos claros para lograr los objetivos establecidos?, donde se observa que: la
respuesta a veces representa un 42.86%, seguido de casi siempre con 32.72%, nunca en
15.67% y finalmente la respuesta siempre con 8.76%. Con estos resultados se puede
concluir que a veces los directivos convocan, motivan y dan lineamientos claros para
lograr los objetivos que se establecen en bienestar de la imagen de la universidad.

La pregunta nimero 16 se plante6 (El servicio que brinda el personal
administrativo es acorde a lo que esperaba?, donde se observa que: la respuesta a veces
representa un 38.71%, seguido de nunca con 32.72%, casi siempre en 19.82% vy

finalmente la respuesta siempre con 8.76%. Con estos resultados se puede concluir que a
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veces y casi nunca el personal administrativo encargado de la atencién al estudiante no

es acorde al servicio que se espera como estudiante.

La pregunta nimero 17 se planted ¢Esta satisfecho con la articulacion de la
evaluacion, informacion y comunicacion de los resultados de los proyectos desarrollados
como parte de la investigacion formativa en la asignatura?, donde se observa que: la
respuesta casi siempre representa un 39.17%, seguido de a veces con 32.72%, casi
siempre en 19.82% y finalmente la respuesta siempre con 8.76%. Con estos resultados se
puede concluir que casi siempre se encuentran satisfechos con la articulacion de la
evaluacion de los proyectos desarrollados por parte de la investigacion formativa en la

asignatura.

4.1.5. Categoria problema: Seguridad

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria seguridad
de una universidad privada, Lima, 2019

) Nunca A veces Casi nunca Siempre
Items

f % f % f % f %

18. ;Los ambientes y
condiciones operativas donde se
realiza el desarrollo de sus
précticas son seguros?

35 16.13% 73 33.64% 94 4332% 15 6.91%

19. ¢Conoce el Plan Estratégico

de la Facultad de Ciencias de la

Salud y el Plan Operativo de la 44 2028% 75 3456% 84 38.71% 14 6.45%
Escuela Profesional de Medicina

Humana (EPMH)?

20. ¢Conoce los procedimientos
con los que adquieren sus
derechos de propiedad
intelectual sobre las
Investigaciones y creaciones
artisticas o culturales?

32 1475% 78 3594% 89 41.01% 18 8.29%

21. ¢El personal de atencion al
estudiante atiende respetando el
orden y el tiempo necesario para
solucionar sus dudas?

49 2258% 83 3825% 68 31.34% 17 7.83%

22. ;Durante la atencion el
personal respeta las politicas y 64 29.49% 62 2857% 61 28.11% 30 13.82%
normas de la Universidad?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
seguridad de una universidad privada, Lima, 2019.

Para la subcategoria de seguridad se elaboraron 5 preguntas, estos fueron
determinados mediante escala de Likert; siendo presentados en porcentajes y que son

interpretados, segun se observa en la Figura 6 y Tabla 8.

La pregunta nimero 18 se planted ;Los ambientes y condiciones operativas
donde se realiza el desarrollo de sus practicas son seguros? donde se observa que: la
respuesta casi siempre representa un 43.32%, seguido de a veces con 33.64%, nunca en

16.13% y finalmente la respuesta siempre con 6.91%.

Con estos resultados se puede concluir que casi siempre los ambientes se
encuentran en las condiciones operativas para el desarrollo de sus actividades practicas y

asi mismo determinan que son seguras para realizar sus funciones.
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La pregunta niumero 19 se plante6 ¢ Conoce el Plan Estratégico de la Facultad de
Ciencias de la Salud y el Plan Operativo de la Escuela Profesional de Medicina Humana
(EPMH)?., donde se observa que: la respuesta casi siempre representa un 38.71%,
seguido de a veces con 34.56%, nunca en 20.28% Yy finalmente la respuesta siempre con
6.45%.

Con estos resultados se puede concluir que casi siempre el plan estratégico y el
plan operativo es conocido por parte de los estudiantes indicando que el problema no esta

en la informacion por parte de las autoridades.

La pregunta numero 20 se planted ¢Conoce los procedimientos con los que
adquieren sus derechos de propiedad intelectual sobre las Investigaciones y creaciones
artisticas o culturales? donde se observa que: la respuesta casi siempre representa un
41.01%, seguido de a veces con 35.94%, nunca en 14.75% y finalmente la respuesta

siempre con 8.29%.

Con estos resultados se puede concluir que casi siempre conocen los
procedimientos para adquirir los derechos de propiedad intelectual en las creaciones

artisticas y culturales.

La pregunta nimero 21 se plante6 ¢ El personal de atencion al estudiante atiende
respetando el orden y el tiempo necesario para solucionar sus dudas?, donde se observa
que: la respuesta a veces representa un 38.25%, seguido de casi nunca con 31.34%, nunca

en 22.58% y finalmente la respuesta siempre con 7.83%.

Con estos resultados se puede concluir que a veces el personal de atencion no
respeta el orden ni el tiempo de llegada de los estudiantes para solucionar las dudas
generando incomodidad en los trabajadores y estudiantes que al final se reflejan en los

reclamos por parte del cliente.

La pregunta numero 22 se planted ;Durante la atencion el personal respeta las
politicas y normas de la Universidad?, donde se observa que: la respuesta nunca
representa un 29.49%, seguido de a veces con 28.57%, casi siempre en 28.11% y

finalmente la respuesta siempre con 13.82%.

Con estos resultados se puede concluir que a casi nunca se respeta las politicas
y normas de la universidad esto debido g los cambios constantes que sufren a raiz de

reclamos y para evitar se trata de dar solucidn con opciones por parte de las autoridades.
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Tabla 9
Pareto de la categoria satisfaccion de los clientes de una universidad privada, Lima,
2019
ftem Puntaje % Acumulativo 20% 80%
16. ¢El servicio que brinda el personal administrativo es 155 5.78% 5.78% 20% 80%
acorde a lo que esperaba?
1. ¢(El nimero de per§or!al administrativo es suficiente para 148 5,520 11.29% 20% 80%
apoyar su labor académica?
8. ¢La |nformaC|or_1 brindada por Ia_unlverSIdad son 145 5.40% 16.70% 20% 80%
adecuados para orientar a los estudiantes?
ig.cf,;lt:ti;:iiﬁ::;lstema de informacién de la EPMH es 142 5.29% 21.99% 20% 80%
2. ¢El nlmero de personal administrativo es suficiente para
atender las necesidades académicas y de servicio de la 137 5.11% 27.10% 20% 80%
poblacién universitaria?
3. ¢E'I hgrano programe_ldo para tutoria es acorde con la carga 132 4.92% 32.02% 20% 80%
académica de los estudiantes?
21. ¢El persoqal de atencmn_al estudlante_ atiende respetando 132 4.92% 36.94% 20% 80%
el orden y el tiempo necesario para solucionar sus dudas?
11. ;La EPMH cuenta con un sistema de comunicacion
eficiente y eficaz que facilita la coordinacion de sus tareas 127 4.73% 41.67% 20% 80%
académicas?
15. ¢Los directivos convocan, motivan y dan lineamientos 127 4.73% 46.40% 20% 80%
claros para lograr los objetivos establecidos?
22. ;Durante la a}tenc!on el personal respeta las politicas y 126 4.70% 51.10% 20% 80%
normas de la Universidad?
4. iLos hprarlos de atenc!on en la EPMH son se adecuan a 125 4.66% 55.76% 20% 80%
las necesidades del estudiante?
. . 0 .
13. ;Cree Usted que mas del_ 5_0A> de est_udlapteg cumple con 121 451% 60.27% 20% 80%
las normas que rigen sus actividades universitarias?
6. z,Cyenta conun ambiente apropiado para realizar sus 120 4.47% 64.74% 20% 80%
funciones no lectivas?
19. ;Conoce el Plan Estratégico de la Facultad de Ciencias de
la Salud y el Plan Operativo de la Escuela Profesional de 119 4.44% 69.18% 20% 80%
Medicina Humana (EPMH)?
12. ¢El nimero de estudiantes matriculados en su clase de
teoria y practica es el apropiado para garantizar el 117 4.36% 73.54% 20% 80%
aprendizaje?
5. (',La_S aulas de teoria presentan condiciones operativas 116 4.32% 77.86% 20% 80%
apropiadas para el desarrollo de las clases?
20. ¢Conoce los procedimientos con los que adquieren sus
derechos de propiedad intelectual sobre las Investigacionesy 110 4.10% 81.96% 20% 80%
creaciones artisticas o culturales?
18. ¢Los ambientes y (Eor!du:lones operativas donde se realiza 108 4.03% 85.99% 20% 80%
el desarrollo de sus practicas son seguros?
14. ;Conoce los reglamentos académicos de la UPSJB? 99 3.69% 89.68% 20% 80%
17. ¢Estéa satisfecho con la articulacion de la evaluacion,
informacién y comunicacion de los resultgdos d_e Io_s’ 98 3.65% 93.33% 20% 80%
proyectos desarrollados como parte de la investigacion
formativa en la asignatura?
7. ¢Cuenta con eqmpqs de mforrpat,ca dlsponlples para el 97 3.62% 96.94% 20% 80%
desarrollo de sus funciones académicas (aula virtual)?
9. ¢(El ambiente de atencidn al estudiante cuenta con la 82 3.06% 100.00% 20% 80%

sefializacion adecuada para cualquier emergencia?

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados cuantitativos detallan que la pregunta 16, 1 y 8 representan en 20% del
80% de los problemas a solucionar por ende se toma con alta relevancia su resultado
donde se evidencia una relacién entre las preguntas como que el estudiante no tiene
informacion.

4.2 Andlisis cualitativo

Anélisis de la categoria problema satisfaccion del estudiante

]

‘ Satisfaccion del estudiante l

(13 Tangibilidad < )14 Confiabiidad (15 Empatia (1 Capacidad de respuesta (12 Sequridad en I atencion

Figura 8. Red informativa de la categoria satisfaccion del estudiante.

Categoria problema Satisfaccion del estudiante

Se evidencia las categorias del problema de la investigacion que se desarrolla, la
satisfaccion del estudiante estd comprendido por 5 subcategorias y una emergente: la
capacidad de respuesta, la seguridad en la atencién, la tangibilidad, la confiabilidad,

empatia, planificacion, capacitacion y control.

La categoria y las sub categorias son analizadas segun el detalle para realizar

conclusiones que ayuden a identificar los causales de los problemas.

Los cudles seran detallados luego de realizar un analisis mediante un instrumento
la cual fue un cuestionario que ayudara a determinar y analizar de manera eficaz las

posibles causas a fin de generar las alternativas de solucion.
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Figura 9. Red informativa de la sub categoria capacidad de respuesta.




69

Subcategoria Capacidad de respuesta

En la universidad privada actualmente cuenta con 500 estudiantes pertenecientes al local
de San Borja asi mismo solo existe 2 asistentes de atencion al estudiante que absuelven
las consultas, por ende ahi se encuentra uno de los inconvenientes la cual es capacidad de
respuesta esto debido a la cantidad de estudiantes que se debe atender diariamente,
adicionalmente a esto se le agrega que no existe los procedimientos de atencion y su orden
claro de atencién que ayude como guia, esto dificulta la labor de los asistentes de atencién
al estudiante, ademas la informacion que se brinda tiene que ser la adecuada y esta no es
supervisada y solo se encuentran en los reglamento, procedimientos administrativos y
académicos dificultando que los estudiantes y administrativos tengan claro de la situacién
de cada problema y el administrativo asume lo que lee e interpreta segin su propia

perspectiva.

Comprender lo que el estudiante solicita es complejo ya que los estudiantes
interpretan el reglamento de una manera diferente y siempre complica la interpretacion,
esto debido a que no conocen los procedimientos y que tramites se van a desarrollar pese
a que los procedimientos ya son comunes, asi mismo tienen el mismo inconveniente que
los asistentes de atencion al publico debido a que por semestre van actualizando los
reglamentos y las publicaciones o comunicados no se realizan de manera formal
generando una mala informacion y una inconformidad ya que se des coordina la
informacion brindad generando reclamos por parte del cliente que afecta el tiempo que se

debe tomar en realizar un simple tramite.

Adicionalmente al personal en general mas aun al personal de atencion al pablico
no se le capacita ni cuando ingresa y mucho menos periodicamente al momento de
realizar sus actividades cotidianos sin tomar en cuenta mejoras a futuro y producto de los
cambios se origina una mala gestién académica, provocando reclamos por parte de los

estudiantes viendose afectados en fechas y gastos adicionales que se tiene que hacer.

La exactitud de los inconvenientes no se logra debido a la sobre carga de trabajo
al personal de atencion ya adicionalmente a la tarea de atencion realizan otras funciones

que retrasan la gestion de labores internas.
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Figura 10. Red informativa de la sub categoria seguridad de atencion.
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Subcategoria seguridad en la atencion

La seguridad en la atencidn se encuentra muy afectada ya que los estudiantes no confian
en la seriedad de los tramites que los asistentes de atencidn al publico gestionan, esto
debido a los cambios y actualizaciones que realizan las autoridades por falta de
verificaciones que al final genera una desorganizacion de las funciones ya realizadas por
lo tanto se tiene que realizar doble trabajo asi mismo las equivocaciones dentro de cada

consulta incrementan la insatisfaccién de los estudiantes.

La falta de capacitaciones, actualizaciones y técnicas de como mejorar, calmar
y tratar los diferentes estados de animo de estudiantes carecen dentro de la organizacién
perjudicando el estado de animo de asistente de atencion al publico que al final realiza
sus actividades de manera simple donde el estudiante se da cuenta y toma a favor esta
situacion para condicionar una posible solucion dentro del problema que si se comprimira

segun lo ya reglamentado el estudiante cree que va a ser perjudicado.

La retroalimentacion como trabajo en equipo es una de las alternativas que los
asistentes utilizan, pero no es usada de manera recurrente si solo cuando ya existe un
problema dificil y consulta pero no lo toma como solucién del problema debido a que no

confia en la informacion del equipo.

Si hablamos de la experiencia y la claridad del personal nos referimos que si
existe personal antiguo que ya conoce el manejo que son los coordinadores, pero la cual
lo han ganado en la practica y de los errores que ya cometieron, con esto se pude concluir
que los conocimientos que generaron fue a lo largo del tiempo, ya que a ellos tampoco
los capacitaron ni los motivaron desde un inicio por ende son celosos con la informacion

que ya manejan y no lo comparten por orgullo personal.

Asi mismo no se encuentra mucha seguridad con los informantes esto debido a
gue no se tiene la confianza de los clientes, por ende, se suele realizar operaciones
repetitivas sobre cargando las labores administrativas y de coordinacion haciendo que los

tramites sean lentos y burocréaticos de la organizacion.
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Figura 11. Red informativa de la sub categoria tangibilidad.
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Subcategoria Tangibilidad

Se estan realizado adecuaciones en la infraestructura esto debido a que el ente regulador
Sunedu lo solicita para obtener el licenciamiento la cual la institucion se encuentra en
proceso de evaluacion, mientras sucede las adecuaciones, los estudiantes se enfrentan a
todas las incomodidades he insatisfacciones ocasionados por las obras como ruidos, polvo

y blogueo de pasadizos todo esto dentro de las instalaciones.

Ademas no cuentan con la capacidad que se demandan esto a raiz de que las
aulas y laboratorios de practica son pequefios logrando una capacidad maxima de 30 a 40
por aula y la demanda supera las cantidades hasta de 60 estudiantes por cada semestre
academico debido a que los estudiantes tienen la facilidad de decisién esto debido a que
los precios estan por debajo del mercado.

Como alternativa de solucion se realiza la division por grupos dentro del
semestre académico para lograr una mejora en la distribucién y asi satisfacer la demanda
y cumplir el aforo ya registrado y presentado a las autoridades, pero pese a eso los
inconvenientes surgen ya que al dividir siempre existe un grupo que tiene tiempos libres
que van a descansar generando incomodidad que a los grupos perjudicados y reflejandose

en los reclamos que realizan.

En temas de presentacion por parte de los colaboradores no se encuentra muy
controla debido a que se suele ver al personal de atencion al estudiante en ropa sport sin
la formalidad debida. Si tomamos encuentra que los asistentes de atencién al cliente son
los que directamente tienen contacto con el estudiante y la presentacion que se ve no es

la mejor.

La falta de un seguimiento a los procedimientos, asi como de propuestas de
mejoras considerando las fortalezas de la universidad, son puntos que no se estan
considerando y se ve reflejado en las incomodidades que los estudiantes pasan en el dia
a dia y que suelen ser motivos de reclamos y quejas a menudo por ende un control y
seguimiento es algo que se estara considerando como una debilidad dentro de la
universidad, la cual aportara para realizar y proponer las mejoras a los problemas que

persisten.
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Figura 12. Red informativa de la sub categoria Confiabilidad.
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Subcategoria Confiabilidad

La comunicacion con los estudiantes es fluida, asi como la atencion a los estudiantes es
cordial los errores estan en la informacion que se brinda esto a raiz de que no existe
capacitaciones al personal que ingresa y mucho menos al personal que ya viene trabajando
afos, los personales antiguos generalmente adquieren los conocimientos en la practica

del trabajo cometiendo errores al largo del tiempo.

Ademas la disponibilidad del personal de atencion es minima esto debido a que
solo se cuenta con 2 asistentes de atencion al publico y el médulo de atencion no se
encuentra muy bien ubicada y la atencion se realiza de manera desordenada sin respetar
el orden de llegada y mucho menos se encuentra segmentado para una mayor

organizacion.

La universidad cuenta con areas de tutoria que no son utilizados por parte del
estudiante y no son administrados de la mejor manera por parte de la administracion
universitaria los cuales no reportan sus informes tanto semestrales como anuales donde
se deben resaltar la labor que se ejercian dentro de cada periodo para de ahi realizar las
acciones de mejora continua y gestionar el tiempo y dinero que esta destinado para dicha
funcion sea distribuido de manera méas ordena a fin de cumplir con los objetivos
planteados por la universidad la cual encuentra cada dia méas exigencias por parte delos

estudiantes.

Los docentes cuentan con horas no lectivas donde a duras penas se logra
coordinar para brindar informacion a los alumnos esto debido que los alumnos de
medicina humana no cuentan con mucho tiempo disponible dentro de sus horarios para
realizar consultas a sus docentes, asi que acuden a las areas administrativas para realizar
sus tramites y tratar de coordinar un lugar y un horario lo cuela es casi imposible debido

a las matriculas flexibles que hacen que los alumnos ingresen de manera desordenada.

Finalmente se puede evidenciar que los estudiantes realizan sus consultas y
tramites de manera utilizando todos los canales de informacion con la finalidad de
asegurarse que sean escuchados y atendidos, lo cual genera una sobre carga laboral ya
que el expediente se puede gestionar infinidades de veces retasando las actividades

gestionadas por cada departamento.
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Figura 13. Red informativa de la sub categoria Empatia.
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Subcategoria Empatia

Los horarios de atencion al publico se encuentran divididos para un mayor alcance y
respetando las 8 horas laborales pero los inconvenientes surgen a raiz de turnos de
ciencias clinicas, manejan horarios divididos por hospitales y por cantidad de alumnos las
clases de estos alumnos se extienden hasta 9 de la noche sin poder tener acceso a los
horarios de la escuela si desean realizar cualquier consulta o tramite por otra parte si
existiera un tema de mayor gravedad la consulta ingresa a un coordinador ya que por el
cargo que tiene puede realizar tramites dirigidos a las autoridades y dar solucion a los

estudiantes.

Estos tramites dejan sin autoridad al personal de atencion debido a que los
estudiantes al no encontrar solucién recuren a los coordinadores sobre cargado las
funciones que estos realizan. Muchas de estas acciones ven como salida los estudiantes,
pero lo Unico que genera es dilatar el problema y hacerlo méas engorroso los tramites que

el estudiante pueda esta solicitado.

Asi mismo la cordialidad no existe al momento de atender se improvisa cada vez
que el cliente solicita un nuevo tramite que se desconoce y esto no se be suceder asi mismo
los coordinadores llegan a cerrarse con sus ideas de no realizar un tramite por lo engorroso
que este puede resultar afectado al estudiante, el cual genera un reclamo y se tiene que
Ilegar a llamada de atencion y aprobacion de las autoridades para que el tramite se realice,
con esto se logra desautorizar a la parte mas débil.

El resultado de las malas préacticas se reflejan en como los estudiantes reacciona
a cualquier cabio minimo que se realice por parte de la coordinacion esto debido a los
errores o cambios a ultima hora que suele suceder propio del sistema que al fin de cabo
no tiene un control de calidad que asegura los procedimientos dentro del flujo de
matriculas, reportes, consultas y demas acciones que el estudiante pueda tener al

momento que realizar sus actividades académicas.

Finalmente al no realizar un control ni medicion de cada proceso en este caso
que estén ligados a la empatia con los estudiantes no se podra identificar las mejoras y

propuestas de crecimientos fijando los errores que se puedan cometer.
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Figura 14. Red informativa de la sub categoria Emergente Planificacion estratégica.
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Subcategoria Emergente mejora continua

Las capacitaciones son muy escasos dentro de la universidad dirigido al personal de
atencion, existe un roll de capacitacion o actualizacion y esto provoca la mala informacién
y desorientacion al estudiante asi mismo los controles por parte de los coordinadores no
estan definidos solo se controla cuando existe un problema y eso perjudicar al estudiante
o administrativo por otro lado, la falta de orden de trabajo dificulta la labor ya que las
funciones no estan definidas ni mucho menos difundidas para que el personal se desarrolle

dentro de sus funciones.

Entonces la planificacion dentro de las actividades académicas para la atencion
al publico es muy débil asi mismo no esta proyectado las cantidades segun el nimero de
personal que se necesita en fechas donde las consultas de los estudiantes son mayores,
estas fechas son inicio de semestre, inicio de examenes parcial y final de semestre, donde

los estudiantes generalmente realizan consultas y tramites.

La mejora continua es uno de los factores que no se ha estado considerando
dentro de las actividades académicas debido a que no se tiene informacion para
determinar el estado actual de los procesos si son positivos 0 negativos, por ende la
gestion administrativa tiene muchos errores perjudicando al estudiante que a todo
pronosticos tiene que aguantar todas las malas gestiones y errores que se operan.

4.3 Analisis mixto de la categoria problema Satisfaccion del estudiante

Se evidencia los resultados de la evaluacion mixta trabajada por la categoria problema de
la investigacion, la satisfaccion del estudiante estd comprendido por 5 subcategorias y 1
emergente: la capacidad de respuesta, la seguridad en la atencion, la tangibilidad, la

confiabilidad, empatia, planificacion, capacitacion y control.

A los cuales se les analizara para obtener informacion valiosa dentro del contexto
de las cualitativo y cuantitativo aportando informacion relevante que ayudara a encontrar
las causas y sub causas que den con el planteamiento de los objetivos y posibles

soluciones al problema.
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Subcategoria Capacidad de respuesta

La evaluacion mixta para la categoria de capacidad de respuesta en la universidad, es un
punto débil debido al nimero de personal administrativo y o asistente de atencion que
desempefia la organizacion la cual no es el adecuado por el nimero en exceso, con lo que
se puede determinar que la atencion no satisface las necesidades de la poblacion
universitaria y solo a veces el personal de atencion no respeta el orden ni el tiempo de
llegada de los estudiantes para darles solucion a las dudas y consultas requeridas por el

estudiante.

Por otra parte, la falta de capacitacién e informacién actualizada dirigida al
personal administrativo dificulta ain més la labor asi mismo la excesiva carga laboral
general conflicto y malestar con los estudiantes resaltando que uno de los inconvenientes
es la capacidad de respuesta debido al alta demanda que se debe atender diariamente en
temas administrativas, se puede definir que la cantidad de personal que se necesita es
mayor y que falta identificar las fechar criticas con mayor demanda en tramites y

consultas.

Asi mismo la exactitud en la revision de los inconvenientes depende de la
experiencia y la capacidad del personal la cual es algo debil y se ve afectado el alumnado
en general ya que la falta de capacitacién y actualizacion al personal es muy escasa y
donde solo a veces se cuenta con una comunicacion eficiente que facilite la coordinacion

con los estudiantes y los tramites solicitados.

La realidad se define que solo a veces se brinda informacién adecuada orientada
a solucionar los inconvenientes de los estudiantes dado que por falta de un orden en las
funciones que no estan bien definidas y mucho menos son difundidas correctamente

dificultando a un més que la carga laboral.

Finalmente la evaluacion mixta determina la falta de capacitacion al personal
administrativo es escasa por ende esto genera el desorden y la mala informacion que se
viene presentado dentro de la universidad que solo se defiende con algunos
procedimientos tradicionales elaborados por la experiencia de cada trabajador que

determinas sus funciones de manera empirica.
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Subcategoria seguridad en la atencion

La seguridad en la atencidn al estudiante se ve afectada por que casi nunca se respeta las
politicas y normas establecidas por la universidad, esto debido a los constantes cambios
que sufre el proceso de atencion al estudiante por motivos que no se verifican de manera
minuciosa Yy estos no se realiza las capacitacion y actualizacion de la informacién que se

modificé generando los inconvenientes que presentan.

Los estudiantes son los que no confian en la seriedad de los trdmites por parte de
los asistentes de atencion al estudiante debido a que la informacion que se dio en un
primer instante varia cuando se consulta dias después, esto hace que los estudiantes no
logren culminar el tramite y esto puede generar problemas adicionales como penalidades
de pago asi como perder el semestre académico.

Por otra parte, la experiencia del personal de atencidn al estudiante ha ganado
experiencia a lo largo del proceso de aprendizaje cometiendo errores lo que refleja que
no existe un cronograma de capacitacion y actualizacion de nuevos conocimientos y
desarrollo de habilidades que ayuden a gestionar las funciones que desempefia, para dar
solucion a los problemas futuros de los estudiantes y planificar las posibles soluciones
con prondsticos ya que si se toma en consideracion la informacion de semestre a semestre

se podré nidificar un patrén de quejas y reclamos.

La informacion adecuada y precisa al problema donde se menciona que solo a
veces el acceso al sisma de informacion de la universidad es eficiente, este debido a que
siempre se menciona la difusion y no se detalla la ruta de la misma generando conflicto
con la persona que indico y la persona pablico por ende la comunicacién es uno de los
temas que falta trabajar mucho y esta universidad lo sabe pero las acciones que realiza no

cubre todas la necesidades del estudiante.

Los estudiantes generalmente no sienten la seguridad dentro del contexto de
informacion, tramites, infraestructura y en lo general esto debido a que asocian un
problema y lo generalizan para toda la universidad y en este caso no se trata de eso ya
que se tiene cosas positivas dentro de la organizacidn y eso es las actividades que realiza
la escuela donde se realiza la investigacion la cual tiene procedimientos adicionales que

aporta al estudiante en su crecimiento profesional.
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Subcategoria Tangibilidad

La evaluacién mixta para la subcategoria tangibilidad se determina por la percepcion que
tiene el estudiante de toda la universidad es evaluado de manera interna y externa, las
cuales son demostradas por parte del cliente o llamado ahora estudiante la parte externa
y el coordinador, asistente y personal administrativo quienes determinaran lo interno del

organizacion.

El analisis concluye que solo en ocasiones es favorable esto a causa que el nuero
de personal administrativo para la atencion al estudiante no cuenta con las herramienta
para poder desempefiarse y brindar una buena impresion desde el primer contacto con el
estudiante ocasionado un mal servicio y la mala presentacién en cuanto a la formalidad

del personal de atencién al estudiante.

Las aulas casi siempre se encuentran en condiciones apropiadas y casi siempre
cuentan con equipos informaticos disponibles para el desarrollo y las funciones
académicas para el adecuado cumplimiento de las labores académicas esto debido a que
este procedimiento es mercerizado y si se genera un control. La decoraciéon de la
infraestructura del campus universitario se ve afectado por el nimero de estudiantes
registrados para un aula, esto debido a que se tiene que cumplir con el aforo registrado en

las autoridades que realizan ese control.

Dentro de la infraestructura se encuentra incomodidad e insatisfaccion por que
las aulas son de dimensiones pequefias y usualmente para cumplir el aforo se tiene que
realizar grupos adicionales dentro de una sesién siendo dividiendo para poder cumplir las
horas teoricas y practicas segun el plan de estudios, con esto algunos estudiantes se ven
afectados de manera leve por que en los demas cursos ya generaron grupos de trabajo y

este cambio suele generar rupturas de ello.

