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RESUMEN

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

Se obtuvo como resultados que para la satisfaccion del cliente externo fue de 58% (p=0.09) y la
calidad de atencion fue de 61%. Las dimensiones estudiadas para la satisfaccion del cliente
fueron tangibilidad (62%), fiabilidad (47%), capacidad de respuesta (57%), empatia (62%) y
seguridad (54%); asi como también para la calidad de atencién en sus dimensiones de calidad
técnica (61%) y la calidad funcional (60%) en la Escuela Académico Profesional de Turismo y
Negocios de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel. Se llegd a la conclusién