Asi mismo las remodelaciones que se estan realizado dentro del campus
universitario generan inconvenientes al momento tomar la materia ya que los ruidos y
demas destrozos que suele producir una remodelacion afecta indirectamente a los
estudiante una mala sensacién y una mala imagen de la organizacion que planifica estas

tareas que se hacen en bienestar del estudiante.
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Subcategoria Confiabilidad

La evaluacion mixta da como resultado para la sub categoria confiabilidad, la pérdida de
la confianza en la informacion que se brinda y esta a veces es la adecuada debido a la
falta de procedimientos que ayuden al asistente de atencion al estudiante desenvolverse
de manera correcta o concreta que demuestre al estudiante que la parte administrativa se
encuentra organizada y orientada a solucionar los problemas e inconvenite sea leve o

grave.

Otra de las sub causas que se encuentra al analizar la evaluacion mixta es la
escasa capacitacion que recibe el personal de atencion al estudiante ocasionando
inseguridad e inseguridad al personal administrativo ya que no cuenta con las
herramientas basicas para defenderse al momento de entender y solucionar los
inconvenientes que los estudiantes le consultan, esto genera un frustracién e impotencia

ya que se encuentra si el apoyo.

Ademas, casi nunca se respetan las normas y politicas de la universidad, esto
debido por los cambios constantes que sufren las normas por ende los estudiantes no
confia en la seriedad de los tramites administrativos. Por otra parte, el desempefio y la
pronta ayuda donde solo a veces el personal de atencidn no respeta el orden y el tiempo
de llegada de los estudiantes para una Optima solucion de las consultas de los estudiantes
esto se puede acompafiar que el estudiante se apersona con diferentes estados de animo
que al no encontrar la solucion recurre a los coordinadores recargando las funciones

académicas.

Asi mismo la disponibilidad del personal de atencién y los horarios de atencion
no satisfacen la carga académica por parte de los estudiantes con lo que se puede definir
que la atencion no satisface las necesidades de la poblacién universitaria donde solo a
veces cuentan con un sistema de comunicacion eficiente asi mismo la division de la carga
horaria del estudiante en clinica es variable debido a que depende de los horarios del

hospital mas no de la universidad.

Por ende los asistentes administrativos suelen atender por otros medios al
estudiante generando otra incomodidad, ahora al trabajador siente que trabaja fuera de su

horario de planificado esto se refleja al momento cuestionar algin problema grave.
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Subcategoria empatia

El analisis mixto para la subcategoria empatia determino que el asistente administrativo
suele estar a la defensiva para impartir seriedad al momento de atender y solucionar los
problemas, las cuales se debe considerar para la perseverancia en la solucion de los
inconvenites que los estudiantes indican, con esto se determina que suelen negarse a una
solucion que les va a generar tramites engorrosos que demanda tiempo y coordinacién

con las diferentes areas.

La disponibilidad del asistente administrativo suele tener cambios, esto se refleja
en sus horarios las cuales suelen determinar la atencién satisfactoria 0 que generan
reclamos a causa de la cantidad de estudiantes a cual atender frente al poco tiempo que
tiene tratdndose de su hora de salida del trabajo, las necesidades de los estudiantes asi
mismo esta direccionado con la carga académica en tramites y consultas las cuales se
tiene que atender a pedido del coordinador o superior que también presentan informes

sobre la situacion académica.

Otro de los problemas que traen las sub causas es la falta de comunicacion dentro
de equipo de trabajo esto debido a que como el personal no es capacitado suela conseguir
informacion de manera independiente realizando consultas a compafieros que no
facilmente le otorgan debido a que ellos también carecen de esa informacién y si lo tienen

suelen ser celosos con ello.

La falta de capacitacion y formatos que apoyes y sea herramientas que ayuden
y agilicen la labor del asistente administrativo es de vital importancia para mejorar la
situacion actual por consiguiente la creacion de un modelo de ruta y guia de atencion
junto a una serio de capacitaciones en relacion a los temas académicos y como mejorar la
relacion con los clientes ayudara a mejorar varios de los puntos que fueron analizados de

manera minuciosa a todos en la organizacion.

Resalta el poco interés por parte de los asistentes de atencion al publico en temas
relacionados a tramites engorrosos como rectificacion de matricula, rectificacion de notas
y convalidacidn, ya que son puntos muy tediosos que demandan un alto tiempo en cada
tramite por ello es dificil de controlar y es uno de los puntos que activa la insatisfaccion
de los estudiantes que suelen sorprenderse que al finalizar el tramite se dan cuenta que si

es posible pero complicado.
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Figura 20. Red informativa de la sub categoria Emergente Planificacion estratégica.
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Subcategoria Emergente Planificacion estratégica

En la categoria emergente se puede resaltar que no existe una mejora continua dentro del
equipo de atencion al estudiante y que solo se trabaja de manera tradicional afectando la
satisfaccion de los estudiantes asi mismo no existe un flujo de atencion que permita al
estudiante saber como actuar al momento de gestionar sus consultas. Para controlar es de
vital importancia la capacitacion de los coordinadores académicos quienes son los
responsables de generar mejoras dentro del equipo de trabajo y no solo concentrarse en los

problemas ya existentes si no prevenirlos ya que muchos de ellos son por causas conocidas.

La falta de capacitaciones es un tema vital para toda organizacién mas aun si el
enfoque es educativo ya que el sistema administrativo en la universidad privada es cambiante
constantemente, si bien es cierto es para mejoras, pero se olvida tal vez que todo cambio se
genera efectos positivos como negativos. La confiabilidad de la informacion es parte
fundamental para la satisfaccion del estudiante, en este punto los constantes cambios han

generado multiples problemas y quejas a raiz de informacidn no actualizada.

4.3 Propuesta

4.3.1 Fundamentos de la propuesta

La universidad privada cuenta con dos locales en la ciudad de Lima y dos locales en las
filiales de Ica y Chincha, con 22 afio de experiencia en el campo educativo y teniendo su
mayor presencia en el campo de la salud, reconocido por la carrera profesional de medicina
humana esta universidad busca posicionarse en el mercado a fin de consolidarse con la
acreditacion que otorga la entidad publica Sunedu, es por ello, la importancia que la
universidad identifique los obstaculos que impiden a cumplir los objetivo y metas planteadas,
entonces se busca mejorar ciertos aspectos con la finalidad de prestar los servicios con

calidad.

Actualmente la universidad cuenta con un total de 14200 estudiantes, los cuales

estan distribuidos en las cinco facultades que cuenta esta casa de estudio. La universidad
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tiene que preparase para los cambios tecnoldgicos que deparen el futuro, estos pueden ser
cambios externos como también internos los cuales tiene que ser controlados a medida que
se vallan presentado con la finalidad de ser sostenibles en el tiempo. Al aplicar la teoria de
gestion de la calidad dentro de las funciones de atencion al estudiante se contribuird a mejorar
los procesos con juntamente con el servicio que se esta ofreciendo logrando la satisfaccion

del estudiante.

Adicionalmente la teoria de colas nos ayudar a identificar los tiempos de espera al
momento de ser atendido, esto puede ser de manera directa o indirecta dependiendo que es
lo que el estudiante solicito, para poder disminuir o mejorar dicho servicio prestado por la

universidad.

4.3.2 Problemas

Al analizar los resultados cualitativos y cuantitativos se puede identificar los problemas de
la universidad en la satisfaccion al estudiante, el personal administrativo no se encuentra
capacitado ni mucho menos actualizado en temas administrativos, asi mismo el segundo
problema es la falta de un plan de mejora continua en los procesos de atencion al estudiante
y finalmente la falta de sistematizacion en temas de tecnologia que ayude a mejorar la

atencion de manera efectiva.

4.3.3 Eleccién de la alternativa de solucion

La eleccién de la mejor alternativa de solucion fue atreves de una matriz de seleccion que

permite un diagndstico certero:

Primero se consolido el problema ocurrido dentro de la empresa luego se realiz6 un analisis
mixto para priorizar los problemas mas resaltantes a fin de tener un diagnostico preliminar y
asi plantear posibles soluciones los cuales fueron evaluados mediante criterios ya
cuantificados los cuales fueron: el tiempo que demanda, los costos que se incurran, el impacto
dentro de la universidad, el &mbito econdémico, tecnologico y por ultimo el impacto que esto

lleva a nuestra sociedad.
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Cuantitativo

1-Inadecuada atencidn a los estudiantes

2 -Falta de capacitacion al personal de atencion al estudiante
3.-Falta de personal en fechas criticas por falta de coordinacion
4 -Falta de compromiso y motivacion al personal

5 -Falta de cumplimiento del manual de organizacion y funciones

6.-Falta de un seguimientos y control de procesos

Cualitativo

1.-El estudiante se encuentra poco satisfecho con |a atencion brindada
2 -El estudiante no confia en la informacion recibida
3.-Tiempos de respusta muy extensos

4 -Falta de analisis en los procedimientos y procesos de atencion

5.-Falta de un plan de mejora

6.-Falta de motivacion y capacitacion al personal de atencion

Priorizacion de problemas

|A-Faita de organizacion y capacitacion del personal

E - Falta de un plan de calidad de senvicio de atencion
al estudiants

C -Falta sistematizar |a atecion de los estudiantes de
manera efectiva

Consolidacion del problema

A. Satisfacion de los estudiantes

Creado para el Taller de Tesis - Facultad de Ingenieria y Negocios Uni

idad Norbert Wiener (LGSM-IMCM-FANL)

Figura 21. Matriz de eleccion de la alternativa de solucion parte |

acion de

&)

@

=

Impacto

Impacto

. €6 SOlElo Tiempo Costo econdmico tecnoiégico impacto socil J 1 00 Punigje Total
0.10 0.40 0.20 0.10 0.20
51 Implementacion dz Poka Yoke 1 E) 3 1 3
152 Propuesta de fa metodologia (Kaizen) 3 3 2 3 3 2.800
|53 Propuesta de mejora de |a calidad de senacio 4 3 3 4
IS¢ Optimizacion en los procesos de atencion al eshudiante 3 4 3 2 1 2900

83 Propuesta de
mejora de la calidad
de servicio

|4 -Falta de organizacién y capacitacion
del personal

IB - Faita de un plan de calidad de
isarvicio de atencion al estudiante

(C-Falta sistemaiizar la atecion de los
lestudiantes de manera efectiva

Figura 22. Matriz de eleccion de la alternativa de solucién parte I1.



94

La solucion que se va a trabajar es calidad de servicios debido a que nuestro problema general
es la falta de satisfaccion de los estudiantes. Teniendo mayor relevancia al momento de

realizar evaluar los criterios.

4.3.4 Objetivos de la propuesta

Los objetivos se plantearon luego de revisar los resultados de las entrevistas y las encuetas

que determinaron como solucion una mejora continua planteada los siguientes objetivos.
Realizar formatos de capacitacion del personal.
Establecer un plan de calidad de servicio de atencion al estudiante.

Proponer un sistema digital que mejore la atencion del estudiante.

4.3.5 Justificacion de la propuesta

La propuesta esta dirigida en la mejora de la calidad de servicio mediante actualizaciones y
capacitaciones al personal administrativo de la escuela, asi mismo la mejora de los procesos
de atencion ya diagramados en un flujo para poder tener graficamente el flujo que tiene que
realizar cada tramite administrativo, ademas la elaboraciéon de DAP para las funciones
béasicas que la escuela realiza diariamente optimizando los tiempos y las actividades a fin de
maximizar su productividad y finalmente se estd proponiendo la implementacién de un
asistente virtual que ayudara a disolver y resolver las consultas que los estudiantes tiene de
manera mas efectiva y rapida para su eliminacion de las colas y quejas que estos generan

dentro de un procesos de atencidn al estudiante.



4.3.6 Desarrollo de la propuesta

Obijetivo 01

Realizar formatos de capacitacion al personal.

Plan de actividades
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Nro. Actividad Dias '-°9Y° Responsable/s
parcial
Convocar a reunion con la Directora L
General de la EPMH para exponer Apro:)(;iclljzztge la Asesor externo

1 propuesta 1 prop
Una vez aprobadg la propuesta Creacion de equipos Asesor externo

2 formacion de equipos de trabajo 1

Comunicar a los empleados de los S Equipo de plan

3 cambios a realizar 7 Plan de sensibilizacion de cambio

Levantamiento de informacion del Levantamiento de Equipo de plan

4 equipo de trabajo de la empresa 30 informacion de cambio

Diagnostico e identificacion del . Elaboracm'n del Equipo de plan
. . . diagrama Ishikawa y :
servicio de atencién al estudiante. de cambio

5 15 Pareto

Elaboracion de formularios de . L Equipo de plan
- Formularios de atencion .

6 atencion. 15 de cambio
Formulacion del cronograma de q in0 de ol
actividades de la capacitacion y Los cronograrma de Equipo de plan

AN o capacitacion de cambio
7 actualizacion en temas especificos. 10
Publicacion de
Difusion del cronograma de capacitacion y Equipo de plan
capacitacion actualizacion en temas de cambio

8 7 de mejora continua

Ejecucion de capacitaciones y Capacitacion al personal | Equipo de plan

9 actualizaciones 60 de atencion de cambio

Elaboracion de indicadores para medir _Identlflcamon de
| . mejoras que el personal | Asesor externo
as mejoras )

10 7 adquirio

., . . Informe final de la
Elaboracion de informe final con . o
. implementacion de la | Asesor externo
logros obtenidos .
11 7 metodologia

Cuadro 1 Cronograma de actividades del objetivo 01

Solucidn técnica

Para la solucion técnica es realizar formatos de capacitacion al personal es para mejorar la

calidad de servicio de manera eficiente, esto permitira que el asistente de atencion al publico
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podra brindar informacion confiable, esto ayudara a mejorar la satisfaccién de los estudiantes

generando un grado de confianza en la informacidn que solicita.

Diagrama de Ishikawa

Personal

Falta de accesos Supervision deficiente
en los sistemas - Falta de compromiso

del personal

Equipos —— Falta de capacitacion ————=

desactualizados

Desmotivacion del personal —————

Distribucion no adecuada del
médulo de atencidn

Falta de organizacion
y capacitacion del
personal

Falta de roll de
Capacitaciones

Falta de
comunicacién

Falta deun protocolo. —— =
de atencion

Procesos de rémites  —————=
lentos

Tramites engorosos

Falta de un diagrama de
procesos

Falta automatizar
procesos

Desconfianza por
parte del cliente en
los tramites

Procesos

Figura 23. Diagrama Ishikawa de la falta de organizacion y capacitacion del personal.

Fuente: Elaboracion propia

Luego del andlisis del diagrama Ishikawa resalta la falta de capacitacion al personal, asi como
la falta de control y supervision al personal de atencidn los cuales realizan labores lentas asi
que se realiza un formato de seguimiento al estudiante a fin de controlar las actividades que

realiza el personal y conocer las labores pendientes por fechas.
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SOLICITUD M=

O INFORMACKIN

HOJA DE CONTROL DE SEGUIMIENTO AL ESTUDIANTE

CURS0:

O SIMGERENCIA O auEla O RECLAMD

SEMESTRE ACADEMID: CICLO:

SEDE/LOCALSFILIAL-

Entrevistado: [Senal de cumplimiento y conformidad con la informacdon recibida)

APELLIDOE ¥ NOMBRES

COMFPORMIDAD

[ Estudiante

5l

Celulsr:

Observacion del estudiante:

FECHA ¥ HORA

Firma y DMI:

Hue=lls dectilar:

Entrevista realizada por:

APELLIDOE ¥ NOMBRES

Informacion brindads:-

FECHA ¥ HORA

Firma:-

COORDINACKIN ACADEMICA

FIRMA DEL ESTUDHANTE

Figura 24. Hoja de control de seguimiento al estudiante.

Fuente: Elaboracion propia
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Con la hoja de control se conocera las inquietudes, quejas y reclamos de los estudiantes esto
disminuird la peticion del libro de reclamaciones ya que se tendrd que dar solucion al
inconveniente. Asi mismo ayudara a controlar las labores pendientes que el asistente de

atencion al pablico bajo supervision del coordinador académico.

Finalmente, para complementar con la solucion técnica, se propone un modelo de
proyecto de capacitacion que se usara para realizar las capacitaciones ya identificadas

dirigido al personal de atencion.

PROYECTO DE CURSOS

| "NOMEBEE DEL CUERSO™

1. JUSTIEDCACTON

Redaccidn de la justificacion del curso a dictar.

1_ASPECTOS ACADEMTCOE -

2.1 DUBACEIN:
| Tiempo de dumcion ]

2.2 FECHA DE INICTO 2.3 FECHA DE TEEMIND
|
2.4 ‘.‘J_mmm-‘ﬂ:
2.5 MODAI DA 2.8 CREEDITOS
| Indicar que modalidad Cotejar las horas equivalemies a cediies |

2.7 TOTAL DE HOEAS™:
| Indicar el total de horas pedricas ¥ practicas |

2.2 N° MANIMO DE DOCENTES POR. CLASE TEQRICA PRACTICA OTROS
[ |

3. PUBLICO OBJTETIVO

| Indicar a quen esta dmgmido |

4. COMFETENCIAS A DESARROLI ARSE

| Demlar las competencias a desamrollar ]

S FEEFNL. DEIL FOSTUTANTE

| Indicar el perfil de quuenes pueden parbcrpar |
6. FERFIIL DFL FCREFSATHD

[ Indicar el perfil que se obtendra al finalizar |

T.PLANA IMWENTE:

Nombre del docente E o s, Mombires Formacion Soperior | Es ialnds d JEm Ci

Figura 25. Modelo de proyecto de curso
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SILABO DE CURSO

“NOMBRE DEL CURSO"
1. DATOS GENERALES

1.1 Mombre del Curso:

12 Creditaje:

1.3 Horas:

1.4 Horario y Dias:

15 Lugar:

16 Docente/Expositor:

1.7 Sumilla:

2. DBJETIVOS
2.10bjetivo General

2.2 Objetivos Especificos

Figura 26. Modelo de silabo de los cursos a capacitar.

Fuente: Elaboracion propia
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3. PROGRAMACION FOR CONTENIDOS

SESION M- 1:

1. | Ha

Hinrs I

Huoia Fin

Temias

Pemcsile:

SESIONN=1

2. | a

Huia aaias

Huwa Fin

T o -

Pemcnle

SESION M= 3:

DHa

Hirra I

Hora Fin

Tesmian

Premicsilis

SESION M- 4:

4 Dia

Hira Insies

Huoia Fin

T

Pesicales

4 EVALUACHKIN-

5 BIBLIOGRAFIA:

& FIRMA DE APROBACION

Farmmas e Sallo: o

Figura 27. Modelo de programacion por contenidos.
Fuente: Elaboracién propia

Asi mismo se desarrolla los diagramas de procesos actualizados para desarrollar las
capacitaciones.
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Estudiante

CONSULTAS Y
TRAMITES

INICIO

REALIZA
TRAMITE DE
MATRICULA

Asistente de Atencion
al estudiante

DETALLE DE
INFORMACION

CONSULTA DE
CATEGORIAS

<
3 FALTA
H TRAMITES
< e VALIDACION \
Z |5 DE EXAMENES
-] \
§ Lo MADICOS b
g CUMPLE
g
TRAMITES
PENDIENTES
© PAGO DE .
3 MATRICULA ¥ 0N
1RA CUOTA \

Sistema y tecnologia
(Intranet)

REALIZA LA
MATRICULA
ONUNE

IMPRESION DE
LA FICHA DE
MATRICULA

Figura 28. Diagrama de procesos matricula.

ASISTENTE DE ATENCION
AL ESTUDIANTE - EPMH

ESTUDIANTE

FIN DEL
g DAR TRAMITE
< CONSULTA REALIZAR EL CONFORMIDAD
é ¥/0 TRAMITES TRAMITE
e INICIO
REALIZAR
INFORMAR AL INFORME

CAJA

PROCESO DE ACTUALIZACION

COMPAR SOUICITUD

DE ACTUALIZACION

MESA PARTES

RECEPCION DE

TRAMITE

JEFATURA DE
REGISTRO

|

TRAMITAR

INFORMAR AL
ACTUALIZACION ESTUDIANTE

Figura 29.

Diagrama de procesos actualizacion de matricula.
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;:
CONSULTAR S
E () vorramme :;‘::“];f ;;
E AICIO ey RECTIFCACION
%
> |
2 DISPONIEILIDAD
2 g — DE WRCANTES
Ew INFORMAR AL P i DESARROLLAR
T N\ ™ 2
e ESTUDIANTE \ EL INFORME
g NO EXIS|E
WACAMTES
<
PAGAR .
g |« DERECHO DEL et
g 2 TRAMITE
&
g
@
1
o
E 5 = FRESENTAR
& g SOUCITUD
8 |
g |8
: 2
gs v
4 DERIVAR EL SOLEITAR APRCBAR EL
] siriats INFORME DE Li'pnol
s CONFORMIDAD ;
§ g
2
REGISTRAR EN
EL SISTEMA
go
1
:, ™)
g2

FIN DEL PROCESO DY
RECTIFICACION

Figura 30. Diagrama de procesos rectificacion de matricula.

g CONSULTA Y/O COMENZAR EL fi:::“,;‘ggﬁ
= TRAMITE PROCESO il
E NICio
&
s & CUMPLE LOS
2 z REQUIETOS
&
Ew INFORMAR AL N RECEPCIONAR ELABORAR EL
wz ESTUDIANTE NO'CUMPLE TRAMITE INFORME
=
H realismos
EE
L
23
®
g
e
g
S PAGAR EL
& § DERECHO DE B ot
§ TRAMITE b
2
£
g RECEPCIONAR REMITIR
8 EL TRAMITE TRAMITE
g
=
.
REALIZAR
- > REDUCION DE
=2 CUOTA
i L O
5 z
H FIN DE 1A
MATRICULA POR
CREDITAJE

Figura 31. Diagrama de procesos matricula por créditos.
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Indicadores
1.
. » N° de estudiantes satisfechos
% de satisfaccion = * 100
N° Total de estudiantes
2.
) N° de personal capacitado
Personal capacitado = * 100
N° Total de personal
3.

_ ) ) Estudiantes atendidos
% cantidad de estudiantes atendidos = : : * 100
total de estusiantes atencion

Solucion administrativa

Los coordinadores acompariados de los asistentes de atencion al estudiante, realizaran el
seguimiento de las inquietudes que presenten los estudiantes, haciendo uso de la hoja de
control ya disefiado, con el objetivo de controlar, minimizar y eliminar los retrasos, asi como
la perdida de tramites que los estudiantes dejas con la finalidad de brindar una solucién a las
consultas, reclamos o quejas. La solucion académica tiene una alta relevancia ya que con la
informacién clara y concisa se llegara a mejorar los tiempos de respuesta de las consultas y

tramites, asi como recuperar la confianza de los estudiantes.

Finalmente, el personal sera comunicado de todos los cambios que se realiza dentro
del proceso de atencidn al estudiante a fin de capacitarlos utilizando el modelo de proyecto
de capacitacion que ya se realizo asi mismo se utilizara el modelo de silabo para mejorar el
contenido de las capacitaciones haciendo que el mismo personal contribuya en los temas que

son necesarios para su mejor desempefio dentro de sus actividades.



Cronograma de actividades para las capacitaciones
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Convocar a reunién con la Directora General de la EPMH
para exponer propuesta

Una vez aprobada la propuesta formacion de equipos de
trabajo

Comunicar a los empleados de los cambios a realizar

Levantamiento de informacién del equipo de trabajo de
la empresa

Diagnostico e identificacion del servicio de atencién al
estudiante.

Elaboracion de formularios de atencion.

Formulacion del cronograma de actividades de la
capacitacidn y actualizacidn en temas especificos.

Difusidn del cronograma de capacitacion

Ejecucion de capacitaciones y actualizaciones

Elaboracion de indicadores para medir las mejoras

Elaboracion de informe final con logros obtenidos

e 1/1/20

e

10/2/20

15

21/3/20

15

10

30/4/20

9/6/20

'~

'~

19/7/20

28/8/20

7/10/20

16/11/20

26/12/20

Figura 28. Cronograma de actividades para las capacitaciones.

Fuente: Elaboracién propia



Presupuesto

Logro
parcial
Reunién para
aprobacion
Creacion de equipos
Plan de
sensibilizacion
Levantamiento de
informacion
Elaboracion del
diagrama Ishikawa
Formularios de
atencion
Los cronograma de
capacitacion
Publicacion de
capacitacion y
actualizacién en
temas de mejora
continua
Capacitacion al
personal de atencion
Identificacién de
mejoras que el
personal adquirio
Informe final de la
implementacién de la
metodologia

TOTAL

Responsable/s

ASESsor externo

Asesor externo
Equipo de plan
de cambio
Equipo de plan
de cambio
Equipo de plan
de cambio
Equipo de plan
de cambio
Equipo de plan
de cambio

Equipo de plan
de cambio

Equipo de plan
de cambio

Asesor externo

ASesor externo

Cuadro 2. Presupuesto del objetivo 01

Fuente: Elaboracién propia

Evidencia

Ingresos

0.00
0.00
0.00

0.00
0.00
0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

S/

Egresos

80.00
80.00
150.00

50.00
50.00
1050.00

1050.00

150.00

4810.00

50.00

50.00

S/ 7,570.00

105

Utilidad/
Perdida

-80.00
-80.00
-150.00

-50.00

-50.00

-1050.00

-1050.00

-150.00

-4810.00

-50.00

-50.00

-S/ 7,570.00

Para generar mejoras en los procesos de atencion al estudiante se utilizd el diagrama

Ishikawa, la cual resalto que la falta de capacitacion al personal genera complicaciones a los

estudiantes, los asistentes de atencion al estudiante serdn capacitados, asi como a los

coordinadores académicos apoyaran en el control y seguimiento utilizando los formatos de

control.
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Objetivo 2
Establecer un plan de calidad de servicio de atencion al estudiante.
Nro. Actividad Dias Log ro Responsable/s
parcial
Convocar a reunion con la Directora L
Aprobacién de Asesor
1 General de la EPMH para exponer 1
la propuesta externo
propuesta
5 Una vez aprobada la propuesta formacién 9 Creacion de Asesor
de equipos de trabajo equipos externo
Comunicar a los empleados de los cambios Plan de Equipo de
3 . 7 T plan de
a realizar sensibilizacion .
cambio
Levantamiento de informacion del equipo Informacion Equipo de
4 ) 30 del estado plan de
de trabajo de la empresa .
actual cambio
Elaboracion del mapa de procesos y DAP Mapa de Asesor
5 - i : 15 procesos y
del servicio de atencion al estudiante DAP externo
Elaboracion de diagrama de flujos de Dlag.rama de Asesor
6 15 flujos de
procesos de la EPMH externo
procesos
Formatos de control y seguimiento al Formatos de Equipo de
7 A 10 plan de
personal administrativo control .
cambio
Equipo de
8 | Publicacion y capacitacion de los formatos | 7 | Capacitacion plan de
cambio
Elaboracion de informe final con logros . Asesor
9 : 7 | Informe final
obtenidos externo

Cuadro 3. Cronograma de actividades del objetivo 02

Fuente: Elaboracion propia

Solucidn técnica

Se realizd la identificacion los procesos de la universidad en un mapa de procesos a nivel

macro, esto apoyara a la universidad a conocer la distribucion de los procesos estratégicos,

procesos misionales y procesos de soporte asi mismo tener un panorama general de toda la

universidad, para ello esto nos ayudara a describir proceso por proceso y la ruta logica a

seguir para que las operaciones funciones relacionadas entre ellas.

Mapa de procesos de la universidad
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MAPA DE PROCESOS DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA

PRESIDENCIA VICERECTORADO CI;NC L;:EED EA
GENERAL ACADEMICO SALUD

INVESTIGACION

]
i
23
2
Eg

B

REGISTROS ESCUELAS GRADOS Y
TECNICO PROFESIONALES 2220 SR TITULOS

Ei BIBLIOTECA

H

i 2 SISTEMAS Y RECURSOS CONTABILIDAD ASESORIA SERVICION AUDIO TOPICO
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Figura 30. Proceso de la EPMH.

Fuente: Elaboracidn propia

Se analizé la secuencia de los procesos de atencidn al estudiante mediante (DAP) diagrama
de andlisis de proceso, con la cual se identifico al detalle cada una de las operaciones que
realizan en cada proceso asi mismo se pudo evaluar el tiempo para cada ejecucion. Entonces
al utilizar el (DAP) se puede analizar, documentar y graficar el disefio de los procedimientos
a fin de contribuir con el plan de mejora. El diagrama de analisis de procesos consistio en
detallar las operaciones que se realizan en la atencion al estudiante, simbolos propios del

formato, frecuencia y tiempo que se toma cada actividad dentro de la EPMH.
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Consultas y tramites

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nombre del procesos | Consultas y Tramutes Bao |  Actl
Tnicio Tngreso del estudiante a la escuela Fin Fategsd oy e e e
de partes
Hecho por Aststente de Atencion al estuduante Fecha 10112020
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
) Operacioies 4 25 min
[> Transportes 1 1min
-D nspecciones ! 5nm
D Demora ! I'mm
A Almcén - -
TIEMPO TOTAL 33 min
Descripeion Encargado Simbolos Tiempo
Ingreso del estudiante a la escuela Estudiante O E> ] D A 1 min - 30 min
Atencion de consulta del estudiante Asistentz de atencion al estudiante . E:} [] D A 10 min
Venficar datos en el sistema Aststente de atencion al estudiante O D | D A Som
Consulta a los coordinadores Coordinadores . E> [ D A 5mm
Analists de 1a consulta del estudiante Asistente de atencion al estudiante . E> [] D A 5mi
Orsentacion de [a consulta del estudiante Aststent de atencion al estudiante ¢ C> 0D A 5mm
Entrega de consulta y/o tramite en mesa de partes Estudiante O . N D A 2

Figura 31. DAP actual de consultas y tramites.

Fuente: Elaboracién propia

El anélisis del diagrama de consultas y tramites, ayudara a plantear mejorar para optimizar
los procesos a fin de reducir los tiempos de atencién al estudiante se utilizara la herramienta
Zoom Video Communications el cual sera utilizado por un asistente de atencion al estudiante
ya capacitado ahora denominado “asistente virtual” donde los estudiantes podran conectarse
por el celular personal desde el lugar donde se encuentren optimizando las colas de espera

asi mismo el tiempo de atencion en las oficinas.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nombre del procesos | Consultas y Tramites Estado | Propuesto
Tnicio Ingreso del estudiante a la herramienta Zoom Fin Eafregade cousula o ramit en e
de partes
Hecho por Asistente de Atencion al estudiante Fecha 110172020
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
[ ] Operaciones 3 20 min
E"} Transportes 1 1 min
-D Inspecciones
D Demora
A Almacén
TIEMPO TOTAL 21 min
Descripcion Encargado Simbolos Tiempo
Ingreso del estudiante a la herramienta Zoom Estudiante . E:) D A 2min
Atencion de consulta del estudiante Asistente virtual . C> D A § min
Verificar datos en el sistema Asistente virtual . E> D A 5 min
Orientacion v Analisis de la consulta del estudiante | Asistente virtual . I::) |:| D A 3 min
Entrzga de consulta y/o tramite en mesa de partes Estudiante O » |:| D A 1 min
Figura 32. DAP propuesto de consultas y tramites.
Tabla 10. Comparacion de resultados del proceso consultas y tramites
Actual Propuesto
. Datos del = :
Slilrlos proceso Frecuencia Tler_npo Frecuencia Tler_npo
(min) (min)
O Operaciones 4 25 3 20
) Transportes 1 2 1 1
| Inspecciones 1 5 - -
D Demora 1 1 - -
A Almacén - - - -
TOTAL 7 33 4 21

Fuente: Elaboracidn propia.



Tabla 11. Indicadores del proceso de consultas y tramites

Indicadores %
Eficiencia actual 75.76%
Eficiencia propuesta 95.24%
36.36%

Optimizacion de tiempos

Fuente: Elaboracion propia
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Latabla 11, se realizé el analisis donde la eficiencia actual del proceso de consultas y tramites

es de 75.76%, asi mismo, al actualizar los nuevos procesos como cambio, la eficiencia logro

seré el 95.24%. Finalmente se determiné una optimizacion en los tiempos de un 36.36%.

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nombre del procesos | Gestion Adnunistrativa y de Coordinacion Esado | Propuesto
Inicio Ingreso del tramite del estudiante Fin Despacho del tramite
Hecho por Asistente de Atencion al estudiante Fecha 1/0172020
RESUMEN ~
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
O Operaciones 3 45 min
» Transportes 3 12 min
] Inspecciones 2 15 min
[ ] Demora
A Almacén
TIEMPO TOTAL 72 min
Descripcion Encargado Simbolos Tiempo
Ingreso del tramite del estudiante Asistente de atencion al estudiante O®» |:| D A 2 min
Venificacion de datos en el sistema Asistente de atencion al estudiante O E:}' - D /_\. 5 min
Impresion de documentos que sustenten el tramife Asistente de atencion al estudiante . E> l:l D A 5 min
Elaboracion del informe Asistente de atencion al estudiante . o |:| D A 20 min
Enfrega de documento al area correspondiente Asistenfe de atencion al estudiante O ‘ |:| D A 5min
Vernficacion y aprovacion del tramite Coordmador y/o area O E:> - D A 10 min
Elaboracion de informe dz aprobacién Coordinador y/o area O[] DA 20 min
Despacho del tramite Coordinador y/o area O » |:| D A 5 min

Figura 33. DAP actual de gestion administrativa y de coordinacion.
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Luego del analisis del diagrama de gestion administrativa y de coordinacion, se propondra
las mejorar al consolidar y eliminar procesos repetitivos al momento de la elaboracion del
tramite, el cual es la impresion de las evidencias y su andlisis debido a que ya el asistente
administrativo ya realizo ese tramite al momento de la consulta. Con esto se reduciria el

tiempo del tramite.

DIAGRAMA DE ANALISTS DEL PROCESO
Nombre del procesos Gestion Adminsfrafiva y de Coordinacion Estado Propuesto
Tnieio Ingreso del tramute del estudiante Fn Despacho del tramite
Hecho por Aststente de Atencion al estudiante Fechn 9/01/2020
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempa
[
9 Operaciones 2 33 mn
D Transportes 3 § min
D Inspecciones i ;
D Demora i .
A Al
TEMPOTOTAL 43 min
Descripeion Encargado Stmbolas Tiempa
Inpreso del tramate del estudiante Asistene de atencion al esudiante O ODA D nin
Elaboracion de informe Asistente de atencion al esfudiante oo [] D A 20 mn
Entreza de informe al ares coorespondiente Asistente de atencion al estudiante 0 » N D A Jmn
Elsboracion de informe de aprobacion Coordinador ylo area . ,—> 00 L 15 min
Despacho del tramte Coordinador ylo area D ‘ [ D A 3 nin

Figura 34. DAP propuesto de gestion administrativa y de coordinacion.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 12.

Comparacion de resultados del proceso de gestién administrativa y de coordinacion

Actual Propuesto
. Datos del .
Simbolos . . : . Tiempo
proceso Frecuencia Tiempo (min) Frecuencia (min)
@ Operaciones 3 45 2 35
= Transportes 3 12 3 8
] Inspecciones 2 15
D Demora - - - -
A Almacén - - - -
TOTAL 8 72 5 43

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 13. Indicadores de gestion administrativa y de coordinacion

Indicadores %
Eficiencia actual 62.50%
Eficiencia propuesta 81.40%
optimizacion de tiempos 40.28%

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 13, se realizo el analisis donde la eficiencia actual del proceso de gestion
administrativa y de coordinacion es de 62.50%, asi mismo, al actualizar los nuevos procesos
como cambio, la eficiencia logro ser el 81.40%. Finalmente se determino una optimizacién

en los tiempos de un 40.28%.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nombre del procesos | Comuaicacion de] Tramite Bstado |  Acal
Tnicio Tngreso de los resultados del tramite Fin Aceptacion y firma de cargo
Hecho por Assstente de Atencion al estudiane Fecha 1/01/2020
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
o) Operaciones ] 125 min
0 Transportes 2 4 mm
[ | Tnspecciones l 20 min
D Demora
A Almacén
TIEMPO TOTAL 139 min
Descripcion Encargado Simbolos Tiempo
Ingreso de los resultados de] tramite Coordinador y/o area O DA 2 min
Llamada telefontca al estudiante Agistente de atencion al estudiante . E> l:l D A 60 min
Envio de coreo electronico al estudiante Asistente de atencion al estadiane 0o [ D A 60 min
Ingreso del estudiante a la escuela Estudiante Om D D A 2 min
Discsin d [mhad:;i;i:nf:m denegpdos onel Asistente de atencion al esnudinte | () E> . D A 20 min
Aceptacton y firma de cargo Estudiante [ ] E> D D A 5 min

Fuente: Elaboracién propia

Figura 35. DAP actual de comunicacion del tramite.

tramites denegados a fin de acortar tiempos dentro del proceso.

Se analizé el diagrama del proceso de comunicacion del tramite, para la propuesta de
mejoras, en la cual el asistente de atencién al estudiante realizard la comunicacion de los
tramites via correos masivos utilizando la combinacion del Word y Excel utilizando la
funcién de correspondencia que permitird la disminucion de tiempos al realizar dicha

actividad, Asi mismo los coordinadores académicos solo comunicaran via telefonica los
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

Nombre del procesos Comuncacton del Trame Estado Propuesto
Inicio Regustro de resultados de tramtes Fin Aceptacion y frma de cargo
Hecho por Asisente de Atencton al studante Fechs 9012020

RESUMEN
Simbalos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
O Operaciones 4 {1mn
D) Transports 1 Jmin
D Inspecciones
D Demora
A Almacén
TIEMPO TOTAL Y min
Descripeion Encargado Simbolos Tiempo
Regstro de esultados de tamutes Asisente de atencion al estudiante ' [:} 1D A 2N mn
Envio de tramites masivos Aststente dz atencion al estudiante . [> [] ) A lmin
Tngreso del estudsante a s escuela Esfudtante O » [] D A D
Llamar casos pariculares de tramites denegados Coordinador ylo area 0 [> [0 A Nmin
Aceptacton y firma de cargo Fstudiante . E:} i D A Smin

Figura 36. DAP propuesto de comunicacion del tramite.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14. Comparacion de resultados del proceso de comunicacion del tramite.

Actual Propuesto
. Datos del - :
Simbolos : Tiempo . Tiempo
proceso Frecuencia . Frecuencia .
(min) (min)

@ Operaciones 3 125 4 47
= Transportes 2 4 1 2
- Inspecciones 1 20 - -
D Demora - - - -

A Almacén - - - -

TOTAL 6 149 5 49
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15. Indicadores del proceso de comunicacion del tramite

Indicadores %
Eficiencia actual 83.89%
Eficiencia propuesta 95.92%
Optimizacién de tiempos 67.11%

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 15, se realiz6 el analisis donde la eficiencia actual del proceso de comunicacion
del tramite es de 83.89%, asi mismo, al actualizar los nuevos procesos como cambio, la
eficiencia logré ser el 95.92%. Finalmente se determind una optimizacién en los tiempos de
un 67.11%.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nomibre del procesos [ Archivo Estado | Actal
Inicio Seleccion de cargos con aceptacion Fin Archivo de tramtes al almacén genetal
Hecho por Asistente de Atencion al estudiante Fecha 1012020
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo
[ ] Operaciones 5 75 min
] Transportes
. Inspecciones 1 15 min
[ ] Detnota
A Almacén 1 10 min
TIEMPO TOTAL 100 min
Descripcion Encargado Simbolos Tiempo
Seleccion de cargos con aceptacion Asistente de atencion al estudiante ‘ |:> D D A 10 min
Ordetar por fecha de trimite Y tipo de tramite Asistete de atencion alestdiante | @ | D A 20 min
Perforacion de tramites Asistente de atencion al estudiante ] E> EI D A 5 min
Verificacion v elaboracion de etiquetas de archivo Aststente de atencion al estudiante O E> . D A 15 min
Registro de trimites para posteriores consultas Asistete de atencion al estudiante | @ E> [:| D A 30 min
Embalado de documentos Asistente de atencion al estudiante . E> D D /_\ 10 min
Archivo de tramutes al almacén general Asistente de atencion al estudiante O E> D D A 10 min

Figura 37. DAP actual de archivo.

Fuente: Elaboracion propia

Se analizé el diagrama de analisis del proceso de archivo, y se propondra las mejoras, una de
ellas serd implementar el proceso de digitalizacion de archivos a fin de generar orden dentro
del proceso, con esto el tiempo de respuesta de consultas de trdmites ya procesados
disminuira al momento de responder y adicionalmente comunicar a los estudiantes de manera

mas efectiva.
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DIAGRAVEA DE ANALISISDEL PROCESO
Norabe del procesos Archivo Estado Propugsto
Inicio Seleccion de cargoscon aceptacion fin Enthalado de documetos
Hecho por Asitente de Atencion a estudiante Fecha 001200
RESOVEY
Simbolos Datos del proceso Frecuencia | Tiempo
[ Operationes : 60 min
o) Transportes
i Inspeccionss l i
) Denora
‘ Almacén l 10min
TIEMPO TOTAL Thin
Descripcitn Encargado Smbalos Tiempo
Seleccion de cargos ¢on aceptacion Asistente de atencion ol estudiante [ ] |;> 11D A 0min
Ordenar por fecha de tramute v tipo de framte Asistent de atencion al estudiante . D [] D A 10min
Digialzacion de tramites por codigo Asistente de atencion al estudiante ' Q 0 D A Hmin
Verificacion y laboracion de etiquetas de archivo Asistente e atencion 2 estudiante 0 |:> B A juin
Frbalado de docurmentos Asistente de atencion al estudiante . E> ] D A 10min
Archivo de tramites al almacén general Asitente de atencion 2 estudiante O IZ> 0 D ‘ 10min

Figura 38. DAP propuesto de archivo.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16. Comparacion de resultados del proceso de archivo.

Actual Propuesto
. Datos del ;
Simbolos : : . . Tiempo
proceso Frecuencia Tiempo (min) Frecuencia (min)
@ Operaciones 5 75 4 60
= Transportes - - - -
[ Inspecciones 1 15 1 5
» Demora - - - -
A Almacén 1 10 1 5
TOTAL 7 100 6 70

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17. Indicadores del proceso de archivo

Indicadores %
Eficiencia actual 75.00%
Eficiencia propuesta 85.71%
Optimizacion de tiempos 30.00%

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 17, se realizo el analisis donde la eficiencia actual del proceso de archivo es de
75.00%, asi mismo, al actualizar los nuevos procesos como cambio, la eficiencia logré ser el

85.71%. Finalmente se determino una optimizacion en los tiempos de un 30.00%.

Indicadores

o Tiempo total de operaciones
Eficiencia de proceso = * 100
Tiempo total del proceso

o N° de servicios didponible
Eficacia = * 100
N° de servicio solicitados

o N° adm. cumple los procedimientos
Seguimiento del personal adm.= * 100
Total de administrativos.
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Solucién administrativa

La escuela de medicina ubicada en el pabellon F del segundo piso del local de San Borja,
cumplira la funcion recopilacion de tramites para su elaboracion ya detallada en los DAP, a
fin de eliminar los tiempos muertos que ya existentes dentro del proceso de atencién. Con
esto el personal administrativo contribuird la satisfaccion del estudiante.

Es relevante una solucion administrativa ya que con estos pasos se eliminara
actividades repetitivas en los procesos y que realiza la escuela de medicina como son:
consultas y tramites, gestion administrativa y de coordinacion, comunicacion del tramite y

de archivo ya detallados dentro de los diagramas.

Finalmente, las difusiones de los cambios serdan comunicados a todo el personal
como directores, coordinadores, personal técnico, asistentes administrativos y secretarias.
Los cuales deben cumplir lo estipulado a fin de lograr los objetivos y satisfacer las

necesidades del estudiante.



Cronograma de actividades

120

o d d d o d Jd d I
4 § &6 § & K 8 S o o
d s 9 8 L & o Z &6 ©
— — N [qp] (o] — N M~ — N
Convocar a reunion con la Directora General de la 1
EPMH para exponer propuesta
Una vez aprobada la propuesta formacion de i
) equipos de trabajo )
Comunicar a los empleados de los cambios a l
. realizar )
Levantamiento de informacién del equipo de -
_trabajo de la empresa
Elaboracion del mapa de procesos, DAP del I
_servicio de atencion al estudiante
Elaboracion de diagrama de flujos de procesos de la I
EPMH
Formatos de control y seguimiento al personal :I)
administrativo
Publicacion y capacitacion de los formatos |
Elaboracion de informe final con logros obtenidos i
Figura 39. Cronograma de actividades del objetivo 2.
Presupuesto
Tabla 18. Presupuesto del objetivo 2.
UTILIDAD/
LOGRO PARCIAL RESPONSABLE/S INGRESOS EGRESOS PERDIDA
Aprobacion de fa Asesor externo s/ - s/ 2000 S/ 20.00
propuesta
Creacién de equipos Asesor externo S/ - S/ - S/ -
Plan de sensibilizacion ~ qUIPO de plande o, - s/ 15000 -S/  150.00
cambio
Informacion del estado  Equipo de plan de s/ ) s/ 50.00 ./ 50.00
actual cambio
Mapa d[(; Ap;ocesos, Asesor externo S/ - S/ 50.00 -S/ 50.00
Diagrama de flujos de Asesor externo S/ - S/ 1,050.00 -S/ 1,050.00
procesos
Formatos de control ~ TquiPo deplande - S/ 1,050.00 -/ 1,050.00
cambio
Capacitacion Equipo de plande g, - s/ 15000 -S/  150.00
cambio

Informe final Asesor externo S/ - S/ 50.00 -S/ 50.00

Total ) S/2,570.00

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Para la elaboracion de los diagramas de analisis de procesos se utilizo formatos (DAP), para
lo cual el desarrollo es detallar las operaciones por cada encargado de cada tramite o actividad
asi mismo controlar el tiempo de cada uno de ellos con el objetivo de poder diagramar el
proceso de inicio a fin. Adicionalmente como datos elementales estos diagramas deben tener
nombre del proceso, estado del proceso, un inicio de cada proceso, fin del proceso, el
responsable a cargo del proceso y finalmente detallar en un resumen las frecuencias y tiempos

que se ha obtenido.

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
Nombre de] procesos | Estado |
Inicio Fin
Hecho por Fecha
RESUMEN
Simbolos Datos del proceso Frecuencia Tiempo

@ Operaciones

’ Transportes

[ | Inspecciones

[ ] Demora

A Almacén

TIEMPO TOTAL
Descripeion Encargado Simbolos Tiempo

O[] DA
O JDA
O [IDA
O LIDA
O[O DA
Co[@dDA
O[] DA

Figura 40. Formato del Diagrama (DAP).

Fuente: Elaboracion propia



Objetivo 3

Proponer un sistema digital que mejore la atencion del estudiante.

Plan de actividades
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Nro. Actividad Dias Logro parcial
1 Convocar a reunion con la Directora General de 1 Aprobacion de la
la EPMH para exponer propuesta propuesta
5 Una vez aprobadg la propuesta formacion de 1 Creaci6n de equipos
equipos de trabajo
3 Comunicar a los empleados de los cambios a ; Plan de
realizar sensibilizacion
4 Cotizacion de la herramienta Zoom Video 1 Costos de la
Communications Herramienta
Tramites de aprobacion de la compra de la Adquisicion de la
5 . . N 15 .
herramienta Zoom Video Communications herramienta
Elaboracion del diagrama de flujo del diaarama de fluio de
6 funcionamiento de la herramienta Zoom Video 30 g e 1uj
L los procedimientos
Communications
v Elaboracmn del man_ual de procesos dg la 30 Manual de procesos
herramienta Zoom Video Communications
Capacitacion al personal seleccionado para el N
) . : Capacitacion del
8 plan piloto de la herramienta Zoom Video 7
. personal
Communications
Implementacion de un plan piloto de la .
d herramienta Zoom Video Communications 10 Plan piloto
10 Ajustes de los procesos del plan piloto de la 5 Ajustes y mejoras
herramienta Zoom Video Communications
11 | Informe final del plan piloto de la herramienta 7 Informe final
Zoom Video Communications

Cuadro 4. Cronograma de actividades del objetivo 03

Fuente: Elaboracién propia
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Solucion técnica

La universidad necesita tener toda la informacion graficada o mapeada para visualizar la
secuencia de cada uno de los procesos, por ello, es de vital importancia representarlo de
manera grafica estandarizado a nivel mundial, BPMN (Business Process Model and Notation
0 Modelo y Notacidn de Procesos de Negocio) es la notacion que nos permitira a realizar los
disefios y diagramar los procesos, a fin de conocer los detalles de cada uno de ellos y proponer

las mejoras de las actividades y operaciones.

Para lo cual es necesario mejorar de la calidad de servicio utilizando la tecnologia
como herramienta fundamental, asi mismo la implementacion de un sistema digital que
permita al estudiante a realizar sus consultas de manera méas abierta y desde cualquier punto
donde se encuentra, disminuyendo las colas y los reclamos de tiempo de espera. La
herramienta zoom video communications nos permitird crear un asistente virtual que

absolvera de manera virtual las consultas de los estudiantes.
Diagrama de procesos de la herramienta zoom video communications

DETALLE DE
TRAMITE
CONEXION DE COMPRA ¥ INDICACION
ESTUDIANTE CONSULTA LLENA DE DE CODIGO DE
AL ZOOM SOUCITUD TRAMITE

RECEPCION DE
TRAMITE

DETALLE DE ] ATENDIDO
|NF0RMA:|ONJ Lo

REGISTRO DE
CODIGO DE
TRAMITE

ASISTENTE DIGITAL

ESTUDIANTE

DIAGRAMA DE PROCESOS DE LA HERRAMIENTA ZOOM VIDEO COMMUNICATIONS

ESCUELA PROFESIONAL
DE MEDICINA HUMANA

Figura 41. Diagrama de procesos de la herramienta zoom video communications.

Finalmente, se elabord una guia de ingreso de la herramienta zoom video communications
para los estudiantes, la cual se les enviara para que logren conectarse de manera efectiva y
sin inconvenientes, la facilidad de la herramienta es que te permite ingresar con una cuenta
de Google o Facebook, cuentas que la gran mayoria de estudiantes cuentan. Asi mismo la
particularidad de la herramienta es que un asistente virtual se puede conectar con hasta 100

usuarios como limite.



GUIA DE INGRESO - HERRAMIENTA ZOOM VIDEO COMMUNICATIONS
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Para ingresar a la herramienta zoom video communications debe hacer los siguientes pasos:

Paso N° 1

* Ingresar en google la palabra Zoom

ZOOM

Buscar con Google

Ofrecido por Gooale en: Quechua

Google

=

Me siento con suerte

* Ingresar al item sefalado

Google  zoom

Cerca de 1,930,000,000 resultados (0.43 segundos)

Todos Imagenes Videos Maps Noticias Mas

v Q

Preferencias

Herramientas

https:/izoom.us/ ¥ Traducir esta pagina

for video and audio conferencing, chat, and webinars ..
Visitaste esta pagina 5 veces. Ultima visita: 2/06/19

Zoom: Video Conferencing, Web Conferencing, Webinars, Screen ...

Zoom is the leader in modern enterprise video communications, with an easy, reliable cloud platform

Sign In
Sign In. Forgot password? Stay
signed in. Or, sign in with

Download Zoom
If it doesn't, restart the download
Zoom is available on Mobile

Reuniones y chat Video en HD ..
Reuniones de Zoom y Chat
Introduzca video y audio en

I1és resultados de zoom.us »

Meetings
Zoom Meetings syncs with your
calendar system and delivers

SIGN UP, IT'S FREE
SIGN UP, IT'S FREE - SIGN UP, IT'S
Qr, sign up with Google or

Plans and Pricing
What is the difference between the
Basic and Pro plans? Zoom

Zoom Video <
Communication
s

Empresa

200m

Traduccién del inglés - Zeom Video Communications s
una empresa con sede en San José, California, que
proporciona semvicios de conferencia remota mediante la
computacion en la nube. Zoom ofrece un software de
comunicaciones que combina videoconferencias,
reuniones en linea, chat y colaboracion mavil

Wikipedia (Inglés)

Ver descripcidn original v
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- Presentacion de la plataforma Zoom

Zoom: Lider en el Gartner
Magic Quadrant 2018 para

soluciones de reuniones

Zoom: Lider en el Gartner Magic
Quadrant 2018 para soluciones de

reuniones

ZOOI ' \ SOLUCIONES ~  PLANESYPRECIOS ~ CONTACTO DE VENTAS ENTRARAUNAREUNIGN  SERANFITRION DE UNAREUNION ~  INGRESAR

Ingresar
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=-ie s |e Allingresar con la cuenta ya vinculaste tu
acceso.

Z00m

Bienvenido a Zoom

Crear su cuenta de Zoom con su cuenta de Google

n rcantaroaa@gmail.com

Primer nombre

= )

Apellido

Cantaro

Al enviar este formulario, usted acepta los Téerminos de

SEervicio
l Crear cuenta I

S\, = Cuando ya esta con tu cuenta ingresar
"ENTRAA UNA REUNION"

ZOOI l . SOLUCIONES v PLANES Y PRECIOS CONTACTO DE VENTAS ENTRAR A UNA REUNION SER ANFITRION DE UNA REUNION v INGRESAR REGISTRESE, ES GRATUITA

Zoom: Lider en el Gartner Magic
Quadrant 2018 para soluciones de |

reuniones -
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S ner o Entrar a la reunion.

REQUESTADEMO 18887999666 RECURSOS -  SOPORTE

Zoo' l l SOLUCIONES ~  PLANESYPRECIOS ~ CONTACTO DE VENTAS ENTRARAUNAREUNIGN  SER ANFITRION DE UNA REUNION ~ INGRESAR REGISTRESE, ES GRATUITA

Entrar a una reunién

[ D de reunion o nombre de enlace personz ]

Su 1D de la reunién es un nimero de ¢, 10 u 11 digitos
Entrar

Entrar a una reunién desde un sistema de salas H.323/SIP

Con la herramienta zoom video communications cuenta con un sistema de video conferencia
la cual sera utilizado como medio de comunicacion para atender a los estudiantes y resolver

sus consultas o procesos de tramites, a fin de logras la satisfaccién de los estudiantes.
Indicadores

) ) . ) N° total de estudiantes satisfechos
Estudiantes satisfacion con la herramienta = - * 100
N° total de estudiantes

o ) Tiempo actual — Tiempo propuesto
Optimizacién de tiempos = x 100
Tiempo actual

L » Estudiantes atendidos
Eficiencia de atencién = — — =100
Tiempo total de artencion

Solucién administrativa

El sistema de atencion al estudiante actualmente es de manera tradicional cara a cara, un
método que tiene sus ventajas cuando se trata de persuadir o convencer a un cliente
generalmente utilizado para ventas, en la actualidad la tecnologia nos permite generar

dialogos mediante nuestros equipos telefénicos o celular que tienen el sistema Smartphone,
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la cual permite la conexion a internet y el uso de herramientas como zoom video
communications el cual serd de mucha ayuda para conseguir el objetivo el cual es satisfacer

al estudiante en temas de consultas y tramites.

El asistente virtual tendré la funcion de contestar, resolver, guiar y orientar en
tramites que solicita el estudiante, de la misma forma que al asistente presencial los
coordinadores podran controlar utilizando reporte que se genera por cada estudiante para
saber si fueron atendido de manera correcta. Cada estudiante tendrad que brindar sus datos

antes de ser entendido a fin de verificar la relacion que se tiene con la universidad.

Finalmente, los codigos de accesos seran publicados dentro del intranet del
estudiante a fin de que no se filtre informacion al exterior y seran actualizados diarios para

un mayor control de la atencién. Todos los estudiantes tendran acceso a la plataforma.

Cronograma de actividades

IS I I g IS I [ [ 3 S

o N %) 5 o = o) S — o

S I @ Ny S = @ S o o

~ o - o = [} [=e] -~ O O

— — o ™ (3} — N ~ — ~N
Convocar a reunién con la Directora General de la EPMH para exponer 1

propuesta

Una vez aprobada la propuesta formacién de equipos de trabajo ]_
Comunicar a los empleados de los cambios a realizar  |f

Cotizacion de la herramienta Zoom Video Communications ]_
Tramites de aprobacion de la compra de la herramienta Zoom Video 15
Communications

Elaboracion del diagrama de flujo del funcionamieto de la herramienta 30
Zoom Video Communications

Elaboracion del manual de procesos de la herramienta Zoom Video 30
Communications

Capacitracion al personal selecionado para el plan piloto de la herramienta 7
Zoom Video Communications

Implementacion de un plan piloto de la herramienta Zoom Video 10
Communications

Ajustes de los procesos del plan piloto de la herramienta Zoom Video 5
Communications

Informe final del plan piloto de la herramienta Zoom Video 7
Communications

Figura 42. Cronograma de actividades del objetivo 3.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Presupuesto del objetivo 3
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LOGRO UTILIDAD/
PARCIAL RESPONSABLE/S INGRESOS EGRESOS PERDIDA
Aprobacionde - ncocorexterno S/ S/ 2000 -S/  20.00

la propuesta
Creacionde  rcosorexterno S/ S/ 6000 -S/  60.00
equipos
Plande ~ Equipodeplande s/ 15000 -S/  150.00
sensibilizacion cambio
Costos _de la Equipo de _plan de s/ s/ 5000 -S/ 50.00
Herramienta cambio
Adquisicionde  Equipodeplande o, S/ 254584 -S| 254584
la herramienta cambio
diagrama de Equipo de plan de
flujo de los qutpo de p s/ S/ 1,050.00 -S/  1,050.00
T cambio
procedimientos
Manualde  Equipodeplande o, s/ 1,050.00 -S/ 1,050.00
procesos cambio
Capacitacion Equipo de _plan de s/ S/ 155000 -S/  1.550.00
del personal cambio
Planpiloto ~ CauiPodeplande g, S/ 105000 -S/ 1,050.00
cambio
Aju_stes y Asesor externo S/ S/ 50.00 -S/ 50.00
mejoras
Informe final Asesor externo S/ 50.00 -S/ 50.00
Total S/ S/7,625.84

Fuente: Elaboracion propia
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Se presenta como evidencia el correo de cotizacion por parte del area de sistemas para la
evaluacion de la herramienta.

@ Correo: Raul Cantaro Alanya - Outlook - Google Chrome
& https://outlook.office365.com/mail/deeplink?version=2019052703.06

<3 Responder a todos | ~ [ Eliminar &) Mo deseade Bloquear

PLATAFORMA VIRTUAL ZOOM - CAPACITACIONES VIRTUALES A DOCENTES

Pro -

Z
o

SAM JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA i

Mensual

$74.95

costo mensual

¥ | anfitriones

Moneda

fred Pea}a Moya Espinoza

CHORRILLOS

Dolares -
estadounidenses $

Resumen del pedido

$749.50

anua

Figura 43. Evidencia de la cotizacion de la Herramienta Zoom.

Fuente: Elaboracién propia

Basic

Useo individual

Gratuito

Registrese, Es gratuita

de grupo

+ Funciones de Wideo Conferencia
+ Funciones de Colaboracidn Web
+ Funciones de colaboracidn

+ Sepuridad

Pro

|deal para eguipos peguefios

$ 1 4. 9 9 mes/anfitrion a

El limite de duracidn de la reunidn
es de 24 horas

administrador

Informes o
I personal de la reunidn a medida
Asignar programador o

1 GB de grabacion en la nube a
MPE o MAs

REST 4P|

Interope

bilidad con Skype for @&

Business

Pegueios & Negocios Médicos

$ 1 9 - 9 9mcs-‘ar fitrion

Minimo de 10 anfitriones

Comprar ahora

Alberga hasta 100 participantes g Todas las funciones basicas + Todas las funcienes de Pro +
Reuniones 1 a 1 ilimitadas Incluye 100 participante: Incluye 100 participantes

iMecesita mds participantes? a cMNecesita mas participantes?
Limite 40 minutos en reunionss @

Soporte telefénico exclusivo

Namera de reuniones ilimitadas Tablero administrativo
Administracion de usuario o

Soporte en linea Direccion personalizada URL de
Controles de funciones del a la empresa

Opcidn para un desarmollo en la
sede (“on-premise”)

Dominios administrados
Ingreso individual
Marca de la compaiia

Correcs electrdnicos
personalizados

Integracidn con LTI

Transcripciones de grabaciones

Enterprise

Listo para empresas de gran
tamaio

® $19.99mmiion o

‘Minime de 50 anfitriones

Contact Sales

Todas las funciones de Business +

o Hasta 1.000 participantes
Almacenamiento ilimitado en la
rube

L: ) Gerente dedicado al éxito del
cliente

e
Rewvisiones de negocios a
ejecutivos

L:]

Descuentos en paquetes de
seminarios web y Zoom Rooms

2 0 0 O

-]

+ Planes de complementos en la nube

opcionales
+ Planes de complementos
opcionales

Figura 44. Evidencia de las ventajas de la Herramienta Zoom.

Fuente: Elaboracion propia
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Consideraciones finales de la propuesta

Para lograr la satisfaccion de los estudiantes de la escuela de medicina del local de San Borja,
se desarrollara los proyectos conjuntamente con el cronograma de capacitacion dirigido a
asistente de atencion al estudiante y coordinadores en los nuevos procesos y cambios que se
estan proponiendo, las capacitaciones se desarrollaran segun los formatos establecidos a fin
de generar nuevos conocimientos y actualizar los procesos que se desarrollan dentro de la

atencion al estudiante.

Luego solicitard un reporte semanal al asistente de atencion al estudiante bajo la
supervision del coordinador académico a fin de llevar un control Unico que ayude a identificar
los tramites pendientes por cada uno de ellos y asi dar prioridad a trdmites que superen los

dias establecidos por el reglamento académico.

Con respecto a la propuesta del asistente virtual la universidad ya tiene 5 anfitriones
0 ingresos que permite la herramienta zoon, que actualmente son utilizados para reuniones
y/o conferencias con las otras sedes, pero en base a mi propuesta ya se planted la prestacion
del servicio y el apoyo técnico del area de sistemas para las modificaciones internas a fin de

lograr una atencion virtual.

4.3.7 Discusion

En la escuela profesional de medicina humana en el &rea de atencién al estudiante se
detectaron cuatro sub procesos los cuales son de vital importancia su identificacion de errores
y estas son consultas y tramites, gestion administrativa de coordinacion, comunicacion de
tramites y el archivo, donde las falla son constantes debido a que no se tiene un control las
actividades que se realicen y que este ajustado a la calida de servicio que se desea ofrecer,
por lo tanto es necesario realizar un mapeo general donde se encontraron fallas desde el inicio
de procesos de atencion. Por ello, se establece 3 objetivos de solucion los cuales fueron
identificados por medio de la investigacion mixta donde el analisis cualitativo y cuantitativo
nos permitieron identificar, realizar un plan de capacitacion del personal, y disefar el
diagrama de lIshikawa, realizar formatos de seguimiento a estudiante y un modelo de
capacitacion para los administrativos, establecer un plan de calidad de servicio de atencién

al estudiante estableciendo el mapa de procesos y diagramar el DAP del servicio de atencién
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y proponer un sistema digital que mejore la atencion del estudiante a fin de digitalizar la

atencion.

Para lograr mejoras en la satisfaccion del estudiante se determind realizar un plan
de capacitacion a los asistentes administrativos encargados de dicha funcion, brindandoles
conocimientos y técnicas que ayuden a manejar distintas situaciones. Coincidiendo con la
propuesta de evaluacion de la calidad de atencidn al estudiante por Sanchez y Reyes (2017).
Quien con el objetivo de evaluar la calidad de atencién utilizo capacitaciones que les permitio
mejorar la calidad de atencién beneficiando a dicha universidad, donde también propuso

desarrollar un manual de actividades que simplifique la labor.

Por otro lado, Aldana, Garrido y Molina (2016) coincidié la investigacion al
desarrollar capacitaciones enfocados mejorar la empatia y motivacién al personal obteniendo
resultados positivos ya que los clientes fueron persuadidos emocionalmente y generada
comodidad al momento de la atencién asi mismo también planteo una gestion organizado por
procesos que ayuden a simplificar la carga laboral. En la investigacion de la universidad se

propuso diagramar los procesos a fin de dar los mismos resultados que Aldana y su equipo.

La investigacion también se relacion con los resultados obtenidos por Sagastegui
(2018) quien realizo una solucion inteligente para mejorar la atencién a los clientes, donde
por medio de protocoles redujo los tiempos de atencién por cada clientes simplificado y
mejorado la calidad y logrando la satisfaccion del cliente. Para nuestra investigacion
proponemos reducir los tiempos de espera en colas atendiendo de manera virtual a los

estudiantes por medio de sus celulares y en la comodidad del tiempo que ellos manejan.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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6.1 Conclusiones

Primera: Se propuso realizar capacitaciones constantes para mejorar la calidad de servicio

brindando informacion certera a fin de recuperar la confianza de los estudiantes al
momento de realizar las consultas y tramites solicitados por los estudiantes, para
esto se prepard formatos de seguimientos al estudiante para controlar las actividades
pendientes que tiene cada asistente y dar trdmite cumpliendo las fechas ya
establecidas por el reglamento interno que cuenta la universidad. Asi mismo se
elaboré modelo de proyecto, silabos y estructura para las capacitaciones en relacion
al reglamento de actividades y funciones.

Segunda: Se elaboro el mapa de procesos de la universidad a fin de conocer a nivel macro

las categorias como estratégico, misionales y de soporte. Ubicandonos como parte
misional debido a que tenemos contacto directo con los clientes que en este caso
son estudiantes asi mismo se elabor6 los diagramas de anélisis de procesos para
los procesos que incurren en la actividad de atencion al estudiante consiguiendo
reducir y unificar actividades repetitivas logrando reducir el tiempo de cada tramite
y aumentando la eficiencia del proceso.

Tercero: Durante la propuesta de las mejoras se elaboraron diferentes formatos a fin de

Cuarta:

cumplir con el objetivo la cual es mejora la satisfaccion del estudiante, para ello se
propuso la creacion de un asistente virtual apoyado a la herramienta zoom, la cual
contribuira al objetivo ya que se conoce que las quejas son por falta de atencion a
los estudiantes, con la herramienta zoom disminuiremos notablemente las quejas
referidas a ese punto ya que el estudiante podré ser atendido a la comodidad del
tiempo que disponga eliminado las colas en el centro de atencion al estudiante, ya

que solo se realizan trdmites complejos por el medio tradicional.

La necesidad de dar veracidad a los instrumentos planteados dentro de la
investigacion que se realizo, es validada por el juicio de los profesionales los cuales
determinan segin su experiencia y determinacion la implementacion de los
instrumentos propuestos. Por ende, todo cambio permitira una mejora continua de

los procesos y logrando una mejora en la satisfaccion del estudiante.
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6.2 Sugerencias

Primera: Como sugerencia es vital la aplicacion de los formatos, disefios, procedimientos y
la herramienta zoom, ya que en conjunto proporcionaran mejoras segun el
diagndstico realizado al problema general, asi mismo se ha utilizado la experiencia
de nuestros informantes y el conocimiento en el campo para mejorar la satisfaccion
de los estudiantes, también contribuird como alternativas de solucion para
universidad que sostengan la misma problematica y sean semejantes a la

investigacion presentada.

Segundo: Realizar consultas o diagndsticos semanales para controlar las actividades y seguir
contribuyendo a una mejora continua dentro de cada proceso ya establecido asi
mismo realizar evaluaciones al personal a fin de detectar caida en la zona de
confort las cuales no contribuirdn con los objetivos ya trazados por parte de la
universidad también desarrollar actas de sucesos que permitan a futuro tomar

decisiones a fin de cambiar y mejorar los procesos a beneficios del estudiante.

Tercero: Se sugiere detallar y plasmar cualquier cambio a modificar con la finalidad de ser
publicado y de conocimiento del personal para no cometer errores o trabajos
innecesarios, para luego ser procesados y plasmados en los formatos, diagramas,
procedimiento y herramienta a fin de lograr un flujo direccionado a la calidad de

servicio contribuyendo la satisfaccion del estudiante.

Cuarta: Realizar el seguimiento a los objetivos que se plantearon para dar solucion al
problema general, teniendo en cuenta un control y seguimiento de los procesos
disefiados, para que toda alternativa de mejora sea considerada y propuesta como
accion de mejora continua dado soporte a los problemas existentes en la presente

investigacion.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo:
Categoria 1:
Problema general Objetivo general Hipétesis general ite | Escal
Sub categorias Indicadores m a Nivel
Liker
L t
Capacidad de
respuesta Liker
1.
t
Liker
L t
Exi del i Seguridad  en la
¢Como mejorar la | Proponer un plan de mejora IaXiIrﬁ:‘Tulégcrir;o dee ; sq::tért)elqigz atencion Liker
satisfaccién de los | en la satisfaccién de los ara meiorar Iasatisfacciégde L. t
estudiantes en una | estudiantes en una Fos esjtu diantes  en  una i
universidad privada, Lima | universidad privada, Lima . . . . - Liker
universidad privada, Lima | Tangibilidad 1.
2019? 2019. t
2019.
Confiabilidad 1 plier
1 i_lker
Empatia
1 Liker
' t
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Categoria 2:
¢COmo es la satisfaccion del | Analizar la satisfaccion de Sub categorias Indicadores :;e Escal Nivel
servicio de los estudiantesen | los estudiantes en una a
una universidad privada, | universidad privada, Lima
Lima 2019? 2019. 1.
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¢Cuales son los Explicar los factores de 2.
factores/causas de mayor — .
o . ; Y. | mayor incidencia en la 3
incidencia en la satisfaccion : L .
. satisfaccién de los
de los estudiantes en una . "
L . . estudiantes de la universidad
universidad privada, Lima | . . 4
20197 privada, Lima 2019. :
- - - - 5.
¢(Coémo  las  estrategias | Predecir la influencia de las
influyen en la satisdacién de | estrategias en la satisfaccién
los estudiantes en wuna | de los estudiantes en una
universidad privada, Lima | universidad privada, Lima
2019? 2019.
6.
Tipo, nivel y método Poblacién, muestra y unidad informante Tecnlcas Prgc_e(_jlmlento y
instrumentos analisis de datos
Sintagma: Holistico Teécnicas:
Poblacién: 500 Encuestas
Tipo: Mixto Procedimiento:
Muestra: 217 Instrumentos:

Nivel: Comprensivo

Método: Deductivo Inductivo

Unidad informante: Trabajadores de la universidad

Cuestionario

Anélisis de datos:




MATRICES DE TRABAJO

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto (Categoria
problema)
1. Supervision deficiente 1. Los coordinadores no realizan un control de la labor diaria de los asistentes de
atencion al cliente.
2. Los coordinadores permiten que el asistente tome decisiones en procesos
complicados corriendo el riesgo de perjudicar al cliente.
2. Falta de capacitacion 3. El personal nuevo tiene que consultar todas las interrogantes al personal
antiguo o coordinador a cargo.
C1. Personal
4. Elvicerrectorado modifican los reglamentos semestre a semestre y el personal
de atencion al cliente desconoce de los cambio.
3. Desmotivacion del 5. Los contratos de los asistentes son cada tres meses y en temporadas como Satisfaccion del
personal enero y febrero los cesan de contrato. estudiante de una
6. Sobre cargan de labores a los asistente de atencion al cliente con funciones Universidad
que no les competen. Privada, Lima -
2019
4. Falta de accesos en los 7. Los accesos en general los tiene los coordinadores y los asistentes tiene
sistemas accesos basicos por ende tiene que preguntar caso por caso al coordinador de
turno perdiendo tiempo en la atencion.
8. Los sistemas se bloquean facilmente y el tiempo de activacién es de 30
C2. Equipos minutos.
5. Equipos desactualizados 9. Las computadoras de los asistentes son basicas eso retrasa la atencion al
cliente.
10. Los sistemas son antiguos y hay varios sistemas que confunden al personal de

atencion.
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6. Distribucion no 11. Los modulos de atencién se encuentran muy distanciados de los escritorios de
adecuada del médulo de los asistentes.
atencion _ _ _
12. Los escritorios de los coordinadores se encuentran muy alejado de los
asistentes por ente pierden tiempo de consulta en consulta.
7. Faltaderoll de 13. No existe un rol de capacitacion y actualizacion para el personal en general.
Capacitaciones _ i
14. El personal de atencion no conoce sus funciones.
8. Procesos de tramites 15. No se cumple con los plazos establecidos.
lentos
C3. Procesos 16. Se pierden algunos de los tramites debido al desorden que existe.
9. Falta de un diagrama de 17. Falta un diagrama de procesos ya que los asistentes de atencidn y clientes no
procesos saben cuales son los pasos a seguir de cualquier tramite.
18. Las areas que interactuan funciones no toman la seriedad de los temas.
10. Falta de comunicacion 19. La informacion que se proporciona al cliente es minima.
20. No se tiene muy claro donde se publica toda la informacion al cliente.
11. Falta de un protocolo de 21. El asistente de atencién improvisa cada intervencion con el cliente.
5 atencion
C4. Métodos 22. Existen tareas y funciones que se repiten dentro de un problema.
12. Falta automatizar 23. El area de sistemas no logra comprender las necesidades diversas de cada

procesos

facultad.

24,

Se realizan trabajos manuales que toman tiempo.
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2. Problemay objetivo
Problema general Objetivo general
¢Cémo mejorar la satisfaccion de los estudiantes en una universidad privada, Lima Proponer un plan de mejora en la satisfaccion de los estudiantes en una
2019? universidad privada, Lima 2019.
Problemas especificos Objetivos especificos
¢Clmo es la satisfaccion del servicio de los estudiantes en una universidad privada, Analizar la satisfaccion de los estudiantes en una universidad privada,
Lima 2019? Lima 2019.
¢ Cudles son los factores/causas de mayor incidencia en la satisfaccion de los estudiantes Explicar los factores de mayor incidencia en la satisfaccion de los
en una universidad privada, Lima 2019? estudiantes de la universidad privada, Lima 2019.
¢Cbémo las estrategias influyen en la satisdacién de los estudiantes en una universidad Predecir la influencia de las estrategias en la satisfaccion de los
privada, Lima 2019? estudiantes en una universidad privada, Lima 2019.

3. Justificacion

Justificacion tedrica

Cuestiones Respuesta Redaccidn final

¢ Qué teorias sustentan la Teoria de la Gestidn de la calidad, de Juran | La existencia de teorias son las que justifica la veracidad de esta investigacion
en su libro “Juran y la planificacion para la

investigacion? .
calidad” (1988),

se cuenta con la teoria de la Gestion de la calidad que tiene como autor Juran

en su libro “Juran y la planificacion para la calidad” del afio 1988 que nos habla

Teoria de la Calidad de Edward Deming en
su libro “Calidad, productividad y

competitividad” (1989) y la satisfaccion ademas se cuenta con otra teoria la cual es “Teoria de la Calidad”

lo importante que es cumplir con los requerimientos de los clientes para lograr

Teoria de los dos factores en la satisfaccion | delautor Edward Deming en su libro “Calidad, productividad y competitividad”

del cliente de Carmona en su articulo “La del afio 1989 que nos habla que la alta direccion no es la Unica encargada de

teorfa de los dos factores en la satisfaccion | satisfacer a los cliente si no toda la organizacion y final mente tenemos la

del cliente” (1998) Teoria de dos factores basados en satisfaccion al cliente” del autor Carmona

que en su articulo “La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente”
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del afio 1998 no explica que los factores utilizados dentro de la atencion solo
pueden generar satisfaccion o insatisfaccion estas teorias proporcionan

justificacion tedrica para mejorar las condiciones frente a la competencia.

¢ CAmo estas teorias aportan a su Las teorias proporcionar base tedrica a las
investigacion? mejoras que se proponen.

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de Las universidades podran tomar como Esta investigacién esta se elabora de manera programada segln el cronograma
investigacion? umsiifilgsy mejorar la atencion de los para facilitar y sea mas didéctico se utiliz6 como herramienta el uso de matrices
' las cuales nos permite tener un orden y conocer méas a fondo las partes de la
investigacion. La investigacion se desarrolla en una universidad privada a fin
de realizar mejoras en satisfaccion a los estudiantes por consecuencia se
obtendrd la fidelizacion ademas de cambiar la situacion actual de la universidad
privada en temas de atencion a los usuarios.
¢ Cual serd la utilidad? La satisfaccion de los usuarios y por

consecuencia su fidelizacion.

¢ Qué espera con la investigacion? | Cambiar y mejorar la situacién actual de la
universidad en temas de atencion a los
usuarios.

Justificacion metodoldgica
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¢Por qué investiga bajo ese

disefo?

Esta investigacion es de corte holistica ya
que considera lo cualitativo y cuantitativo.

completar con la técnica cuantitativa.

La metodologia en esta investigacion sera el sintagma holistico esta
metodologia nos permite analizar tanto cualitativo y cuantitativo basados en un
enfoque mixto ademas la metodologia es flexible debido a que se puede recabar,
relacionar y analizar valores cuantitativos y cualitativos a fin de recabar
resultados con un contexto detallado que precise la probleméatica de la
investigacion. Para la investigacion se realizara las entrevistas a los informantes
afin de utilizar la técnica cualitativa y se usara una ficha de incidencia para

¢El resultado de la investigacion

permitira resolver algin

problema?

Si, por que al realizar una investigacién
holistica que permite proporcionar mejoras
monetarias y calidad de servicios.

4. Matriz de teorias (PT 2 -T5)

Teoria 1: Teoria de la Gestién de la calidad

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Juran 1990 (Juran, 1988, p.33-34) Las necesidades de los | Los requerimientos de los usuarios, mas | Lateoriade la gestion de la calidad
clientes, especialmente de los clientes internos, | aln del usuario interno, sobre pasa solo las | se relaciona con el trabajo ya que
van mas alld de los productos y procesos. | cualidades de los productos o servicios. | los requerimientos que requiere el
Incluyen las necesidades de seguridad en el | Incluyen requerimientos de seguridad | usuario son de vital importancia
trabajo, autoestima, respeto, continuidad en los | laboral, valoracién personal, continuidad de | para la toma de decisiones y
patrones de los habitos y aun otros elementos de | las secuencias de costumbres y demas | mejoras en la calidad de atencién
lo que se llama en términos amplios valores | conjuntos de valores culturales. Los | entoda la organizacion.
culturales. Mientras que tales necesidades son | requerimientos son reales y casi nunca se
reales, casi nunca se manifiesta abiertamente. presenta directamente (Juran, 1988)

Referencia: Juran, J. (1988). Juran y la planificacion para la calidad. 1ra. Edicion. Espafia: Diaz de Santos
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Teoria 2: Teoria de la Calidad

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

William Edwards

Deming

(Deming, 1986, p.3, p50)

La calidad se debe orientar a las
necesidades del consumidor, presente
y futuro. El cliente no tiene ganas de
esperar. Se podria perder una venta.
La direccion tiene la mision de
intentar ayudar a todas las personas
implicadas en las existencias para que
cooperen sobre una base de toma y
daca, con normas para el inventario

que den servicios al cliente.

Los requerimientos del cliente deben ser
orientados al futuro. El usuario no te va a
dar todo el tiempo, él puede elegir si
consume el producto o no. La gerencia
cumple una funcion vital, la cual es dar
soporte a todo el personal que tiene
contacto directo e indirecto con los usuarios
funciones

finales. Las pueden  ser

misionales o se soporte. (Deming, 1986)

La teoria de la calidad es una factora de
vital importancia para este estudio ya que
un buen servicio generaria una
fidelizacion del cliente que marcaria una

diferencia frente a la competencia.

Referencia:

Deming, W. (1989). Calidad, productividad y competitividad - la salida de la crisis. Edicion. Espafia:

Diaz de Santos.
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Teoria 3: Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

Autor/esd Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carmonay 1998 (Carmon - Leal p.2) Esta teoria indica la existencia de factores | La teoria de los dos factores en la
i . i ) que ayudan a delimitar la satisfaccion | satisfaccion del cliente se relaciona con
Leal Segun esta conocida teoria existen o 5 ] ] B
. laboral y la insatisfaccién laboral. Los | este trabajo dado que la satisfaccion de
unos factores que determinan la . o _ o
. » elementos bésicos como la higiene generan | las necesidades y requerimientos de los
satisfaccion ] o y ) )
. un alto nivel de insatisfaccion, caso | usuarios tanto interno como externo son
laboral y otros factores muy distintos o N ] ]
. o .. | contrario si el elemento basico cumple con | un factor determinante de la calidad de
que determinan la insatisfaccion ) ] ) o o
. las expectativas del usuario el nivel de | atencion brindada a los usuarios finales.
laboral. Los factores higiénicos ) B N
. ) L . satisfaccion es positiva. Los factores que
produciran insatisfaccion si su nivel es N ] ] ]
. . .. | son utilizados por el usuario segln su nivel
insuficiente, pero no produciran ) B o
. . . o de satisfaccion pueden ser suficientes o
satisfaccion si su nivel es suficiente. |
L insuficientes. (Carmon, Leal, 1998)
Por contra, los factores de crecimiento
generan satisfaccion cuando su nivel
es suficiente, pero no generan
insatisfaccion cuando su nivel es
insuficiente.
Referencia: Carmona Lavado, A., & Leal Millan, A. G. (1998). La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente. Recuperado de

https://bit.ly/2TI5kvW



https://bit.ly/2TI5kvW

151

Teoria 4: Teoria y disefio organizacional

Autor/es4

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Richard L. Daft

2000

La estructura de red virtual ofrece
incluso mas flexibilidad y potencial
para una respuesta rapida al permitir
que la organizaciébn sume o reste
piezas segln sea necesario para
adaptarse y satisfacer las necesidades
cambiantes del entorno y el mercado.
La premisa es que las organizaciones
presentan una inercia estructural y se
les dificulta adaptarse a los cambios
del entorno. Asi, cuando sobreviene
un cambio acelerado, lo probable es
que las organizaciones antiguas se
debiliten o desaparezcan y que surjan
otras nuevas mejor preparadas para
satisfacer las necesidades del entorno.
La organizacion debe satisfacer una
necesidad en el entorno o sera
eliminada por seleccion.
organizaciones. (P, 125) (p,188) (p,
191)

La teoria y disefio organizacional te
permite maximizar la capacidad de
respuesta a fin de que la organizacion se
adapte con mayor facilidad y logre
satisfacer las necesidades exigentes de los
clientes, debido al cambio s constates del
entorno las organizaciones suelen
debilitarse y hasta suelen llegar a ser
eliminadas dentro de la poblaciéon de

organizaciones.

Los cambios constantes hacen que los
clientes exijan mayores exigencias y con la
teoria y disefio organizacional nos permite
analizar que las organizaciones que no
tienen la capacidad de adaptarse al cambio
o0 de reconocer los elementos que sumen o
resten seran absorbidos por el entorno y las
exigencias de los clientes para ello es
necesario plantear una mejor estructura
organizacion que potencie el disefio

organizacional.

Referencia:

Daft, R. L(2000).

Teoria y disefio organizacional(No. 658 D3y.). International Thomson. Recuperado de https://bit.ly/2WUtOzS



https://bit.ly/2WUtOzS
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Teoria 5: Teoria de Colas

Autor/es4

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Abad, R. C.

2002

La teoria de colas es una disciplina, dentro de
la investigacion operativa, que tiene como
objetivo el estudio y andlisis de situaciones en
las que existen entes que demanda ciertos
servicios, de tal forma que dicho servicio no
puede ser satisfecho instantanea, por lo cual se
provocan esperas. Tal y como queda patente en
la definicion anterior, el ambito de aplicacién
de la teoria de cola es enorme: desde las esperas
para ser atendidos en establecimientos
comerciales, esperas para ser atendidos en
establecimientos comerciales, esperas para ser
procesados determinados programadas
informaticos, esperas poder atravesar un cruce
de vehiculos que circulan por una cuidad o
esperas para establecer comunicacion o recibir
informacion de un servidor web, a través de

internet, entre muchas otras.

Existencia de la teoria de colas permite
andlisis de situaciones que son realizados
dentro de la investigacion operativa el
comportamiento de la fluidez de clientes asi
como el tiempo de respuesta dentro del
punto de atencion al cliente que suele
encontrarse en cola de espera asi mismo
nos hace notar la existencia de colas en cada
actividad diaria que suele ser al momento
de ser atendidos en todo tipo de centro
comerciales y hasta en los sistemas
informaticos para recibir algin tipo de

informacién sea la via que sea.

Las esperas dentro de un sistema de
atencion al estudiante y su realizacion de
los tramites general esperas y como
consecuencia se provocan colas es ahi
donde la teoria de colas nos brinda
soporte de informacion donde indica que
todo tipo de situaciones que esté
relacionado con la atencién o prestacion
de servicios van a generar colas pero
estas pueden ser disminuidas a fin de

lograr la satisfaccion de los clientes.

Referencia:

Abad, R. C. (2002). Introduccidn a la simulacion ya la teoria de colas. Netbiblo.
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5. Matriz de antecedentes (PT 2,2 -T 5,5, total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar
minimo 3 articulos en cada caso y 2 tesis)

Datos del antecedente internacional: 1

Redaccion final

Titulo Anélisis del grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de la infraestructura, el
talento humano y atencion al cliente prestados por una empresa del sector portuario de buenaventura.
Autor MAYRA PAOLA VICTORIA CAMPAZ.
Afio 2015
Objetivo Analizar la percepcion de los clientes con respecto a la calidad de la infraestructura, el talento humano
y el servicio al cliente prestados por la Empresa del Sector Portuario de Buenaventura en el periodo
2010-
2014.
Metodologia
Tipo Descriptivo
Enfoque | Cuantitativo
Disefio No experimental
Método escala SERVQUAL,
Poblacio | Sociedades de Intermediacién Aduaneras, registradas en
n La Camara de Comercio del municipio de Buenaventura a Diciembre del afio
2014.
Muestra 53 empresas.
Técnicas | Observacion
Instrume | Prueba de datos
ntos
Método Programa SPSS y hoja de calculo Excel
de

Victoria (2015). Andlisis del grado de
satisfaccion de los clientes con respecto a
la calidad de la infraestructura, el talento
humano y atencién al cliente prestados por
una empresa del sector portuario de
buenaventura, examinar la relacién en tres
puntos criticos basados en talento humano,
atencion al cliente e infraestructura para
demostrar el grado de satisfaccion que es
prestada por una empresa del sector
portuario utilizando una metodologia de
tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo
de disefio no experimental con el método
escala servqual, se trabaj6 con 53 empresas
dedicadas al servicio portuario, se llego a
concluir que el sistema de gestion de
calidad esta ligado a los objetivos
planteados por la organizacion y que el
cumplimiento de los objetivos garantizara
la mision de la empresa.
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analisis
de datos

Resultados

Conclusiones

La calidad en los servicios es concebida como la percepcién que los clientes o consumidores tienen del
desempefio de la empresa en cuanto a la prestacion del servicio y el cumplimiento de expectativas
frente a los requerimientos

planteados. La gestion de la organizacion, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de su misién y
dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. El sistema de gestion de la calidad es un
proceso que integra todas las areas de la Empresa del Sector Portuario de Buenaventura, esto implica
gue los objetivos planteados, asi como la satisfaccién de las necesidades u otro requerimiento de los
clientes son tomados como objetivos fundamentales para la entidad.

Referencia Victoria Campaz. (2015). Andlisis del grado de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de la infraestructura, el talento humano y atencion
(tesis) al cliente prestados por una empresa del sector portuario de buenaventura. (Tesis para optar el titulo de Administrador de Empresas). Lugar:
Buenaventura, Colombia - Universidad del Valle.
Datos del antecedente internacional: 2 Redaccion final
Titulo Propuesta de un sistema de gestién de calidad con enfoque a la atencion al cliente Aldana Rodriguez G, Garrido Castro L,
_ _ _ Molina Cirilo G. (2016) Propuesta de una
Autor Giovanni Aldana Rodriguez, sistema de gestion de calidad con enfoque a
Lizzet Garrido Castro, la atencion al cliente, Identificar
Gerardo Molina Cirilo indicadores que ayuden a controlar y
mejorar el nivel de satisfaccion de usuarios
Afio 2016 cumpliendo lo que estipula los objetivos,
Obijetivo Establecer un sistema de gestion de la calidad que cuente con indicadores que permitan determinar utilizo una metodolog|a (.je tipo explor.atorla
de manera objetiva el grado de eficiencia de la empresa y el nivel de satisfaccion a los clientes. con Em enfoql_Je cuantitativo y cualltat_lyo de
disefio experimental con una poblacion de
Metodologia 40000 empleados por el periodo de 6 meses
donde la muestra a trabajar fue de 10% de
Tipo Explorativo trabajadores, Los resultados indicaron que
— las mejoras en la productividad fueron
Enfoque Cuantitativo : .

persuadidos emocionalmente y que el
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Disefio Experimental
Método
Poblacion 40000 entregas tomadas de un periodo de seis meses.
Muestra 120 entregas al azar desde Enero a Junio,
Técnicas Encuesta
Instrumentos Observativa
Método de hoja de célculo Excel
analisis de
datos
Resultados Haber sido elegidos de 40 mil empleados para hacer

el estudio, en consecuencia se sac6 en conclusion que se les habia persuadido psicolgicamente. El
empleado siente gran resentimiento hacia la compafiia donde trabaja. Que el estado de animo de los
trabajadores influye en la productividad de la Empresa. Que durante las entrevistas, el empleado
tiene descargas emocionales.

Conclusiones

La importancia de tener un sistema de gestion de la calidad enfocado al servicio al cliente es de
suma importancia para el seguimiento y puntualizacién del cumplimiento de las expectativas de los
socios de negocios y los usuarios finales ya que a través de la medicion y cumplimiento de los
objetivos llevara a la organizacién a brindar el mejor servicio posicionandose en el mercado de su
giro. Como se pudo observar el sistema ayudo a enfocar las &reas de oportunidad que tiene la
organizacion para agilizar su proceso: Diagrama de flujo de procesos, KPI's , Objetivos estratégicos
Los cuales enfocados a la atencion al cliente y con el seguimiento adecuado se pueden convertir en
procesos o actividades que generen valor para el negocio y lo posicionen como competitivo. esto
podemos culminar que la Hipotesis que se planted en el principio del trabajo es aprobada ya que la
propuesta del Sistema de Gestién De la Calidad nos ayud6 a detectar debilidades y oportunidades
actuales de la empresa en cuestion al tema de la atencién al cliente dandonos asi la oportunidad de
proponer la implementacion de procesos para poder convertir en medibles esos hallazgos.

trabajador no se siente cémodo con las
politicas de  motivacion  generando
resentimiento dentro de la organizacion, Es
de vital importancia construir un modelo de
gestion organizado por procesos que
ayuden a congeniar y descargar la alta carga
emocional y laboral que se tiene dentro de
la organizacion.

Referencia (tesis)

Aldana Rodriguez, Garrido Castro, Molina Cirilo. (2016). Propuesta de un sistema de gestion de calidad con enfoque a la atencion al cliente.
(Tesis que para obtener el titulo de: Licenciado en Administracidn). Lugar: Universidad Nacional Autonoma de México. Recuperado de

https://drive.google.com/drive/folders/1k3SOzWC2co80UBLz112UPMzVLOOMC3gH



https://drive.google.com/drive/folders/1k3SOzWC2co8OUBLz1l2UPMzVLOOMC3gH
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Datos del antecedente internacional: 3

Redaccion final

Titulo Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios del Sistema de Informacién
HERMES. Estudio de Caso: Facultad de Artes- Universidad Nacional de Colombia
Autor Edwin Santiago Castillo Davila
Afio 2017
Objetivo Proponer acciones para mejorar la satisfaccion de los usuarios del Sistema de Informacion Hermes
de la Facultad de Artes de la Universidad Nacional de Colombia.
Metodologia
Tipo Explicativo
Enfoque Proceso
Disefio No experimental
Método
Poblacién Infinita
Muestra 922 organizaciones hoteleras y aerolineas
Técnicas Encuesta,
Instrumentos Cuestionario
Método de Excel
analisis de
datos
Resultados Los resultados evidenciaron que existe una alta correlacion entre la representatividad del usuario y

la satisfaccion. Asi mismo, se pudo comprobar que las experiencias previas que tuvieran los
usuarios con sistemas de informacion, las expectativas que tuvieran antes de su implementacién y
el apoyo de la gerencia no afectaban de manera significativa la satisfaccion.

Castillo Davila (2017) Propuesta para el
mejoramiento de la satisfaccion de los
usuarios del Sistema de Informacion
HERMES. Estudio de Caso: Facultad de
Artes- Universidad Nacional de Colombia,
Proponer acciones para mejorar la
satisfaccion de los usuarios del Sistema de
Informacion Hermes de la Facultad de
Artes de la Universidad Nacional de
Colombia., utiliz6 una metodologia de tipo
explicativo con un enfoque de procesos de
disefio no experimental con una poblacion
infinita y la muestra a trabajar fue 922
organizaciones de hoteles y aerolineas en
Colombia, Los resultados evidenciaron un
alta correlacién entre la satisfaccion y la
representatividad ademas se comprobé que
los usuarios consideran la primera
informacion que es percibida directamente
con la satisfaccion a si mismo se indicaron
que el apoyo de la alta gerencia no tiene
impacto en la satisfaccion de los usuarios.
Concluye que el éxito o el fracaso depende
de la satisfaccion de los usuarios asi mismo
la efectividad de la empresa juega un papel
muy importante conjuntamente con la
informacion confiable.
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Los resultados demuestran que “la influencia del usuario, 0 comunicacion entre el usuario y el

desarrollador, estaba positivamente relacionada con la satisfaccion del usuario
independientemente del nivel de participacion.

Resultados que los factores de soporte como el tiempo de respuesta del personal del departamento
técnico, actualizaciones de software, facilidad de acceso, documentacion para apoyar la
capacitacién y seguridad en los datos son los los que mas insatisfaccién causan en los usuarios.

Conclusiones

Conclusion que la satisfaccion del usuario es uno de los factores que mas afecta en el éxito o

fracaso de los sistemas de informacion.

En el estudio se concluye que la satisfaccion de los usuarios juega un papel fundamental en la
efectividad de las organizaciones, sin embargo, la satisfaccion de los usuarios, en lo relacionado
con la informacion que generan los sistemas, no esté directamente relacionada con el nivel de

madurez de la organizacion.

Una conclusion del estudio es que la satisfaccion de los usuarios finales esta relacionada con el
namero de analistas de sistemas presentes en la empresa y con el nivel de alfabetizacion

computacional de los usuarios finales.

Referencia (tesis)

Catillo Davila. (2017). Propuesta para el mejoramiento de la satisfaccién de los usuarios del Sistema de Informacién HERMES. Estudio de Caso:
Facultad de Artes Universidad Nacional de Colombia. (Tesis de Magister en Administracion). Lugar: Universidad.

Datos del antecedente internacional: 4

Redaccion final

Titulo Disefio De Un Modelo De Motivacion Para Aumentar La Satisfaccion
Del Personal Administrativo En La Empresa Transportes Noroccidental
Cia Ltda

Autor Raquel Elizabeth Velasco Collaguazo

Afio 2017

Objetivo Establecer la influencia que tiene motivacion sobre la satisfaccion

laboral de los empleados administrativos de la empresa Transportes
Noroccidental Cia. Ltda.,

Metodologia

Velasco Collaguazo. (2017) Disefio de un modelo de
motivacién para aumentar la satisfaccion del personal
administrativo en la empresa transportes noroccidental cia
Itda. Establecer la influencia que tiene motivacion sobre la
satisfacciéon laboral de los empleados administrativos de la
empresa Transportes Noroccidental Cia. Ltda, utilizd una
metodologia de tipo mixto con un enfoque cuantitativo y
cualitativo de disefio holistico con una poblacion de infinita y
la muestra son calculados segun la formula y es 30
administrativos de Quito, Los resultados indicaron que al
realizar reforzamientos en temas ligadas a las actividades que
realiza, los factores de motivacion se elevan mejorando la
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Tipo Mixto
Enfoque Estudio cuantitativo, Estudio cualitativo
Disefio Holistico
Meétodo Meétodo descriptivo, Método exploratorio
Poblacion Infinita
Muestra 30 administrativos de Quito
Técnicas
Instrumentos Cuestionario
Método de andlisis Spss, Excel
de datos
Resultados Los resultados se determind los factores motivacionales méas deficientes

dentro de la empresa, es decir, los factores que los empleados necesitan
reforzar para alcanzar su satisfaccion laboral. Posteriormente se elabord
una propuesta de un modelo motivacional para los empleados
administrativos de Transportes Noroccidental dicho modelo se basé en los
factores motivacionales deficientes sugiriendo estrategias de
reforzamiento que ayuden a los colaboradores alcanzar su satisfaccion
laboral

Conclusiones

Al analizar los resultados de la investigacién se constaté el nivel de
motivacion que los empleados tenian hacia su trabajo y la manera en la
que influia en la satisfaccion, en general no existe una desmotivacion
extrema en los empleados pero si hay ciertos factores que necesitan
atencion por parte de la empresa los cuales son necesarios para que los
empleados alcancen satisfaccion en su trabajo.

Dentro de la investigacion se determind que si existe una relacién entre la
motivacion del personal y la satisfaccion laboral, igualmente al analizar
los resultaos fue evidente que un empleado desmotivado es un empleado
insatisfecho y esto afecta el rendimiento dentro de la empresa.

Existe un alto porcentaje de empleados que estan de acuerdo en que la
empresa no existe una correcta comunicacion, es necesario la satisfaccion

satisfaccion de personal, Asi mismo se concluyd que no existe
factores externos que influyan a la satisfaccion del personal
pero que si existen ciertos factores internos que tiene alta
relevancia con la satisfaccion del personal.
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empresa o0 su trabajo.

de los empleados sentirse parte de un buen equipo de trabajo por lo que es
necesario que estén informados de los acontecimientos que afecten a la

Referencia (tesis)

Recuperado de https://bit.ly/2Ke7TI1

Velasco Collaguazo. (2017). Disefio de un modelo de motivacion para aumentar la satisfaccion del personal administrativo en la empresa
transportes noroccidental cia Itda. (Tesis de Titulo de Ingenieria Comercial). Lugar: Pontificia Universidad Catélica del Ecuador.

Datos del antecedente internacional: 5

Redaccion final

Titulo “Evaluacion De La Calidad De Atencion A Los Estudiantes De La Facultad De Ciencias
Administrativas De La Universidad De Guayaquil”
Autor Sandy Nathaly Sanchez Moreira
Maira Elizabeth Reyes Quimi
Afio 2017
Objetivo la Evaluacion de la calidad de atencién a los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad de Guayaquil
Metodologia
Tipo Documental
Enfoque Cuantitativo
Disefio no experimental
Método Inductivo
Poblacion 11243 estudiantes
Muestra 372 estudiantes
Técnicas encuesta y la entrevista
Instrumentos

Sanchez Moreira, Reyes Quimi. (2017)
Evaluacidon de la calidad de atencion a los
estudiantes de la facultad de ciencias
administrativas de la universidad de Guayaquil,
asi mismo el objetivo fue evaluar la calidad de
atencién a los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil, utiliz6 una metodologia de tipo
documental con un enfoque cuantitativo de
disefio no experimental con una poblacion de
11243 estudiantes donde la muestra a trabajar fue
de 372 estudiantes de la facultada de ciencias
administrativas de la universidad de Guayaquil,



https://bit.ly/2Ke7Tl1
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Método de Excel
analisis de
datos
Resultados El plan de capacitacién para el personal del departamento de titulacion de la Facultad de

Ciencias Administrativas ayudara al fortalecimiento de la cultura organizacional, ya que este
plan les permitira mejorar el desempefio puesto a que estan debidamente preparados para
satisfacer cualquier inquietud que tengan los estudiantes de manera eficiente y eficaz. Los
resultados de la capacitacion se reflejaran en la atencion que perciben los estudiantes de la
facultad, lo que se convertira en un factor favorable para la institucion ya que dentro de la
evaluacion que se realiza para la acreditacion se toma en consideracion a este servicio.
Estandarizacién de los procesos o técnicas impartidas durante la capacitacion a nivel de toda
la Facultad de Ciencias Administrativas con la finalidad de que dicha facultad pueda alcanzar
nivel de excelencia en cuanto a servicio de atencién al cliente, para lo cual se determinara una
malla curricular para dicho servicio y asi los nuevos servidores publicos que ingresen a estas
areas estén debidamente capacitados.

Conclusiones

Para el presente estudio se realizd una encuesta a una muestra de 372 estudiantes de la Facultad
de Ciencias Administrativas, estas encuestas se tenian la finalidad de brindar una aproximacion
de como esta el servicio de atencion al cliente dentro de la facultad. Durante el Analisis de los
resultados obtenidos en las encuestas llego a concluir que los estudiantes estaban muy
insatisfechos con la calidad de atencion al cliente que reciben y que el personal administrativo
no ponia la dedicacion necesaria, ni poseia las cualidades necesarias para brindar un servicio
de calidad a los estudiantes. Por lo cual se decide realizar entrevistas a los encargados de los
departamentos de Titulacién, Vinculacién con la comunidad y secretaria. Los resultados de las
entrevistas no permiten conocer que efectivamente existen complicaciones en la atencién que
se brinda a los estudiantes debido a que la rapidez en que se realizan los tramites es muy lenta,
lo cual sumado a la falta de personal se convierte en un factor que empobrece dicha labor. Tras
los hallazgos obtenidos durante la recogida e interpretacién de la informacién se decide
plantear el desarrollo de un manual donde estén incluidas todas las actividades del
departamento de Titulacidn y que puedan ser replicadas en las demas areas que han sido objeto
de estudio. Por lo cual se concluye que para mejorar el servicio se requiere de estandares de
calidad como las Normas 1SO, y la implementacion de una capacitacion al personal nuevo que
ingrese a laborar en los departamentos analizados.

Los resultados de percibiran mediante la
satisfaccion de los estudiantes los cuales los
asistentes gracias a la capacitacién les permitiran
mejorara su calidad de atencién frente a los
estudiantes con esto se beneficiaria la
universidad ya que para la acreditacién se tomaré
en cuenta la calidad de servicios que imparta cada
facultad. Asi mismo se concluye que los
estudiantes se encuentran insatisfechos con los
servicios que reciben tal asi que el personal
administrativo tiene complicaciones al momento
de realizar sus funciones haciendo que los
tramites sean lentos, asi como también la falta de
capacidad de respuesta general un factor
negativo dentro del proceso de atencion
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finalmente se propuso desarrollar un manual de
actividades que facilite la labor de la atencion.

Referencia (tesis)

Sanchez Moreira, Reyes Quimi. (2017). Evaluacién de la calidad de atencién a los estudiantes de la facultad de ciencias administrativas de la
universidad de Guayaquil. (Tesis de Obtencidn del Titulo de Ingenieria Comercial). Lugar: Universidad de Guayaquil. Recuperado de

https://bit.ly/2WGpQiEapoyame

Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo Optimizacion de procesos para mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente en el
Complejo Comercial Unicachi S.A, Lima 2017

Autor Garcia Castillo, Paola Lena

Afio 2017

Objetivo Proponer un plan de mejora en la calidad del proceso de servicio de atencion al cliente en

el Complejo Comercial Unicachi S.A, Lima 2017.

Metodologia

Tipo Proyectiva

Enfoque Mixto

Disefio No experimental

Método Deductivo

Poblacion Clientes del complejo Comercial Unicachi S. A, Lima
Muestra 100

Técnicas Observacion

Instrumentos Cualitativo

Garcia Castillo P, (2017) Optimizaciéon de
procesos para mejorar la calidad en el servicio
de atencion al cliente en el complejo comercial
unicachi S.A, Lima, plantear un servicio de
calidad plasmado en un plan de mejora que
ayudard a mejorar el nivel de atencion,
Utilizando una metodologia de tipo proyectivo
con enfoque mixto de disefio no experimental y
la poblacion a trabajar es los clientes del
complejo comercial unicachi tomando como
muestra 100 clientes al método de observacion
para determinar mediante un cuestionario,
Integrar vendedores capacitados que promuevan
la mejora en la atencidn de los clientes asi como
aumentar las capacidades de publicidad en temas
de mercadeo y conseguir una mejor
comunicacion con los clientes implementando
maédulos de consultas para el personal comercial,
los resultados que se esperan es una mejor
gestion apoyados con la tecnologia en temas
comercial.



https://bit.ly/2WGpQiEapoyame
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Método de Cuestionario
andlisis de
datos
Resultados Fomentar la presencia de vendedores emprendedores con autonomia en el complejo

comercial con el propo6sito de conducir hacia la mejora del buen trato al cliente. Fortalecer
las capacidades de ventas y los estilos de mercadeo en cada uno de los vendedores de los
diversos puestos comerciales del complejo. Fomentar las relaciones interpersonales entre
dirigentes directivos, comerciantes y clientes para el mejoramiento de las relaciones y el
buen trato reciproco. Invertir en el capital humano laboral mediante el desarrollo de talleres
vivenciales de capacitacion de ventas y otros médulos administrativos que con lleven a la
mejora de las ventas comerciales

Conclusiones

Promover actividades de marketing eficientes que mejorar las actividades en cuanto a la
gestion administrativa, detectandose un inadecuado sistema de ventas que se apoya en la
tradicion como referente en medio de los cambios tecnolégicos que apoyen la mejora de las
ventas.

Referencia (tesis)

Privada Norbert Wiener.

Garcia Castillo P, (2017) Optimizacién de procesos para mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente en el complejo comercial
unicachi S.A, Lima (Tesis para optar el titulo profesional de ingeniero industrial y de gestion empresarial). Lugar: Lima-Perd, Universidad

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo Propuesta de solucion de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencion al
cliente prepago en los proveedores de la empresa claro Perd.

Autor Sagastegui Bricefio, Raul Alberto

Afio 2018

Obijetivo El Objetivo general del informe propuesta de solucidn de inteligencia de negocios es contar con

la informacion (niveles de servicio, cantidad de llamadas atendidas, cantidad de llamadas
abandonadas, cantidad de asesores conectados, nota de calidad, nota de satisfaccion de atencién
al cliente, etc.) en linea y a la vez que esté relacionada con las demas areas (operaciones,
capacitacion y calidad) la cual permita identificar al asesor, al area 0 proceso que tenga alguna
falencia para poder tomar acciones y decisiones de forma inmediata la cual tendra un beneficio

Sagastegui Bricefio R, (2018) Propuesta de
solucién de inteligencia de negocios para la
gestion del servicio de atencién al cliente
prepago en los proveedores de la empresa Claro
Perd, Obtener informacion actualizada de
momento para la toma de decisiones con impacto
econdmicos y un nivel de satisfaccion en la
atencién via teléfono, Utiliz6 una metodologia
descriptiva con enfoque cuantitativo de disefio no
experimental tomando como poblacién a los
clientes que se comunican via teléfono al 123
donde la muestra fue aleatoria de las Ilamadas
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econémico para el proveedor del servicio de call center y para los cliente de Claro se les
garantizara una buena y excelente experiencia en la atencién via call center.

Metodologia
Tipo Descriptivo
Enfoque Cuantitativo
Disefio No experimental
Método Deductivo
Poblacién Clientes de la empresa claro que se comunican al 123
Muestra Muestra aleatoria de llamadas que ingresan
Técnicas Encuesta
Instrumento | Prueba de datos
S
Método de hoja de calculo Excel, herramienta de business intelligence
andlisis de
datos
Resultados Utilizar la mejor herramienta de business intelligence ha sido realizar un comparativo donde se

consideran las caracteristicas y cualidades de las herramientas la cual nos permitira llegar a lograr
visualizar los indicadores y la informacién con la mayor confiabilidad,

Integracion de Reportes en Excel, es una suite de reportes en excel que se actualizan a dia cerrado.
La propuesta de solucidn permitira obtener la informacion en linea y poder identificar que asesor
es el que tiene los indicadores de gestién por debajo del objetivo, ademés podremos saber que
capacitador, que escuela, que supervisor y que antigliedad es la que tiene dicho asesor y sobre
ello podremos tomar las acciones de mejora. El dashboard permitira poder mostrarnos la cadena
relacionada de cada area, proceso y algun detalle el cual permita identificar el problema con
exactitud y tomar la decision lo antes posible

Conclusiones

Realizar la integracion de la propuesta de solucidn de inteligencia de negocios con los 14 puntos
de Deming permite poder tomar decisiones de impacto y de manera oportuna en la gestién del

que ingresan en el transcurso del dia, los
resultados obtenidos fueron la visualizacion de
informacion real del momento y que se evidencie
con la hoja de calculo excel como sustento al
corte diario en conclusién se a obteniendo un
80% de satisfaccion de los clientes donde el 3.0%
son de clientes prepago y se redujo cinco
segundos en promedio de la gestién de un asesor.
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asesor del call center, las cuales se ven reflejadas actualmente con el incremento de los
porcentajes de satisfaccion de los clientes con 80% hasta el mes de junio del 2018.

Se logro incrementar de manera mensual el grado de satisfaccion del cliente prepago en 3.0% de
manera mensual. Se logré aumentar en 5.55% el nivel de servicio y actualmente se encuentra en
90.55%l0o cual esta por encima del objetivo minimo que es de 85% por lo tanto no se penaliza
por este indicador, porque se redujo cinco segundos en promedio del tiempo medio de gestion
de los asesores en dos meses.

Referencia (tesis)

Sagastegui Bricefio. (2018). Propuesta de solucion de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencidn al cliente prepago en los
proveedores de la empresa claro Perd. (Tesis de Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas.). Lugar: Universidad San Ignacio de
Loyola. Recuperado: https://drive.google.com/drive/folders/1S4P1izL MIOIJiYuq8j5dol0ZHKEkdOth

Datos del antecedente nacional: 3 Redaccion final

Titulo Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la reputacién corporativa de las Caicay Arbieto, (2017) Dimensiones de la
empresas courier en lima calidad de servicio que influyen en la reputacién
corporativa de las empresas courier en lima,
Autor Caicay Arbieto, Trinidad determinar la influencia de las dimensiones de la
_ calidad de servicio en la reputacién corporativa
ANo 2017 de las empresas courier en Lima, Utiliz6 una
Objetivo determinar la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la reputacion metodologia de tipo mixto con enfoque
corporativa de las empresas courier en Lima cualitativo dg’dlseno no experlmenj[al tomando
como poblacion a 31 empresas Courier de donde
Metodologia Cualitativo la muestra fue calculada y como resultado 23
_ i empresas de Courier seran sujeto de
Tipo Mixta investigacion, los resultados obtenidos fueron
Enfoque Expertos del sector logistico. notorios debido aque si existe un relacion directa
con esto se dice que los resultados fueron
Disefio no experimental satisfactorios y como conclusion las dimensiones
no se encuentran relacién directa con la calidad
Método descriptivo transversal de servicio y la reputacién corporativa por ende
Poblacion 31 empresas Courier se pu_e,de demostrar que las dimensiones tendrian

relacion con factores internos de la empresas.

Muestra 23 empresas Courier



https://drive.google.com/drive/folders/1S4P1izLMlOIJiYuq8j5dol0ZHKEkdOtb
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Técnicas estadistica indice Spearman, Alfa de Cronbach
Instrumento | Prueba de datos
s
Método de Estadistico SPSS.
analisis de
datos
Resultados Los resultados obtenidos son satisfactorios debido que a pesar de que las dos variables no

presentan una relacion directa, varias de sus dimensiones si muestran relacién directa.

Conclusiones

En primer lugar, se concluye que la variable dimensiones de la calidad de servicio no se
relaciona directamente con la reputacion corporativa de las empresas Courier en Lima, sin
embargo, se demuestra que algunas dimensiones de la calidad de servicio si tienen relacion con
ciertas dimensiones de la reputacion corporativa. Tal como se aprecia en el anélisis e
interpretacion final de los resultados .

Referencia (tesis)

Caicay Arbieto. (2017). Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la reputacion corporativa de las empresas Courier en lima. (Tesis de
Licenciado en Negocios Internacionales). Lugar: Universidad San Ignacio de Loyola. Recuperado de https://bit.ly/2Wubllh

Datos del antecedente nacional: 4 Redaccion final
Titulo Anadlisis Y Mejora De La Capacidad De Atencidn De Servicio De Mantenimiento Periddico En Tasayco Cabrera G, (2015) Anélisis y mejora
Un Concesionario Automotriz de la capacidad de atencién de servicio de
_ _ mantenimiento periédico en un concesionario
Autor Gabriela Jests Tasayco Cabrera automotriz, Incrementar la capacidad de
Afo 2015 atencion de Servicio mediante la mejora en la
productividad y disminucién de tiempos de
Obijetivo Incrementar la capacidad de atencién de Servicio mediante la mejora en la productividad y atencion., Utilizd una metodologia de tipo
disminucién de tiempos de atencion. mixta con un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental tomando como poblacion a los
Metodologia clientes que requieren el servicio de
Tipo Mixto mantenimiento automotriz y son infinita donde
la muestra fue calculad legando a ser 250
Enfoque Cuantitativo clientes, los resultados obtenidos fueron en
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Disefio No experimental base a la metodologia PHVA desarrollando
- — adicionalmente toma de tiempos al sistema
Método Descriptivo interno para proponer una estacion de servicio
Poblacion infinita capaz de atender el servicio de mantenimiento
constante reduciendo los tiempos actuales
Muestra 250 clientes consiguiendo mejoras dentro del almacén
i utilizando la metologia 5s para general orden
Técnicas PDCA dentro del taller. Asi mismo la conclusion fue
Instrumento | Prueba de datos la implementacién de 3 mejoras de_ntrp del
s servicio como segmentar los principales
funciones para estandarizarlos dentro de los
Método de Estadistico SPSS. manuales
analisis de
datos
Resultados Los resultados obtenidos han sido desarrollados en base a los lineamientos del ciclo PDCA (Plan,

Do, Check and Action). Para el analisis de informacion se trabajo con data real obtenida de la
medicion de tiempos y brindada por sistemas internos de la empresa en estudio. El incremento de
la capacidad de atencion del taller se lograré con la implementacién de una estacién especial de
servicio de mantenimiento periddico, capaz de realizar los trabajos en un tiempo menor al actual,
se realizara mejoras en la distribucion del almacén de repuestos y se implementara el método de
las 5S para optimizar el desarrollo de las actividades en las estaciones del taller.

Conclusiones

Gracias a la implementacidn de las 3 propuestas de mejoras, se obtendra una ampliacién de la
capacidad de atencion de Servicio futura y se lograra el aumento de la rentabilidad del taller.

Los procesos de Servicio de los principales tipos de Mantenimiento Periddico (produccion) y
para los tres modelos principales se han estandarizado y se han elaborado manuales SOP donde
se puede observar el detalle de las actividades realizadas por los técnicos.

Referencia (tesis)

Tasayco Cabrera. (2015). Analisis y mejora de la capacidad de atencidn de servicio de mantenimiento periédico en un concesionario automotriz.
(Tesis de Ingeniero Industrial). Lugar: Pontificia Universidad Catdlica del Perd. Recuperado de https://bit.ly/2WA6gXQ

Datos del antecedente nacional: 5 Redaccion final

Titulo

Anélisis de la satisfaccion del cliente de una notarfa en la ciudad de lima
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Autor Belén Carcausto De Los Rios
Afio 2017
Obijetivo Determinar cuales son los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en la Notaria

Carcausto Tapia 2017.

Metodologia

Tipo exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa
Enfoque Cualitativa
Disefio no experimental y transversa
Método Cualitativa
Poblacion Infinita
Muestra 385 clientes
Técnicas Cuestionarios personales.
Instrumento | base de datos
s
Método de EXCEL, EVIEWS 8,
analisis de
datos
Resultados debido a que la retencién del cliente es mucho mejor que la atraccion de nuevos clientes que

requieren un mayor coste, tales como el costo de la publicidad, promocion, marketing y mucho
mas que puede atraer clientes; la importancia de esta investigacion, es estudiar los factores que
determinan el grado de satisfaccion de los clientes y luego con los resultados de esta investigacién
los directivos de la notaria, pueden formar las estrategias para mejorar la satisfaccién del cliente,
mejorar la calidad de los servicios; hacer una excelente imagen corporativa, y escoger los agentes
de programas de formacion.

Conclusiones

La CALIDAD PERCIBIDA por el cliente influye en la satisfaccién del cliente de la notaria
Carcausto Tapia. EI PRECIO de los servicios influye en la satisfaccion del cliente de la notaria

Carcausto Rios B, (2017) Andlisis de la
satisfaccion del cliente de una notaria en la
ciudad de lima, Determinar cuales son los
factores que influyen en la satisfaccion del
cliente en la Notaria Carcausto Tapia 2017.,
Utiliz6 una  metodologia  exploratoria,
descriptiva, correlacional y explicativa con un
enfoque cualitativa de disefio no experimental
transversal tomando como poblacidn infinita de
los clientes donde la muestra fue calculada
teniendo como resultado 385 clientes de la
notaria, los resultados obtenidos fueron se
basaron la retencion de clientes existentes esto
debido a que las busquedas de cliente nuevos
generan un mayor costo, la notaria propone las
mejoras se basan en la calidad de servicio a fin
de mejorar la imagen corporativa y logras la
satisfaccién de los clientes. Finalmente se
concluye que el precio, la calidad de servicio
percibida, la imagen de la corporacion influyen
en la satisfaccion de los clientes de la
corporacion asi mismo la implementacion del
ISO 9001 fomentara un relaciéon con los
clientes.
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Carcausto Tapia. La IMAGEN si influye en la satisfaccion del cliente de la notaria Carcausto
Tapia. Las QUEJAS de los clientes si influye en la satisfaccion del cliente de la notaria Carcausto
Tapia. EI COMPROMISO AFECTIVO si influye en la satisfaccion del cliente de la notaria
Carcausto Tapia. EI COMPROMISO CALCULADO si influye en la satisfaccion del cliente de la
notaria Carcausto Tapia.

Aplicacion y mejoramiento del 1SO 9001. Ademas es de suma importancia aplicar el Sistema
Integrado de Gestion Notarial para poder crear una mejor relacion con los clientes, aumentar la
calidad del servicio e incrementar la satisfaccion de los clientes. Es recomendable para futuras
investigaciones, tratar de comprobar el modelo para todo el sector, e incluso a otros sectores.

Referencia (tesis)

Carcausto Rios. (2017). Analisis de la satisfaccion del cliente de una notaria en la ciudad de lima. (Tesis de Administracion). Lugar: Universidad San

Ignacio de Loyola. Recuperado de https://bit.ly/31nUZ90

6. Marco conceptual (conceptos PT5CP, T5CS + CP)

Variable o categoria 1: Gestion de atencién al usuario

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Andrew Brown

1989

Andres, B. (1989). p Gestion de la
atencién al cliente.

La verdadera atencion al cliente no
solo corresponde a los trabajadores.
Tampoco es simplemente un truco de
la direccion para elevar los beneficios.
Si los directores piensan que la
atencion al cliente solo corresponde a
los empleados de primera linea, los
que deben lidiar con la clientela, no
pasard mucho tiempo antes de que la

La gestion de atencion al usuario o cliente
no se centra solo en el personal que esta a
cargo con dicha funcién y mucho menos de
la alta gerencia. La responsabilidad es de
toda la organizacion y de cada uno de los
individuos que interactlan dentro y fuera de
ella. De no ser asi los usuarios o cliente se
van a dar cuenta y eso genera una desilusion

por parte de ellos (Andres, 1989).

Esta categoria se relaciona con la
investigacion de gestién de atencion al
cliente o usuario donde se busca
informar a toda la organizaciéon que
una buena gestion de atencién se logra
con la participacion de toda la
organizacion concientizando a cada
uno de los trabajadores que laboren
dentro de la organizacién. La labor

que realiza sea directa o indirecta es
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gente se desilusione con el programa
y se muestre escéptica. p17

una parte fundamental para lograr la
satisfaccion del usuario.

Referencia: Andres, B. (1989). Gestidn de la atencién al cliente. Recuperado de De Jesis Dominguez, J. (1887). La autonomia administrativa en Puerto
Rico. Recuperado de https://bit.ly/2J0JiQS
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Soledad Carrasco | 2013 Carrasco, F. S. (2013). Gestion de la | La gestion de atencion al usuario o cliente | Esta categoria se relaciona con la

Fermandez atencion a! ’cllente: El efecto principal se trata de generar un maximo en el grado | investigacion de gestion de atencion al
de la atencion al cliente es aumentar el _ _ o _ _
grado de satisfaccion de sus de satisfaccién y por consiguiente llegarala | cliente o usuario donde se busca la
necesidades y, por los tanto, su | fidelidad con la organizacién. Conseguir la | satisfaccion al cumplir sus exigencias
fidelidad y continuidad en la empresa. tisfaccion del . . T q t la atencié
De otra parte, la atencion al cliente es satisfaccion del usuario es necesario una | Tomando en cuenta que la atencion es
uno de los elementos de medida en | gestion de calidad. (Carrasco, 2013). uno de los factores muy importante
diversos sistemas de gestion de la que se tiene que evaluar para construir
calidad en la empresa. Esto es porque ) )
ambos conceptos estan intimamente relaciones con el cliente.
relacionadas: el servicio de calidad se
consigue cuando el cliente esta
satisfecho. p25

Referencia: Carrasco, F. S. (2013). Gestion de la atencion al cliente. Recuperado de https://bit.ly/2HKTYYb

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Jose Escudero Serrano | 2011 Escudero, M. J. (2011). Gestién | La gestion de atencion al cliente o usuario | Esta categoria se relaciona con la

comercial y servicio de atencion al
cliente (novedad 2011). Editorial

Paraninfo.

Las personas que trabajan en una

empresa y tienen contacto (presencial

viene gestionada por todas las personas que
interacttan con el cliente sea por los canales
que sean, ademas estd comprobado que los
clientes toman en cuenta la calidad de
servicio y no mucha importancia al

producto o precio. La empresa tiene que

investigacion de gestion de atencion al
cliente o usuario en los aspectos
fundamentales que ayudaran a
mejorar la percepcion de la calidad de
atencién, ademas concientizar a toda

la organizacion que un buen servicio
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o telefonico) con el cliente son
identificadas como si fueran la propia
organizacion. Esta  comprobado,
estadisticamente, que los clientes
cuando compran aprecian mas buen
servicio y atencion que calidad y
precio. Una empresa no puede decir
que atiende bien al publico o que
brinda un buen servicio, si el cliente
no lo percibe. Para ello, es necesario
tener en cuenta los siguientes
aspectos. Cortesia, Atencion rapida,
Confianza, Repuestas, Atencion
personal, Personal bien informado,
Simpatia, Calidad en el saludo, Ser
preciso, No omitir detalles y Pensar
antes de hablar. p217

considerar algunos aspectos fundamentales
para que la atencién a los clientes perciba la
diferencia. Los aspectos son: Cortesia,
Atencion répida, Confianza, Repuestas,
Atencion  personal,  Personal  bien
informado, Simpatia, Calidad en el saludo,
Ser preciso, No omitir detalles y Pensar

antes de hablar. (Escudero, 2011)

se da es tarea de todos no solo de los
que tiene contacto con los clientes o

consumidores.

Referencia: Escudero, M. J. (2011). Gestion comercial y servicio de atencion al cliente (novedad 2011). Editorial Paraninfo. Recuperado de
https://bit.ly/2ELbtOb

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
2010 Torres, V. C. P. (2010). Calidad total | La gestion de atencidn al cliente o usuario | Esta categoria se relacion con la

en la atencién al cliente. Ideaspropias
Editorial SL.

La atencidn al cliente es una poderosa

herramienta de marketing que debe

es una herramienta que ayuda a establecer
politicas eficaces y que toda la organizacion
debe conocerla y implementarla dentro de

sus labores y que estén orientados al cliente,

investigacion de gestion de atencion al
cliente o wusuario ligado a la
infraestructura que la organizacion

debe proporcionar a los colaboradores
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establecer politicas eficaces, que
todos los empleados conoceran y
pondran en practica; debe disponer de

una estructura organizativa donde

funciones y responsabilidades de
todos los trabajadores  estén
claramente definidas y

comprometidas con el cliente; poseer
una cultura corporativa de orientacién
al cliente que se manifieste en la
actitud y comportamiento de los
trabajadores ; y debe contar con la
infraestructura  necesaria en la
empresa para que sea soporte en la
ejecucion de los procesos de calidad

en el servicio al cliente. p8

La organizacion tiene que contar con la
infraestructura para ser un pilar y los
trabajadores se sienten apoyados y
direccionados con la calidad de servicios.

(Torres, 2010).

para poder ejecutar sus labores

direccionados a la calidad de servicio.

Referencia: Torres, V. C. P. (2010). Calidad total en la atencion al cliente. Ideaspropias Editorial SL. Recuperado de https://bit.ly/2EFRK2C
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Soriano 1994 Soriano, C. L. (Ed.). (1994). La | La gestion de atencion al cliente o usuario | Esta categoria se relaciona con la

lealtad de sus clientes. Ediciones Diaz
de Santos. p2, p138

Todo lo que se deja sin la debida
atencion se deteriora de forma

progresiva y, a veces, irreversible.

es entender que conseguir cliente nuevo es
facil, pero mantenerlo es lo més complicado
ya que esto va a depender de la calidad de
atencién perciba en todo momento y no solo

en la primera. (Soriano, 1994).

investigacion de gestion de atencion al
cliente o usuario en mantenerlos ya
que es muy importante conseguir una

relacion empresa cliente asi fidelizar y
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Demasiadas empresas, una vez que
han asegurado el pedido de un cliente,
vuelcan su atencion hacia la busqueda
de nuevos clientes, sin comprender la
importancia que tiene el hecho de
mantener e incrementar las relaciones
con los grupos de clientes que ya

tienen.

conocer las necesidades que ayudaran

a mejorar a la organizacion.

Referencia:

Soriano, C. L. (Ed.). (1994). La lealtad de sus clientes. Ediciones Diaz de Santos. Recuperado de https://bit.ly/2J11Pz7

Variable o sub categoria 1: Capacidad de respuesta

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Calderon Hernandez.g

Castafio Duque, g

Calderén Hernandez, G., & Castafio
Duque, G. A. (2005). Investigacion en
administracion en América Latina:

evolucion y resultados. p279, p278

Para nadie es un secreto que el
fenémeno de la globalizacion y la
internacionalizacion de los mercados
ya ha tocado las puertas hasta de las
pequefias empresas, exigiendo a las
organizaciones de todo los sectores

una mayor capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta esta asociada con
los cambios que surgen gracias a la
globalizacién y la internacionalizacién
donde las exigencias son mayores y se tiene
que tener un mayor control a la capacidad
de respuesta para competir y satisfacer las
necesidades de los clientes, ademéas debe
llegar de manera oportuna y adecuada.
(Calderén Hernandez, 2005).

Esta categoria se relaciona con la
investigacion de capacidad de
respuesta en tener cuidado al
momento de competir con otras
empresas que gracias a la
globalizacién y la
internacionalizacion estan mejorando
y brindando mejores expectativas al

cliente.
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ante los crecientes niveles de
competitividad requeridos a nivel
mundial, lo que, por obvias razones,
exigira mayor capacidad de
identificar cambios, asi como
adaptarse y responder a los de manera

adecuada y oportuna.

Referencia: Calder6n Hernandez, G., & Castafio Duque, G. A. (2005). Investigacién en administracion en América Latina: evolucién y resultados.
Recuperado de https://bit.ly/2ulgjuZ

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

JesUs Antonio Bejarano | 1997 p18, p20 La capacidad de respuesta esta asociada con | Esta categoria se relaciona con la

La capacidad de respuesta sin duda,
uno de los efectos mas visibles de las
reformas, y especialmente las
concernientes a las  politicas
comerciales, es haber producido una
crisis de rentabilidad que en un
principio generd en algunos paises
fuertes reacciones a favor de una
mayor proteccién. A la luz de estas
experiencias, pudieran sefialarse
preliminarmente que la capacidad de
respuestas sectorial a los procesos de
apertura esta comprendida

esencialmente por las diferentes

las reformas, politicas comerciales y la
rentabilidad de las organizaciones, esto
debido a las experiencias politicas y crisis
de los paises donde se evidencias unos
escases de respuesta a la sociedad.
(Bejarano, 1997)

investigacion de capacidad de
respuesta asociado a las experiencias
politicas con sus debilidades en la
capacidad de respuesta donde la
poblacion es la méas afectada a no
encontrar una solucion a las
necesidades basicas. Esto relacionado

a una organizacion es de igual manera.
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manifestaciones de las crisis politicas
de los paises. Bejarano, ( 1997)

Referencia: Jesus Antonio ,B., (1997). Las politicas agricolas en los paises de la comunidad andina: un analisis comparativo. Recuperado de
https://bit.ly/2TEhgyz

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Rodrigo Pefia 2002 Alcanzar este futuro se hizo | Lacapacidad de respuesta esta asociada con | Esta categoria se relaciona con la

confrontando su desempefio vy
capacidad de respuesta ante las
tendencias predominantes del
contexto que plantea el sector
agricola. los pardmetros de medicion
usados  fueron: Capacidad de
planificacion y  gestion de
conocimientos estratégicos
prospectivos y de conocimientos de la
evolucion y desempefio, Capacidad de
dialogo y convocatoria, Capacidad de

monitoreo de demanda

el desempefio que predominan las
organizaciones y los pardmetros de
medicién que utilizan para mejorar la
capacidad de respuesta esto son: Capacidad
de planificacion y gestion de conocimientos
estratégicos prospectivos y de
conocimientos de la evolucion y
desempefio, Capacidad de dialogo vy
convocatoria, Capacidad de monitoreo de
demanda. (Pefia, 2002)

investigacion de capacidad de
respuesta con las organizaciones y sus
mejoras de sus parametros para
cumplir las necesidades del cliente o

usuarios.

Referencia: Pefia, (2002). Agenda nacional de cooperacion 2002 - 2006. Centro de Informacién y documentos [ICA. Recuperado de https://bit.ly/2EOBpIU.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
OECD 2008 p40 La capacidad de respuesta esta asociada con | Esta categoria se relaciona con la

Los objetivos mas comunes con:
mayor eficiencia y mejor control

econdmico, reduccion de los procesos

los  procesos  burocraticos,  control
econdmico, recursos humanos, gestion

imaginativa, innovacion e incentivos que

investigacion de capacidad de
respuesta en el desempefio que

ofrecen cada trabajador ligado a sus
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burocraticos, mayor capacidad de
respuesta a las comunidades locales,
gestion imaginativa de los recursos
humanos, mejor potencial para la
innovacion 'y la creacion de
condiciones que ofrecen mas
incentivos para mejorar la calidad de

la ensefanza.

La correspondencia entre individuos
con titulacion terciaria y trabajos
cualificados proporciona informacion
sobre la calidad de la educacion
recibida y la capacidad de respuesta
de los sistemas de educacion terciaria
a las demandas cambiantes del
mercado laboral. No obstante, se han
de interpretar con cautela estas cifras,
puesto que la mayoria de los trabajos
requieren cualificaciones cada vez

mas altas en el desempefio de ciertas

ayudan a mejorar la calidad. La relacion
entre trabajadores calificados proporciona
una mejora en la capacidad de respuesta
esto debido a que cada uno realiza o
interpreta sus funciones ligados a sus
conocimientos profesionales para ofrecer
un mayor desempefio en sus tareas. (OECD,
2011).

conocimientos y la eficiencia que

proporciona a una buena gestion.

tareas.
Referencia: OECD. (2011). Panorama de la educacion 2008. Indicadores de la OCDE. Ministerio de Educacién. Recuperado de https://bit.ly/2tY5nFn
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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Alcaide, J. C.

2015

Exige que la tecnologia de
informacién sea utilizada para el
servicio al cliente, para mejorar la
capacidad de respuesta y para

incrementar la innovacion.

Quieren que los gobiernos se
reinventen, se redisefian, tengan
mayor control, mayor responsabilidad
y capacidad de respuesta. Utilizando

los sistemas electronicos.

La capacidad de respuesta esta asociada con
el buen servicio que los clientes perciben de
la organizacion, por parte de los empleados
se tienen que apoyar en la tecnologia, en
incrementar la innovacién y asi mejorar la
capacidad de respuesta utilizando el sistema
electronico, con esto las organizaciones se
reinventaran y generan innovacion dentro
de sus procesos para satisfacer las

necesidades de los clientes (Alcaide, 2015).

Esta categoria se relaciona con la
investigacion de capacidad de
respuesta en cdmo las organizaciones
utilizan la tecnologia para mejorar,
innovar, redisefiar y reinventar los
procesos para lograr un buen servicio

al cliente.

Referencia:

Alcaide, J. C. (2015). Fidelizacion de clientes 22. ESIC editorial. Recuperado de https:/bit.ly/2VQneKh

Variable o subcategoria 2: Seguridad en la atencion

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Larguia, M. A.

2010

Si bien es no existe una definicion
exacta de cultura de la seguridad,
conceptualmente la literatura es
consistente en que las organizaciones
con una cultura de la seguridad eficaz
comparten una dedicacion continua y
prioritaria por su mejoramiento y

centra su atencion en el sistema.

La seguridad en la atencion esta asociada
con los valores, normativas, politicas,
actividades, procesos y el conjunto de
actividades que realiza cada uno de los
integrantes de la organizacion, para mejorar
y dar un buen servicio se tiene que entender
cémo funciona el sistema de seguridad
dentro y fuera de la organizacion. Para esto

la cultura organizacional es de prioridad

Esta categoria se relacionan con la
investigacion de seguridad en la
atencion debido que la cultura, valores
y politicas de la organizacion es parte

fundamental de los servicios.
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Mejorar la  seguridad implica
comprender cdmo interaccionan las
distintas partes del sistema, para lo
cual se requiere un fuerte compromiso
del equipo de salud en la blsqueda,
identificacion y solucion de los
problemas de seguridad. La cultura de
la seguridad se refiere al conjunto de
actividades, valores, normativas y
practicas que, en los procesos de

atencién en salud.

dentro de un sistema de seguridad.
(Larguia, 2010)

Referencia: Larguia, M. A. (2010). Maternidad Segura Centrada en la Familia con Enfoque Intercultural. Buenos Aires: UNICEF, 201042, 44-52.
Recuperado de https://bit.ly/2SRMXAd

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Rojas, P. H. P. 1999 Se dice que la seguridad es la | La seguridad ha llevado al cliente a buscar | Esta categoria se relaciona con la

“confianza basada en el curso regular
de las cosas” La seguridad de las
personas, en cuanto a su integridad
fisica y bienes, es un tema que en los
altimos tiempos se ha situado dentro
de aquellos que mas interesan e
inquietan a nuestra sociedad, segln se
desprende de innumerables encuestas
de opinién. En efecto, el sentimiento

de inseguridad que se apodera de gran

multiples alternativas de solucién debido a
una inadecuada informacion por parte de
los medios y que la sociedad se encuentra
muy alerta con sus viene y la integridad
fisica. La inseguridad provoca la
desconfianza e inquieta a los clientes, por
ende, las organizaciones deben generar
confianza a los momentos de interactuar

con los clientes. (Rojas, 1999)

investigacion en base a la seguridad y
cuan importante es generar confianza
a los clientes con la informacion que
se brinda desde el primer contacto.
Esto es vital debido a que los clientes
suelen asociar todo tipo de
informacién con la calidad de

servicio.
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parte de la ciudadania, y que se
incrementa por la inadecuada difusion
que algunos medios de comunicacién
social hacen de los hechos

delictuosos, ha llevado a muchas

personas a buscar alternativas
distintas
Referencia: Rojas, P. H. P. (1999). Régimen juridico de la seguridad privada en Chile (No. 154). Editorial Juridica de Chile. Recuperado de
https://bit.ly/2tWR2cn
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Alvarez Ahumada, A. 2005 La informacion exacta ayuda a | La seguridad es primordial y es utilizado | Esta categoria se relaciona con la

comprender a los hombres encargados
de la seguridad que sus motivaciones,
estrategias y tacticas son primordiales
para  alcanzar  objetivo  claro

especialmente cuando se hacen con

como estrategia tactica para alcanzar los

objetivos  planificados, ademas la
informacién clara y concisa ayuda a
entender y solucionar inquietudes (Alvarez

Ahumada, 2005).

investigacion y con la seguridad en
solucionar las inquietudes basandonos
en informacion segura que a los
clientes utilizaran para resolver sus

necesidades.

dedicacion.
Referencia: Alvarez Ahumada, A. (2005). Hablemos de seguridad-elementos para la vigilancia y la proteccién. Recuperado de https://bit.ly/2VJig9s
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gallo, P. A. 2014 Si bien es cierto que la incertidumbre | Se sabe la inseguridad brinda incertidumbre | Esta categoria se relaciona con la

inherente al mundo actual supone un
incremento de la importancia de la
seguridad, lo decisivo es que estd en

paralelo a la evolucion de la libertad y

y es importante que los clientes sientan
seguridad por parte de la organizacion. para

ello tiene que cambiar los procesos para

investigacion de seguridad y la
incertidumbre que la sociedad tiene
ante ella, es importante incrementar la

confianza del cliente.
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en su dimensién publica esta en
proceso de retirada por emergencia de

la privada;

evolucionar y ser lideres en el mercado.
(Gallo, 2014)

Referencia: Gallo, P. A. (2014, April). Derecho de la seguridad, responsabilidad policial y penitenciaria. INAP. Recuperado de https://bit.ly/2HaKFuv
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Se ha visto también, la importancia | La seguridad en la atencién est4 asociada | Esta categoria se relaciona con la
que tiene, hoy en dia, una buena | con el eje de las organizaciones donde las | investigacion de seguridad en la toma
politica de seguridad, verdadero eje | politicas de seguridad es el verdadero | de decisiones que realizara las
director del proceso de seguridad, que | resultado en la toma de decisiones dentro | organizaciones si desean evidenciar
debe ser modificable, implantable y | las organizaciones. (Alonso, Gabriel, | resultados positivos.
resultado de una decisidn consciente | Ignacio, 2014)
de la direccion.
Referencia: Alonso, C. G. M., Gabriel, D. O., Ignacio, A. A., & Elio, S. R. (2014). Procesos y herramientas para la seguridad de redes. Editorial UNED.

Recuperado de https://bit.ly/2HceOES

Variable o sub categoria 3: Tangibilidad

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lafuente, J. M., & | (1995). La falta de tangibilidad de los | Los servicios son parte fundamental de las | Esta categoria se relacionan con la
Musons, J. I. L.

servicios constituye una de sus
caracteristicas esenciales, que sera
repetidamente expresada en todas las

definiciones de  servicio. Las

caracteristicas de la tangibilidad debido a
que servird para brindar soporte y esto
generard confianza a los clientes. Estas

caracteristicas pueden aportar elementos

investigacion en la tangibilidad y sus
caracteristicas que apoyan al buen
servicio ofrecido por parte de las

compafiias.
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caracteristicas de la falta de
tangibilidad de los servicios tambien
servira para clasificarlos segln las
posibilidades que tengan de
soportarse en elementos
tangibles(talonarios de las cuentas por

ejemplo) p80, p94

directos para la decision de una venta. como
ejemplo se puede dar al talonario de ventas.
(Lafuente, Musons, 1995).

Referencia: Lafuente, J. M., & Musons, J. I. L. (1995). Marketing estratégico para empresas de servicios. Ediciones Diaz de Santos. Recuperado de
https://bit.ly/2NUrfuD

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Descals, A. M. (2006). Se considera como producto, para lo | La tangibilidad clasifica lo material y fisico | Esta categoria se relaciona con la
cual tiene en cuenta tanto aspecto | de un producto, esto se mezcla con la | investigaciony latangibilidad cuando
relacionados con el tipo de producto | atencidn que ofrece cada organizacién y el | se tiene que considerar con
con con el comportamiento del | consumidor los percibe para que en | importante las preferencias y gustos
consumidor. La tangibilidad viene | conclusién tome la decision de qué producto | de los clientes, debido a que las
determinada tanto por las propiedades | consumira. Con esto se afirma que es | propiedades fisicas, materiales y
fisicas y materiales como por las | importante el cdmo se comporta os gustos y | servicios cumpliran las expectativas
caracteristicas funcionales y estéticas | preferencias del consumidor. (Descalza, | del consumidor.
percibidas por el consumidor en un | 2006).
producto.

Referencia: Descals, A. M. (2006). Comportamiento del consumidor (Vol. 36). Editorial UOC. Recuperado de https://bit.ly/2J3FLKE

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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Cottle, D. W. (1991) Debido a que sus servicios son | El posicionamiento de las organizaciones | Esta categoria se relaciona con la
intangibles, un posicionamiento de | depende mucho de los servicios y el aporte | investigacion en la tangibilidad que
mercado  apropiado le aporte | tangible de los productos, estos aportes | acompafian a los servicios y que es
tangibilidad a sus servicios, al | pueden ser como la imagen, los detalles | importante para la eleccién del
presentar ante el pablico una especie | exteriores, embalaje y de mas cosas que | cliente, con esto las organizaciones
de empaquetadura, embalaje o imagen | pueden acompafiar al producto. (Cottle, | logran un reconocimiento a nivel del
exterior de los productos. 1991) mercado.

Referencia: Cottle, D. W. (1991). El servicio centrado en el cliente. Ediciones Diaz de Santos. Recuperado de https://bit.ly/2HdKv5v

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Bonta, P., & Farber, M. | (1994). El indicador tangible es una diferencia | Los consumidores perviven a primera vista | Esta categoria se relaciona con la

que esta en la cosa misma. Puede ser,
por ejemplo, la forma de un envase, el
disefio de un automévil. El indicador

tangible es algo exterior a la gente.

cuando tienen el producto a esto se le puede
Ilamar indicador o caracteristicas que lleva
el producto y como ejemplos se puede
mencionar a los envases y el disefio. (Bonta,
Farber, 1994)

investigacién en la tangibilidad
debido a que aporta la diferencia entre
los competidores por consecuencia
los clientes podrén tomar la decision

de compra.

Referencia: Bonta, P., & Farber, M. (1994). 199 preguntas sobre marketing y publicidad. Norma, Recuperado de https://bit.ly/2XP9125
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Villacorta, M. (2010) Por producto se entiende la parte mas | Existe varios niveles de tangibilidad las | Esta categoria se relacionan con la

tangible del mix de marketing, aunque
de

intangibilidad, que se desplazan desde

existen  diferentes  grados

los bienes tangibles hasta los servicios

puros, los cuales son producto

totalmente intangible. Un servicio es

cuales se les denominan puros y otros que
estan asociados al mix de marketing, dentro
de los servicios podemos mencionar tres
elementos fundamentales que interactlan

entre si como son: El cliente, El soporte

investigacion en la tangibilidad ya
que al interactuar el cliente, el soporte
de la

fisico y el personal

organizacion.
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un proceso en el cual intervienen tres
elementos: personal de la empresa,

cliente y soporte fisico

fisico y el personal de la organizacion.
(Villacorta, 2010)

Referencia:

Villacorta, M. (2010). Introduccion al marketing estratégico. Recuperado de https:/bit.ly/2XPN6rF

Variable o sub categoria 4: Confiabilidad

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Silva Arciniega, M.,
Rosario, D., &
Calderén, M. L. B.

(2006)

La confiabilidad de un instrumento de
medicidn se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u
objeto produce iguales resultados y
esta se determina mediante diversas

técnicas. p63

Es uno de los instrumentos que miden el
grado de la veracidad de los resultados y es
la confiabilidad puede ser sujeto u objeto al
final los resultados seran el mismo. (Silva,
Rosario, Calderon, 2006).

Esta categoria se relaciona con la
investigacion en la confiabilidad de
los productos o servicios que se
ofrecen. ello medird el grado de

aceptacion por parte del consumidor.

Referencia: Silva Arciniega, M., Rosario, D., & Calder6n, M. L. B. (2006). Validez y confiabilidad del estudio socioeconémico (No. 1). UNAM. Recuperado
de https://bit.ly/2Ut77Iv

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Ortiz, J & | (2005). La confiabilidad es definida | La probabilidad y las condiciones de los | Esta categoria se relaciona con la

Montenegro, A.

frecuentemente con la probabilidad se

que un sistema 0 componente

desarrolle sus  funciones bajo

procesos brindaran la confiabilidad dentro

del sistema, las operaciones mas frecuentes

investigacion en la confiabilidad y la
probabilidad que brinda el sistema que

se ofrece bajo criterios especificos.
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condiciones de operacion, por un

periodo especifico de tiempo. (p212)

son las que estan ligadas los cuan confiable

es el servicio. (Ortiz, Montenegro, 2005).

Referencia: Ortiz, J., & Montenegro, A. (2005). Modelamiento estadistico. Univ. Nacional de Colombia. recuperado de https:/bit.ly/2EZrZLS
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gerrig, R. J., & | (2005). La confiabilidad es el grado de | Para medir la confiabilidad se evalla las | Esta categoria se relaciona con la

Zimbardo, P. G. consistencias en las puntuaciones que | frecuencias mediante puntuaciones en las | investigacion cuando la confiabilidad
arroja un instrumento de evaluacion. | que un proceso o actividad que se desarrolla | se  logra medir 'y proporciona
Si usted se sube a la bascula de su | brinda el mismo resultado, si es asi la | seguridad de los procesos o
bafio tres veces la misma mafiana, y | confiabilidad es alta de no ser asi disminuye | actividades que se estan realizado con
esta le da una lectura diferente cada | la confiabilidad del resultado, Esto se tiene | esto se logra que el consumidor
vez indica variedad en los resultados. | que realizar en momentos diferentes para | siempre perciba la misma calidad de
La confiabilidad se mide de acuerdo | supervisar la frecuencia (Gerrig y | siempre.
con el grado en que una prueba se | Zimbardo, 2005).
correlaciona consigo misma (aplicada
en momentos diferentes o mediante
relativos). p287 p 288

Referencia: Gerrig, R. J., & Zimbardo, P. G. (2005). Psicologia y vida. Pearson Educacion. Recuperado de https://bit.ly/2HtaJjR

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Hurtado, 1., & Toro, J. | (2007). La confiabilidad denota el grado de | La medicion de la confiabilidad se basa en | Esta categoria se relaciona con la

congruencia con que se realiza una
medicion. Los errores que influyen en
la confiabilidad pueden provenir del
instrumento mismo, por ejemplo, si

un examen tiene muy pocas preguntas

el grado de similitud de los resultados,
asimismo dependerd del que se esta
midiendo y en qué nivel. Ejemplo una
evaluacion con las minimas preguntas es

demasiado facil a ello se le puede agregar el

investigacion en la confiabilidad de
los resultados que se desean esperar

dentro de una tarea 0 proceso ya que
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o es demasiado sencillo el factor
suerte  influira muchos es los
resultados. p100, p101

factor suerte y esto influirda en las

calificaciones. (Hurtado, Toro, 2007).

esta informacién ayudara modificar y

dar mejorar al consumidor final.

Referencia: Hurtado, I., & Toro, J. (2007). Paradigmas y métodos de investigacién en tiempos de cambio. Valencia—Venezuela. Recuperado de
https://bit.ly/2Uqgeyd]

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Duncan, T. (2005). Un servicio coherente y genuino | EI propésito de la confiabilidad es ser | Esta categoria se relaciona con la
como he dicho antes los vendedores | coherente con los productos o servicios que | investigacion en la confiabilidad del
profesionales de alta confiabilidad | se estan ofreciendo, ya que en el tema de | producto o servicios presentados por
tienen un propdsito diferente al de sus | ventas es de vital importancia que resalte la | las organizaciones, dependera del
similares. Servir a su clientela no solo | veracidad de los resultados, si se habla de | grado que muestran ante los
es otro paso del proceso de ventas de | un vendedor el propésito que tiene es | consumidores finales ya que eso
alta confiabilidad, es la encarnacion | finalizar una venta y fidelizar al cliente asi | predominara para el futuro de la
del proceso mismo la culminacién el | que la confiabilidad es una herramienta vital | organizacién.
servicio es el corazén de las ventas | para su gestion. (Duncan, 2005)
delata confiabilidad y debe corres por
sus venas. p230, p236

Referencia: Duncan, T. (2005). Ventas de alta confiabilidad: Requisito esencial para las ventas. Grupo Nelson. Recuperado de https://bit.ly/2HmUa9k

Variable o sub categoria 5: Empatia

Autor/es

Afio

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Breithaupt, F.

2011

La empatia es el elemento de una
estrategia  para  fomentar la

reciprocidad. La empatia cancela

Al hablar de empatia se tiene que considerar
que es una herramienta que ayuda a

bloguear a la competencia y fomentar la

Esta categoria se relaciona con la
investigacion y como la Empatia es

utilizada como herramienta 'y
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estratégicamente la propia posicion, o
al menos la invisibilidad, para poder
adaptarse a la perspectiva del otro. La
empatia es alli un instrumento
decisivo  para  neutralizar  al
competidor. Si yo se que es lo que
quiere el otro y como quiere
alcanzarlos, tengo mayores
posibilidades de llegar mas rapido

adonde esté la fruta. p145, p264

reciprocidad también es wusada como
estrategia para in-visibilizar la perspectiva
de otra persona, entonces si se conoce las
preferencias y gustos del cliente serd mas
sencillo de satisfacer las necesidades
requeridas por el consumidor. (Breithaupt,
2011)

estrategia para wvencer a los
competidores y generar mayor ventaja
y abarcar un mayor porcentaje del
mercado.

Referencia: Breithaupt, F. (2011). Culturas de la empatia. Katz Editores. Recuperado de https://bit.ly/2CfX38F
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Paramo, R. 2006 Etica y empatia como es de todos | La capacidad de entender lo que otra | Esta categoria se relaciona con la

sabido la empatia, es decir, la
capacidad de captar el sentir del otro,
juega un papel primordial en el
psicoandlisis. el fenémeno de la
empatia esta estrechamente
emparentado con el de la compasion.
La empatia, siente las bases para una
mejor regulacién de las relaciones
humanas. la capacidad de sentir
compasion es el requisito bésico
indispensable para cualquier conducta

ética. Cuando en una relaciéon humana

persona siente es llamada empatia esto
ayuda a que los individuos que interactGian
generan una relacion o vinculo dentro de los
seres humanos. También se considera con
un fendmeno psicoanalitico capaz de
cambiar la actitud de las personas. (Paramo,
2006).

investigacion en la Empatia que surge
al  momento de intercambiar
informacién las personas de la
organizacion y los clientes, vital para

relacionar y fidelizar al consumidor.
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es la relacion de poder la que
predomina, no habra cabida para la
empatia, para la compasion, para el
duelo comun, para el reconocimiento
de mi debilidad. p27, p57, p60

Referencia: Paramo, R. (2006). El psicoanalisis y lo social: ensayos transversales. Valencia: Universidad de Valencia. Recuperado de https://bit.ly/2EZ5150

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Verde, D. F., & Rico, E. | 2010 La empatia, Es la identificacion | Entender lo que esta pasando o lo que est4 | Esta categoria se relaciona con la

F. mental y afectiva de un sujeto con el | pensando otra persona es empatia y es | investigacion y la Empatia cuando los
estado de animo de otro. Tener | fundamental ya que esto suele ser afectivoy | implicados de la organizacion genera
empatia es saber meterse en la piel del | puede generar un cambio positivo cuando | cambios positivos a los consumidores.
otro, es fundamental mente para llegar | los semejantes perciban dicho estado
a atender a nuestros semejantes. p74 | emocional. (Verde, Rico, 2010).

Referencia: Verde, D. F., & Rico, E. F. (2010). Comunicacion empresarial y atencién al cliente. Paraninfo. recuperado de https://bit.ly/2TNmVCu

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

CORTESI 2008 El término empatia  significa | La identificacion de las necesidades, | Esta categoria se relacionan con la
literalmente identificacion | problemas y sentimientos de personas | investigacion la Empatia que las
participacién en los sentimientos | ajenas estan ligados a la empatia, atenderlos | personas de atencion al usuario deben
ajenos es decir hacer propia las | conociendo lo que buscany como lo buscan | considerar para mejorar su gestion.
necesidades y los problemas del | esbeneficioso para la organizacion. (Cortés,
cliente, Atender al paciente prestado | 2008)
atencion a sus problemas.

Referencia: CORTESI, V. A. Manual practico para el auxiliar de odontologia. Editorial Elsevier. 2008. Barcelona. Espafia. recuperado de

https://bit.ly/2Hfci5w
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Boubeta, A. I. B.

2007

La empatia es ponerse en los zapatos
del otro es querer ver lo que el otro ve.
Para llegar a entender se precisa
asimismo cierta empatia, es decir
saber ponerse en lugar de la otra
persona. Escuchar sin distraerse la
curva de la atencién se inicia en un
punto muy alto, disminuye. El jefe de
equipos reune a sus comérciale para
tratar sobre la mejora en la atencion al

cliente y asi obtener mejoras. p30 p48

La comunicacion dentro de los equipos de
trabajo ayudara a entender lo que las otras
personas sientan o piensen entonces la
empatia es ponerse en los zapatos de la otra
persona, esto en consecuencia de saber

escuchar y entender. (Boubeta, 2007).

Esta categoria se relaciona con la
investigacion debido a que es
necesario entender lo que los usuarios

sienten frente a la organizacion.

Referencia:

Boubeta, A. I. B.

(2007). Fidelizacion del cliente. Ideaspropias Editorial SL. Recuperado de https://bit.ly/2FbkJg2

Variable o sub categoria 6: Capacitacion

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Siliceo, A.

(2006).

Podrian definirse necesidades de
capacitacion de las siguientes

maneras:

Las necesidades del entrenamiento
son aquellos temas, conocimientos o
habilidades que deben ser aprendidos,

desarrollados o modificados para

La capacitacion es una necesidad 0 escases
de conocimientos o falta de habilidades que
perjudiquen la labor al momento de realizar
0 desempefiar la funcién. Gracias a la
capacitacion se puede mejorar y comparar
las diferencias entre el desempefio actual,

obteniendo mejoras en la eficiencia del

La categoria de capacitacion es de
vital importancia dentro de la
investigacion debido a que las cosas
pueden estar en su zona de confort
pero no pueden estar funcionando
bien, con la capacitacién se lograra

medir la eficiencia actual y mejorada.
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mejorar la calidad del trabajo y la
preparacion integral del individuo en
tanto colaborador en una

organizacion.

Dichas necesidades construyen la
diferencia entre el desempefio actual
del colaborador en sus puestos de
trabajo y las necesidades de trabajo
presente y futuras de conformidad con

los objetivos de la organizacion.

También pueden considerarse como
aquellas carecias en los
conocimientos o habilidades que
bloguean o impiden el desarrollo de la
potencialidades del individuo y la
eficiencia en el desempefio de su

puesto de trabajo.

desempefio apoyando la meta de la

organizacion.

Referencia: Siliceo, A. (2006). Capacitacion y desarrollo de personal. Editorial Limusa. Recuperado de https://bit.ly/2wZjpYJ
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Mondy, R. W., & Noe, | (2005) Es importante observar que la | La capacitacion es muy importante y se | La existencia de capacitacion formal e

R. M.

capacitacion formal se refiere a la
actividad de capacitacion planteado,
estructurada u que ocurre cuando las

personas son requeridas fuera de sus

considera uno de los puntos fuertes que los

empleados buscan para poder

desempefiarse, esto debido a que

profesionalmente  se  suela  buscar

informar ayudara a esta categoria al
momento  de  planificar  una
capacitacion ya que primero se tiene

que hacer una investigacion de las




189

lugares de trabajo para participar en
ellas. No incluye la capacitacion
informal en el trabajo o el nimero
creciente de agentes libres que buscan
un desarrollo por su propia cuenta. La
capacitacion es clasificada como uno
de los tres beneficios principales que
los empleados desean recibir de sus
empleadores y buscan empresas que
den las herramientas

les para

desarrollarse en sus profesiones.

capacidades y herramientas que te permitan
desempefiarte de manera correcta al
momento de hacer tus funcione. Las
organizaciones suelen cometer el error de
capacitar  sin  realizar una  previa
investigacion en los puntos que estén
ligados a las necesidades del empleado a fin

de que su productividad mejore.

necesidades por puesto de trabajo y

acorde al perfil que este esté

desempefiando. Recordar que la
capacitacién informal lo realiza aquel
personal que por sus propios medios
logra concretar conocimientos dentro
de la organizacion y logra producir
logrando mejoras, pero no todos

cuentan con esa capacidad.

Referencia: Mondy, R. W., & Noe, R. M. (2005). Administracién de recursos humanos. Pearson Educacion. Recuperado de
https://bit.ly/2MQfgRQ

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Sariego, J., & | (1997) La capacitacion de lideres o dirigentes | Un punto de partida para realizar cambios | La conceptualizacién basada en la

Gonzalez, A.

sin referirse a la teoria y a la préctica
de la organizacion es definitivamente
una capacitacion incompleta, que
puede tener consecuencias negativas
por lo menos. La capacitacion en
organizacion parece ser ese punto de
partida ya que es importante la

capacitacion.

dentro de la organizacion es capacitando al
personal, ya que al no tener una roll de
capacitacion  programado se  puede
evidenciar consecuencias negativas, se debe
tener en cuenta que una capacitacion que no
esté apoyada en la teoria ni en la préctica es
una capacitacion incompleta que lograr

confundir aiin mas al empleado.

teoria y la practica es de vital
importancia esto debido a que si no
esta referenciada, los resultados
dentro de la investigacion no seran
positivas con esto la categoria
capacitacion nos ayuda a tener una
mejor claridad al momento se realizar
un mapeo de los temas importantes

para capacitar y que estos estén muy
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ligados a las necesidades del personal

y de la organizacion.

Referencia: Sariego, J., & Gonzalez, A. (1997). Seminario Taller de Capacitacién en Organizacion: El Caso de la Cooperative ‘El Tigre'(El
Salvador). Recuperado de https://bit.ly/2XcxKzW

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Alles, M. A, (2005) Utilizando el termino formacion en | La existencia de diversos términos cuando | La trasformacion de informacion de

reemplazo de capacitacion porque es
un concepto mas amplio, mas
abarcado, asimismo, haremos una
distincién entre otros términos, tales
como capacitacion, entrenamiento y
desarrollo de competencias, cada uno
de ellos hace referencia a una forma
particular de formacion. Desde la
Optica de la organizacién, la
capacitacion puramente teérica es
insuficiente. En el aprendizaje o
capacitacion experimental el
participante combina su propia
experiencia con los conocimientos
adquiridos, y al aplicar los nuevos
conocimientos a experiencias
concretas logra concluir conexito la

actividad.

hablamos de capacitacion, entrenamiento o
desarrollo de conocimientos nos ayuda a
entender la  importancia que las
organizaciones suelen no darle. Las
organizaciones suelen utilizar sermones en
vez de capacitaciones, si el concepto de
conociemito no estd plasmado trascrito y
organizar a fin de que cualquier persona
pueda genera aprendizaje de ello no es
capacitar. Y muchas empresas suelen exigir
mejoras sin contribuir en temas de

capacitacion.

las organizaciones en conocimientos
es algo que muchos empleadores no
entienden ya que si realizaran una
capacitacion de la informacion que ya
cuentan lograrian obtener mejoras en
el desempefio laboral se acercarian al
objetivo general de las
organizaciones. Pero al no tomarle la
importancia debida los colaboradores
suelan trabajar con las herramientas
que tiene y suelen no realizar sus
labores de manera correcta o0 siempre

con un desfase.
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Referencia: Alles, M. A. (2005). 5 Pasos para transformar una oficina de personal en un area de recursos humanos. Ediciones Granica SA.
Recuperado de https://bit.ly/2WNGaOV

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Reza, J. (2006) Evidentemente que, un diagnéstico de | Al diagnosticar las faltas de capacitacion al | Las necesidades que los empleados o
necesidades de capacitacion, no es | personal, evidentemente se suele ver como | subordinados soliciten generalmente
simplemente la peticion desordenad | si esto fuera que se realiz6 una mala | se ven como gasto sin tomar en cuenta
de un jefe o de sus subordinados | seleccion del personal o que el jefe no cree | los beneficios que este puede dar a la
acerca de lo que ellos creen necesitar | en las capacidades que los subordinados | organizacién. Por eso la identificacion
para desempefiar sus puestos de | tienen, el diagnostico de capacitacion es | de para realizar las capacitaciones es
trabajo, ya que, si la investigacion de | muy complejo por eso se necesita un equipo | de manera consultiva en equipo ya que
necesidades se hace con esta idea, se | para realizarlo ya que no solo es capacitar | no se capacita por capacitar se debe
caera en el error de capacitar por | por capacitar sin espere resultados. capacitar en los temas que va a
capacitar. Tampoco un diagndstico es necesitar el colaborado.
un simple listado de cursos a escoger
entre los supervisores de la empresa.
Un diagnéstico es: una estrategia para
conocer las carencias en cuanto a
conocimientos, aptitudes, y habitos,
que el personal requiere satisfacer
para desempacarse efectivamente en
Sus puestos.

Referencia: Reza, J. (2006). Nuevo diagnéstico de necesidades de capacitacion y aperndizaje en las organizaciones/New training needs

assessment and learning in organizations. Panorama Editorial.
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Teorias

Teoria de la Gestion de la
calidad

Teoria de los dos factores en la

satisfaccion del cliente

Teoria de la Calidad

Conceptos

La gestion de atencién al
usuario o cliente no se centra
solo en el personal que esta a
cargo con dicha funcién y
mucho menos de la alta
gerencia. La responsabilidad
es de toda la organizacion y
de cada uno de los individuos
que interact(ian dentro y fuera
de ella. De no ser asi los
usuarios o cliente se van a dar

cuenta y eso genera una

La gestion de atencion
al usuario o cliente se
trata de generar un
maximo en el grado de
satisfaccion 'y  por

consiguiente llegar a la

fidelidad con la
organizacion.
Conseguir la

satisfaccion del usuario

s necesario una gestion

La gestion de atencion al cliente o usuario viene
gestionada por todas las personas que interactdan
con el cliente sea por los canales que sean,
ademas esta comprobado que los clientes toman
en cuenta la calidad de servicio y no mucha
importancia al producto o precio. La empresa
tiene que considerar algunos  aspectos
fundamentales para que las atenciones a los
clientes perciban la diferencia. Los aspectos son:
Cortesia, Atencion rapida, Confianza, Repuestas,
Atencion personal, Personal bien informado,

Simpatia, Calidad en el saludo, Ser preciso, No

La gestion de atencién al
cliente o usuario es una
herramienta que ayuda a
establecer politicas eficaces y
gue toda la organizacion debe
conocerla y implementarla
dentro de sus labores y que
estén orientados al cliente, La
organizacion tiene que contar
con la infraestructura para ser
un pilar y los trabajadores se

sienten apoyados y

La gestion de atencién al
cliente o wusuario es
entender que conseguir
cliente nuevo es fécil,
pero mantenerlo es lo
mas complicado ya que
esto va a depender de la
calidad de

perciba en todo momento

atencion

y no solo en la primera.
(Soriano, 1994).
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desilusién por parte de ellos.

(Andres, 1989)

de calidad. (Carrasco,
2013).

(Escudero, 2011)

omitir detalles y Pensar antes de hablar.

direccionados con la calidad

de servicios. (Torres, 2010).

La atencidn al usuario presenta problemas de capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad, confiabilidad y empatia. Estas sub categorias son los principales

inconvenientes que asocian a la mala atencion de los usuarios de la universidad privada.

proyectiva  “involucra  creacidn,
disefio, elaboracién de planes, o de
La propuesta de la

debe

proyectos.

investigacion estar

intervencion de planes a futuro en forma de

propuesta o  planes que  estén

fundamentadas de manera sistematica,
explicativa,

descriptiva, comparativa,

8. Matriz del método (3.1)
Enfoque mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
MUNOZ, E. M. L. 2013 Es una combinacién de los métodos | Es la mezcla de los métodos cualitativos y | Este método se relaciona con la
cuantitativos y cualitativos, debido a | cuantitativos, asi como adquiere, analiza y | investigaciobn ya que ayudard a
que recolecta, analiza y vincula datos | relaciona la informacion por las dos | encontrar la solucion mediante el
de los dos métodos para dar respuesta | modalidades para plantear las respuestas | enfoque holistico.
al planteamiento del problema. | del problema. (Mufioz, 2013).
(Mufoz, 2013).
Referencia: MUNOZ, E. M. L. (2013). Fundamentos de investigacion-Un enfoque por competencias 2a edicion. Alfaomega Grupo Editor.
Tipo proyectiva
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
HURTADO 2000 Hurtado (2000), la investigacion | La propuesta de tipo proyectiva necesita la | Este método se relaciona con la

investigaciobn ya que ayudara a
proyectar las propuestas a futuro
mediante un sistema holistico espiral

con fundamento sistematico.
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fundamentada en un  proceso
sistematico de blsqueda e indagacion
que recorre los estadios descriptivo,
comparativo, analitico, explicativo y
predictivo de la holistica espiral”

(p.328).

analitica y predictivo en un sistema espiral
holistico. (Hurtado, 2000)

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica. Caracas: Fundacion Sypal.
Nivel comprensivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Gil 1999 (Gil, 1999, p. 65) Al lenguaje La percepcion es parte del lenguaje | Este método se relaciona con la
Comprensivo se le llama pasivo. . - . . L . .
. . comprensivo también llamado pasivo, para | investigacion al permitirnos juntar dos
Para el lenguaje comprensivo
disponemos de un 6rgano ello se utiliza el oido que cumple con tareas | métodos las cuales son lo cualitativo y
perceptivo que es el oido; este - A
. I psiquicas y ayuda a comprender lo que | lo cuantitativo.
mas las funciones psiquicas,
nos permite realizar la sucedi6 con el lenguaje legible. (Verona,
descodificacion, que es el paso 1999)
del lenguaje codificado al
Lenguaje legible.
Referencia: Verona, J. A. G. (1999). Problemas médicos en la escuela y su entorno. Ed. Médica Panamericana. Recuperado de https://bit.ly/2Fa0I9E
Método inductivo y deductivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Moguel, E. A. R. (2005). Moguel, E. A. R. (2005). Menciona “El | Explicar las relaciones y los fendmenos | Este método se relaciona con la

método inductivo es un proceso en el que,

a partir del estudio de caso particulares se

por medio de las conclusiones previo

estudios particulares dentro de un

investigacion ya que utilizaremos

tanto del método inductivo vy
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obtienen conclusiones y leyes universales
que explican o relacionan los fenémenos
estudiados. “El método deductivo consta
de las siguientes etapas: Determinar los
hechos mas importantes en el fendmeno
por analizar. Deduce las relaciones
constantes de naturaleza uniforme que
dan lugar al fendmeno. Con base a las
deducciones anteriores se formula la
hip6tesis y se observa la realidad para

comprobar dicha hipétesis. (p23)

proceso se le llama método inductivo.
Cuando formulamos hip6tesis y se
desea comprobar en base a deducciones
anteriores, asi como determinar hechos
relevantes en varias etapas se le llama
método deductivo. (Moguel, 2005).

deductivo para hallar la solucion o
posible solucién.

Referencia:

Moguel, E. A. R. (2005). Metodologia de la Investigacion. Univ. J. Autdnoma de Tabasco.

conjunto de personas u objetos de los que
se desea conocer algo en una
investigacion. "El universo o poblacién
puede estar constituido por personas,
animales,  registros  médicos, los
nacimientos, las muestras de laboratorio,
los accidentes viales entre otros".

(PINEDA et al 1994:108) En nuestro

representados por animales, sujetos,
registro de ingenieros, los accidentes y
demas cosas en un determinado tiempo
y espacio que se desea conocer dentro

de una investigacion, (Lopez, 2004).

9. Poblacién, muestra y unidades informantes
Poblacién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lépez, P. L. (2004) Lépez, P. L. (2004) Poblacion. Es el | La poblacién conjunto pueden estar | La  poblacion  cuantitativa vy

calificativa son los usuarios de la

Universidad privada.
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campo pueden ser articulos de prensa,
editoriales, peliculas, videos, novelas,
series de television, programas radiales y

por supuesto personas.

Namero de 400: poblacion de 400 estudiantes del

Referencia: Lépez, P. L. (2004). Poblacion  muestra y  muestreo. Punto  cero, 9(08), 69-74. Recuperado  de
http://www.scielo.org.bo/pdf/rpc/v09n08/v09n08al2.pdf

Muestra

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Lopez, P. L. (2004) Lépez, P. L. (2004) Muestra. Es un | Significa una parte significativa de la | La muestra de la investigacion es por

subconjunto o parte del universo o | poblacion o unsubconjunto del universo del | conveniencia de entre los usuarios de
poblacion en que se llevara a cabo la | cual se realiza una investigacion. (Lépez, | la Universidad.

investigacion. Hay procedimientos | 2004)
para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como
férmulas, l6gica y otros que se veré
mas adelante. La muestra es una parte

representativa de la poblacion.

Técnica de muestreo:

Pegar la aplicacion de la férmula

N.Z2.p.q 500+1.96%+0.5+0.5
n=

— i n=—— - =217
eZ(N—1)+Z2.p.q 0.052 (500—1)++1.96%+0.5+0.5

NUmero de 217:
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Referencia: Lépez, L. (2004). Poblacion  muestra y  muestreo. Punto  cero, 9(08), 69-74. Recuperado  de
http://www.scielo.org.bo/pdf/rpc/v09n08/v09n08al2.pdf
Unidades informantes
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, Fernandez, | 2010 Hernandez, R., Fernandez, C., & | La contribucién de datos asociados al | Las unidades informantes seran el
Baptista. Baptista, P. (2010). Identificar | problema general que ayudara a verificar la | personal que labora directamente con
informantes que aporten datos y nos | factibilidad del estudio son los informantes. | el problema, ya identificados dos
guien por el lugar, adentrarse y | (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010) coordinadores y un asistente de
compenetrarse con la situacion de atencion.
investigacion, ademés de verificar la
factibilidad del estudio. Lo importante
es elegir a los informantes (o casos)
adecuados, de acuerdo con el
planteamiento del problemay lograr el
acceso a ellos. (p9) (p190)
Namero de 3: 1. Coordinadora General
2. Coordinadora de atencion al
publico
3. Asistente de atencion al
publico
Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la investigacion. (5. ta ed.). México DF: McGraw-Hill. Recuperado de
https://bit.ly/1gHr1gh

10.Técnicas e instrumentos

Técnica/s encuesta
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
FAO 1982 FAO, (1982). Realizacion de | Recopilar informacion con caracteristicas | Este  método se utilizara para
encuestas nutricionales en pequefia | personales, las necesidades de las personas | recolectar informacién de los usuarios
escala - Manual de campo. Una | y de mas datos nos es util el método | de la universidad la cual permitira
encuesta es un método de acoplar | llamado encuesta, sirve para verificar y | encontrar las caracteristicas del
informacién acerca de un gran nimero | recolectar informacién de cualquier | problema general.
de personas, hablando con algunas de | comportamiento. (FAO, 1982).
ellas. pueden ser un medio util de
recolectar informacién sobre las
persona sus necesidades,
comportamiento, actitudes, medio
ambiente y opiniones, asi como sobre
caracteristicas personales tales como
la edad, los ingresos y la ocupacién,
Referencia: FAO, (1982). Realizacion de encuestas nutricionales en pequefia escala - Manual de campo. Recuperado de https://bit.ly/203L211
Instrumento/s cuestionario
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
FAO 1982 FAO, (1982). Realizacion de | Se recomienda que el cuestionario no debe | El  cuestionario serd realizado

encuestas nutricionales en pequefia
escala - Manual de campo. La calidad
de los datos depende sobre todo de la
existencia de un cuestionario bien

concebido y de procedimientos

ser muy largo ni muy corto, para que sea
manejado con facilidad en el campo de
trabajo ademas se debe tomar en cuenta que
la seriedad de los datos depende de los
informantes. (FAO, 1982).

tomando en cuenta los requerimientos
y laimportancia de la informacién, asi
como el orden que facilite su

ejecucion.
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uniformes para someterlo a los
informantes. El cuestionario no debe
ser demasiado grande ni demasiado
pequefio, de modo que se puede
manejar facilmente sobre el terreno
p71 p79

Referencia: FAO, (1982). Realizacién de encuestas nutricionales en pequefia escala - Manual de campo. Recuperado de https://bit.ly/203L211
Validez
Autor/es ARfo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
FAO 1982 FAO, (1982). Realizacion de | Laimportanciade lavalidez de losdatos | La validacion de la informacion seré
encuestas nutricionales en pequefia | obtenidos se refleja en los resultados | prioridad para obtener datos que ayuden a
escala - Manual de campo. El control | para ello es recomendable tomar el | detectar las consecuencias de los
de esos procedimientos es sumamente | control y las medidas necesaria a fin de | problemas.
importante para la validez de la | detectar algunas incongruencias en el
encuesta. Las comprobaciones de la | cuestionario. (FAO, 1982).
validez de los datos sirven para
detectar las incongruencias entre los
datos de un mismo cuestionario, las
anotaciones  irrazonables 'y las
anotaciones imposibles. p113 p117
Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacion
Validador 1 Dra. Ida Gaspar Marifias Médico General -
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Validador 2 Dr. Jhon Ausejo Galarza Médico General
Validador 3 Ing. Jorge Espinoza Ramos -
Referencia: FAOQ, (1982). Realizaciéon de encuestas nutricionales en pequefia escala - Manual de campo. Recuperado de https://bit.ly/203L2I11

11.Procedimiento

Paso 1

Seleccidn y tramitar el permiso de la universidad.

Paso 2

Blsqueda de informacion y construccion de las matrices brindadas por la universidad.

Paso 3

Armado del plan de tesis para la presentacion segin cronograma estipulado.

12. Analisis de datos

Cuantitativo: SPSS, Excel y Medidas de frecuencias pruebas estadisticas y Pareto

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Pedroza, H.

2006

Es un sistema amplio y flexible de
analizar estadisticos y de gestion de

base de datos en un entorno grafico.

En pocas palabras, SPSS es un
software estadistico con grandes
propiedades graficas integradas
dentro de un mismo sistema, que
facilitan tanto el andlisis estadistico
de los datos como la ilustracion
grafica. p34

El software estadistico SPSS, es muy Util
para gestionar base de datos y emitir
reporte grafico que ayudan a realizar un
mayor analisis ilustrado. (Pedroza, 2006)

Este software ayudara a procesar los
datos proporcionara los graficos que
nos permitira evaluar y tomar la
decisién.

NUmero de Xxxx:

#i

Referencia: Pedroza, H., & Dicovskyi, L. (2006). Sistema de Analisis estadisticos con SPSS (No. IICA U10-187). IICA INTA. Recuperado de
https://bit.ly/2HKHDEO
Mixto: triangulacion resultados cuantitativos, pareto con el analisis de las entrevistas
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
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Albi, Zubiri.

(2009)

Un concepto intimamente ligado al
Pareto optimalizad, y que
frecuentemente se utiliza para
comparar la eficiencia relativa de
asignaciones alternativas, es el de
Pareto superioridad.

Pareto también conocido como 80-20 una
herramienta que permite gestionar los
diferentes problemas y categorizarlos para
tomar alternativas de solucién mas
Optimas. (Albi, Zubiri, 2009)

Esta herramienta ayudara a la
investigacion en gestionar la variedad
de problemas que se tiene para poder
optimizar una pronta solucién.

NUmero de Xxxx:

#Hi

Referencia:

Albi, E., & Zubiri, 1. (2009). Economia publica, I: Fundamentos Presupuesto y gasto Aspectos macroecondmicos (Vol. 1). Grupo Planeta
(GBS). Recuperado de https://bit.ly/2HKIIKE
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
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Anexo 3: Articulo de investigacion

Propuesta de mejora de la calidad de servicio de los estudiantes en una universidad
privada

Proposal to improve the quality of service of students in a private university

Raul Céntaro-Alanya, Lely Maria Paz-Meléndez

Universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Peru.
rcantaroaa@gmail.com, lelypaz@gmail.com

RESUMEN:

La presente investigacion se encuentra enfocada en la mejora de la calidad de servicio de
una universidad privada, fin de lograr la satisfaccion de los estudiantes, donde el objetivo
principal fue incrementar la satisfaccion, el método que se utilizo fue de sintagma
holistico la cual facilito el analisis de los datos cuantitativos y cualitativos, tratandose de
un enfoque mixto de tipo proyectivo y de nivel comprensivo. Donde a través de un
cuestionario aplicado a los estudiantes y una entrevista aplicado a los administrativos se
logré evaluar propuestas de mejora para la calidad de servicio dentro de la universidad.
En la investigacion se concluyd, que los asistentes de atencion al estudiante y los
coordinadores académicos no tienen un adecuado control de las actividades que realizan
asi mismo la falta de capacitacion y actualizacién en temas académicos hacen que las
consultas y tramites no cumplan con los plazos establecidos generando reclamos e
incomodidades a los estudiantes. A fin de proporcionar o contribuir con las mejoras
dentro de la institucion, con los objetivos planteados, se propone utilizar formatos de
seguimiento tanto al estudiante como al personal administrativo asi poder controlar las
actividades como también el cumplimiento de los trdmites, asi mismo se utiliz6 el DAP
de los procesos de atencién para mejorar el flujo de trabajo y los tiempos de respuesta.
Finamente se propone la implementacién de un asistente virtual con la ayuda de la
herramienta Zoom Video Communication que ayudara a realizar las consultas y tramites
utilizando la tecnologia a fin de que las atenciones no generan esperas en las oficinas
administrativas.

Palabras clave. Satisfaccion del estudiante, capacitacion, control de actividades, calidad
de servicio

ABSTRACT

This research is focused on improving the quality of service of a private university, in
order to achieve student satisfaction, where the main objective was the satisfaction
satisfaction, the method that uses the holistic synthesizer which facilitates the analysis of
guantitative and qualitative data, treatment of a project type approach and comprehensive
level. What are the most frequently asked questions to improve the quality of service in
the university?

In the investigation it was concluded that the assistants of the attention to the student and
the academic coordinators do not have an adequate control of the activities that are carried
out, as well as the lack of training and update in the academic subjects that the
consultations and the subjects do not meet the established deadlines Generating
complaints and discomforts to students. In order to provide help with improvements in


mailto:rcantaroaa@gmail.com
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the institution, with the objectives set, you can use the tracking formats, both as a student
and administrative staff. DAP of attention processes to improve workflow and response
times. Finally, we propose the implementation of a virtual assistant with the help of the
Zoom Video Communication tool that will help you to carry out the consultations and the
procedures using the technology and the attention in the administrative offices.

Keywords. Student satisfaction, training, control of activities, quality of service

I. INTRODUCCION

La calidad de servicio que percibe el cliente es uno de los temas que toda organizacion
considera de manera seria esto debido a los avances tecnolégicos, asi como el constante
cambio debido a la globalizacion que los hace ser més exigentes en cuanto a los productos
y servicio que consume, por esto es importante evaluar la satisfaccion que se tiene por
parte de los clientes ya que esto es la consecuencia de la calidad del producto y servicios
que se ofrece. Con los avances tecnolégicos se ha logrado facilitar esta informacion que
se requiere para conocer las necesidades de los clientes a fin de mejorar la satisfaccion y
las necesidades que lo soliciten logrando incrementar la fidelidad, asi como también los
ingresos econdmicos a la organizacién (Romero, 2017).

En los ultimos afios el promedio de ingresantes a universidades se ha incrementado de un
21% al 43%, esto informo el Banco Mundial quien ademas detallo la disminucion de
graduados por una carencia en la calidad de atencion por otra parte indico que las
universidades se encuentran enfocadas en el beneficio econémico sin brindar la calidad
necesaria ni un nivel académico y mucho menos pensando en la satisfaccion de los
estudiantes (Mundial, 2017). La existencia de entes reguladores como SUNEDU en el
Per(, exige el cumplimiento de requisitos minimos de calidad otorgandoles una licencia
de funcionamientos la cual acredita una calidad basica dentro del sistema educativo que
se ofrece (Benavides, 2019). Asi mismo en Per( se cuenta con otra entidad publica
encargada de velar por el cumplimiento de los derechos del consumidor, asi como de
ejecutar, coordinar, elaborar y sancionar a las organizaciones que incumplan a fin de
generar beneficios al pais (Indecopi, 2018).

Il.METODOS

El método utilizado para el estudio es de sintagma holistico la cual permite evaluar tanto
la parte cualitativa y cuantitativa basados en un enfoque mixto ademas la metodologia es
flexible debido a que se puede recabar, relacionar y analizar valores cuantitativos y
cualitativos a fin de recabar resultados con un contexto detallado que precise la
problematica de la investigacion. Para la investigacion se realizara las entrevistas a los
informantes afin de utilizar la técnica cualitativa y se usara una ficha de incidencia para
completar con la técnica cuantitativa.

1. RESULTADO

Los coordinadores acompafiados de los asistentes de atencién al estudiante, realizaran el
seguimiento de las inquietudes que presenten los estudiantes, haciendo uso de la hoja de
control ya disefiado, con el objetivo de controlar, minimizar y eliminar los retrasos, asi
como la perdida de tramites que los estudiantes dejas con la finalidad de brindar una
solucion a las consultas, reclamos o quejas. La solucion académica tiene una alta
relevancia ya que con la informacion clara y concisa se llegara a mejorar los tiempos de
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respuesta de las consultas y trdmites, asi como recuperar la confianza de los estudiantes.
Finalmente, el personal serd comunicado de todos los cambios que se realiza dentro del
proceso de atencién al estudiante a fin de capacitarlos utilizando el modelo de proyecto
de capacitacion que ya se realizo asi mismo se utilizara el modelo de silabo para mejorar
el contenido de las capacitaciones haciendo que el mismo personal contribuya en los
temas gque son necesarios para su mejor desempefio dentro de sus actividades.

La escuela de medicina ubicada en el pabellon F del segundo piso del local de San Borja,
cumplird la funcién recopilacion de tramites para su elaboracion ya detallada en los DAP,
a fin de eliminar los tiempos muertos que ya existentes dentro del proceso de atencion.
Con esto el personal administrativo contribuira la satisfaccion del estudiante. Es relevante
una solucion administrativa ya que con estos pasos se eliminara actividades repetitivas en
los procesos y que realiza la escuela de medicina como son: consultas y tramites, gestion
administrativa y de coordinacion, comunicacién del tramite y de archivo ya detallados
dentro de los diagramas. Finalmente, las difusiones de los cambios seran comunicados a
todo el personal como directores, coordinadores, personal técnico, asistentes
administrativos y secretarias. Los cuales deben cumplir lo estipulado a fin de lograr los
objetivos y satisfacer las necesidades del estudiante.

MAPA DE PROCESOS DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
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Fig.1 Mapa de procesos de la universidad privada
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Fig.2 Procesos centrales de la universidad privada
Fuente: Cantaro Alanya Raul (2019)

El analisis del diagrama de consultas y trdmites, ayudara a plantear mejorar para optimizar
los procesos a fin de reducir los tiempos de atencidn al estudiante se utilizara la
herramienta Zoom Video Communications el cual sera utilizado por un asistente de
atencion al estudiante ya capacitado ahora denominado “asistente virtual” donde los
estudiantes podran conectarse por el celular personal desde el lugar donde se encuentren
optimizando las colas de espera asi mismo el tiempo de atencion en las oficinas. Se realiz6
el analisis donde la eficiencia actual del proceso de consultas y tramites es de 75.76%, asi
mismo, al actualizar los nuevos procesos como cambio, la eficiencia logro sera el 95.24%.
Finalmente se determind una optimizacion en los tiempos de un 36.36%.

Luego del andlisis del diagrama de gestién administrativa y de coordinacion, se propondra
las mejorar al consolidar y eliminar procesos repetitivos al momento de la elaboracién
del trdmite, el cual es la impresién de las evidencias y su analisis debido a que ya el
asistente administrativo ya realizo ese tramite al momento de la consulta. Con esto se
reduciria el tiempo del tramite. Se realizo el analisis donde la eficiencia actual del proceso
de gestion administrativa y de coordinacién es de 62.50%, asi mismo, al actualizar los
nuevos procesos como cambio, la eficiencia logro ser el 81.40%. Finalmente se determino
una optimizacion en los tiempos de un 40.28%.

Se analizo el diagrama del proceso de comunicacion del trdmite, para la propuesta de
mejoras, en la cual el asistente de atencion al estudiante realizara la comunicacion de los
tramites via correos masivos utilizando la combinacion del Word y Excel utilizando la
funcion de correspondencia que permitird la disminucion de tiempos al realizar dicha
actividad, Asi mismo los coordinadores académicos solo comunicaran via telefénica los
tramites denegados a fin de acortar tiempos dentro del proceso. se realiz6 el analisis donde
la eficiencia actual del proceso de comunicacion del tramite es de 83.89%, asi mismo, al
actualizar los nuevos procesos como cambio, la eficiencia logro ser el 95.92%.
Finalmente se determind una optimizacién en los tiempos de un 67.11%.

El sistema de atencion al estudiante actualmente es de manera tradicional cara a cara, un
método que tiene sus ventajas cuando se trata de persuadir o convencer a un cliente
generalmente utilizado para ventas, en la actualidad la tecnologia nos permite generar
didlogos mediante nuestros equipos telefonicos o celular que tienen el sistema
Smartphone, la cual permite la conexién a internet y el uso de herramientas como zoom
video communications el cual serd de mucha ayuda para conseguir el objetivo el cual es
satisfacer al estudiante en temas de consultas y tramites. El asistente virtual tendra la
funcién de contestar, resolver, guiar y orientar en tramites que solicita el estudiante, de la
misma forma que al asistente presencial los coordinadores podran controlar utilizando
reporte que se genera por cada estudiante para saber si fueron atendido de manera
correcta. Cada estudiante tendra que brindar sus datos antes de ser entendido a fin de
verificar la relacion que se tiene con la universidad. Finalmente, los codigos de accesos
seran publicados dentro del intranet del estudiante a fin de que no se filtre informacion al
exterior y seran actualizados diarios para un mayor control de la atencion. Todos los
estudiantes tendran acceso a la plataforma.
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IV. DISCUSION

Para lograr mejoras en la satisfaccion del estudiante se determiné realizar un plan de
capacitacion a los asistentes administrativos encargados de dicha funcion, brindandoles
conocimientos y técnicas que ayuden a manejar distintas situaciones. Coincidiendo con
la propuesta de evaluacion de la calidad de atencion al estudiante por Sanchez y Reyes
(2017). Quien con el objetivo de evaluar la calidad de atencidn utilizo capacitaciones que
les permitid mejorar la calidad de atencion beneficiando a dicha universidad, donde
también propuso desarrollar un manual de actividades que simplifique la labor. Por otro
lado, Aldana, Garrido y Molina (2016) coincidio la investigacion al desarrollar
capacitaciones enfocados mejorar la empatia y motivacion al personal obteniendo
resultados positivos ya que los clientes fueron persuadidos emocionalmente y generada
comodidad al momento de la atencidn asi mismo también planteo una gestién organizado
por procesos que ayuden a simplificar la carga laboral. En la investigacion de la
universidad se propuso diagramar los procesos a fin de dar los mismos resultados que
Aldana y su equipo. La investigacion también se relacion con los resultados obtenidos
por Sagastegui (2018) quien realizo una solucion inteligente para mejorar la atencién a
los clientes, donde por medio de protocoles redujo los tiempos de atencidn por cada
clientes simplificado y mejorado la calidad y logrando la satisfaccion del cliente. Para
nuestra investigacion proponemos reducir los tiempos de espera en colas atendiendo de
manera virtual a los estudiantes por medio de sus celulares y en la comodidad del tiempo
que ellos manejan.

V. CONCLUSIONES

Primera: Se propuso realizar capacitaciones constantes para mejorar la calidad de servicio
brindando informacién certera a fin de recuperar la confianza de los estudiantes al
momento de realizar las consultas y tramites solicitados por los estudiantes, para esto se
preparé formatos de seguimientos al estudiante para controlar las actividades pendientes
que tiene cada asistente y dar tramite cumpliendo las fechas ya establecidas por el
reglamento interno que cuenta la universidad. Asi mismo se elaboré modelo de proyecto,
silabos y estructura para las capacitaciones en relacion al reglamento de actividades y
funciones.

Segunda: Se elaboro el mapa de procesos de la universidad a fin de conocer a nivel macro
las categorias como estratégico, misionales y de soporte. Ubicandonos como parte
misional debido a que tenemos contacto directo con los clientes que en este caso son
estudiantes asi mismo se elabord los diagramas de analisis de procesos para los procesos
que incurren en la actividad de atencién al estudiante consiguiendo reducir y unificar
actividades repetitivas logrando reducir el tiempo de cada tramite y aumentando la
eficiencia del proceso.
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, LIMA - 2019

INSTRUCCION: Estimado docente, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinion sobre La percepcion de la gestion administrativa que se percibe en su centro de
trabajo. Dicha informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda

todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 16-25 afios ( ) 25-35 afios ( ) 35amas ( )

Ciclo Académico: I-V Ciclo ( ) VI-XII Ciclo ( )  XlI-IVX Ciclo ()

Condicion de Académica: Estudiante ( ) Egresado ( )

INDICACIONES: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales
debera Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4

Nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA
CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El nimero de personal administrativo es suficiente para apoyar su

1 . 1 2 3 4
labor académica?
¢El nimero de personal administrativo es suficiente para atender las

2 . - L S . - 1 2 3 4
necesidades académicas y de servicio de la poblacion universitaria?
¢ El horario programado para tutoria es acorde con la carga

3 P . 1 2 3 4
académica de los estudiantes?
¢ Los horarios de atencién en la EPMH son se adecuan a las

4 - . 1 2 3 4
necesidades del estudiante?

SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD

5 ¢Las aulas de teoria presentan condiciones operativas apropiadas 1 5 3 4
para el desarrollo de las clases?
¢ Cuenta con un ambiente apropiado para realizar sus funciones no

6 - 1 2 3 4
lectivas?
¢,Cuenta con equipos de informatica disponibles para el desarrollo

7 . - . 1 2 3 4
de sus funciones académicas (aula virtual)?
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¢La informacién brindada por la universidad es adecuada para

e orientar a los estudiantes? ! 2 3 4

9 ¢ El ambiente de atencién al estudiante cuenta con la sefializacion 1 5 3 4
adecuada para cualquier emergencia?

SUB CATEGORIA CONFIABILIDAD

10 g,l;l acceso al sistema de informacion de la EPMH es eficiente y 1 2 3 4
eficaz?

11 ¢La EPMH cuenta con un sistema de comunicacion eficiente y eficaz | 1 2 3 4
gue facilita la coordinacion de sus tareas académicas?

12 ¢El nimero de estudiantes matriculados en su clase de teoria 'y 1 5 3 4
practica es el apropiado para garantizar el aprendizaje?
¢Cree Usted que mas del 50% de estudiantes cumple con las

13 . L : o 1 2 3 4
normas que rigen sus actividades universitarias?

14 ¢Conoce los reglamentos académicos de la UPSJB? 1 2 3 4

SUB CATEGORIA EMPATIA

¢Los directivos convocan, motivan y dan lineamientos claros para

15 S . 1 2 3 4
lograr los objetivos establecidos?
¢ El servicio que brinda el personal administrativo es acorde a lo que

16 1 2 3 4
esperaba?
¢ Esta satisfecho con la articulacion de la evaluacion, informacion y

17 comunicacion de los resultados de los proyectos desarrollados como | 1 2 3 4
parte de la investigacion formativa en la asignatura?

SUB CATEGORIA
SEGURIDAD

¢ Los ambientes y condiciones operativas donde se realiza el

18 . . 1 2 3 4
desarrollo de sus practicas son seguros?
¢ Conoce el Plan Estratégico de la Facultad de Ciencias de la Salud

19 y el Plan Operativo de la Escuela Profesional de Medicina Humana 1 2 3 4
(EPMH)?
¢ Conoce los procedimientos con los que adquieren sus derechos de

20 propiedad intelectual sobre las Investigaciones y creaciones 1 2 3 4
artisticas o culturales?
¢El personal de atencion al estudiante atiende respetando el orden y

21 . . . 1 2 3 4
el tiempo necesario para solucionar sus dudas?

22 ¢ Durante la atencioén el personal respeta las politicas y normas de la 1 5 3 4

Universidad?

Muchas gracias



211

Anexo 6: Base de datos (instrumento cuantitativo)
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Ficha de entrevista N° 01

1. ¢Las funciones y responsabilidades del personal de atencion al estudiante
estan bien definidas de acuerdo al puesto de trabajo?

YO0 creo que no puesto que tenemos 2 puestos de trabajo en estos momentos en la escuela
de medicina uno de secretaria y otro quizas asistente administrativo entonces si es cierto
ambos puestos realizan la funcion de atencién al pablico esto junto con la coordinacién
se atiende al estudiante asi es que todos vayamos de manejar la misma informacion a por
ejemplo en cuanto a los temas de avances silabos o de evaluaciones a temas academicos
y de méas administrativos entonces tal vez existe ciertas deficiencias en algun area en la
que tendriamos que reforzar el contenido y asi poder hablar los mismo idioma hay tener
el mismo conocimiento en cuanto los casos que tenia que tengamos pendientes.

2. ¢Los ambientes como aulas, laboratorios y equipos de cémputo son los
adecuados para el desarrollo de las actividades académicas?

Si creo que contamos con una infraestructura adecuada para el desarrollo de las clases no
solamente este en cuanto aulas sino también para el tema de atencion y los problemas
podria venir tal vez por la cantidad de alumnos que tenemos y en ese sentido si tal vez
seria una debilidad porque contamos con varias aulas y que no todas son de gran tamafo
y nos gustaria que fuera del aforo que se requiera y eso seria lo mas conveniente pero
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para eso estariamos hablamos del mayor a 40 o en la mayoria de casos no contamos aulas
de esa capacidad ya que son pequefios lo cual nos hacen que los fraccionemos en 2 grupos
y tal vez sea un inconveniente para el avance académico en cuanto a los laboratorios
también tenemos una debilidad en este caso podria hacer nuestro laboratorio mas pequefio
que tiene un aforo de 29 no y en cuanto a los aforos no se logra cubrir un aforo de 40 que
si bien es cierto encanto ese es el laboratorio de computo no teniamos problemas porque
si él lo indicado por sunedu es que las los desarrollos de las clases précticas dentro de un
cuarto de ciencia sea con un numero de estudiantes menos la 30 cosas ahi no teniamos
ningun convenio los laboratorios de computos estan implementados de manera adecuada
entonces no teniamos mayor problema en ese aspecto.

3. ¢Qué opina usted del ambiente y trato del personal de atencion hacia el
estudiante, es el adecuado?

Muchas veces en esta escuela en esta coordinacion se trata del estudiante con respeto no
desde que ingresamos como desde que el estudiante ingresa siempre se trata de una
manera cordial a veces muchas veces los estudiantes llega muy exaltados y muy
incomodos Yy el personal de atencion lo atiende de manera muy amable perp no se puede
en algunas ocasiones se puede mal interpretar y tener ciertos roces en otros casos a
muchas veces pero es solucionable estas situaciones, por otros loado el personal de
atencion cuando hay alta rotacion de clientes o estudiantes no se logra dar esa buena
intencion debido a que se tiene tantos alumnos que no les puede brindar el 100% pero de
ahi en todo momento tratamos de siempre atender con el mayor respeto con la mayor
cordialidad ayudando dentro de todo lo que esta indicado en el reglamento académico.

4. ¢Lainformacion brindada por el personal de atencion es completa, confiable
y adecuada para cada consulta del estudiante?

No porque siempre vamos preguntando a uno muchas veces no todo el personal que
trabaja cuando maneja la misma informacién entonces puedes que un estudiante venga
un dia que encuentra un personal y deja su incomodidad y luego viene otro dia y ese
personal no esta el otro ya no sabe cuél es su trdmite asi mismo el estado vy si esta bien y
es el caso y siento otra vez no cuando en el estado indica de que se la designada a algun
trabajo o comprar una solicitud de algo erréneo y ese no corresponde corresponderia
entonces creo que hay una debilidad que tendremos que reforzo lo ideal es que los 4
manejaramos la misma informacion creo que por hay eta nuestra debilidad y eso no nos
permite que el alumno se sienta confianza y ese es el punto que estamos fallando.

5. ¢ Qué opina usted de la cantidad de personal y horarios establecidos para la
atencion al estudiante?

Somos 4 personas trabajando y supuestamente en la coordinacién hay 2 coordinadores y
un asistente de atencidn y una asistente administrativo pero entre los cuatro atendemos a
todos los estudiantes y docentes, entonces no esta segmentado de quien va a resolver los
problemas y eso genera un desorden incomodando al estudiantes yo creo que si existiera
2 personas dedicados a la atencion se podria mejorar esta situacion, en cuanto los horarios
estan repartidos por qué a tenemos cursos el mas del curso mas tarde que es a las 6 de la
tarde que solo le termina la atencién a todos estamos equilibrados.



213

6. ¢La motivacion y la capacitacion al personal de atencién mejoraria la
satisfaccion del estudiante en la universidad?

Yo creo que si en todo trabajo nos motivan a uno no solo con capacitaciones en
reglamento y politicas que usualmente cambian sino en temas personales uno puede
brindar una mejor atencion una mejor informacién mas confiable algo mas completo que
no tendriamos ningdn inconveniente con los estudiantes ni docentes.

7. ¢Las politicas y normas de atencion al estudiante estan alineadas al mision y
vision de la Universidad?

No estan alineadas a los reglamento y politicas en primera instancia ya que la universidad
esta enfocada mas en el desarrollo académico en el logro que se espera tener mas que a
las a las normas de atencidn que se les pueda brindar.

Anexo 8: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos
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Anexo 9: Fichas de validacion de la propuesta
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Cuantitativo

1 -Inadecuada atencion a los estudiantes

2 -Faitade capacitacion al personal de atencion al estudiante

3-Falta de personal en fechas criicas por falta de coordinacion

4 -Falta de compromiso y motivacion al persanal

5 -Falta de cumplimiento del manual de organizacion y funciones

6 -Falta de Ln seguimientos y control de procesos

Cualitativo

1.-El estudiante se encuentra poco satistecho con la atencion brindada
2.-El estudiante no confia en la informacion recibida

3.-Tiempos de respusta muy extensos

4 -Falta de analisis en los procedimientos y procesos de atencion

5 -Falta de un plan de mejora

6-Falta de motivacion y capacitacion al personal de atencion

Priorizacion de problemas

|A-Faita de organizacidn y capacitacion de! personal

B.- Faita de un plan de calidad de servicio de atencion
&l estudiante

C.-Falta sistematizar | atecion de los estudiantes de
manera efectiva

Consolidacion del problema

A, Salisfacion de los estudiantes

Creado para el Taller de Tesis - Facultad de Ingenieria y Negocios Universidad Norbert Wiener (LGSM-IMCMI-FANL)

aluacio

[

ooy

.

i Impacto Impacto )
ativas de Solucid Tiem Costo o - Impacto socia
w Boondmic | ecnoligico ks J 1 00 Punta Total
00 040 00 0 0
151 Implementzcion de Poka Yoke 1 3 3 1 3
152 Propuzsta de la metadolngia (Kaizen) 4l il 2 3 3 2800
153 Prapuesta de mejora de I calidad de senicio 4 3 3 4
154 Opimizacion en los procesas d atencion al esudante 3 [ 3 1 1 2900

§3 Propuesta de
mejora de |a caldad
de senicio

\A-Falta de organizacicn y capaitacion
el personal

.- Falta de un plan de calidad de
senvicio de atencion al estudiante

IC.-Falta sistematizar |3 atecion de los
estugiantes de manera efectva
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Anexo 10: Evidencia de la visita a la empresa




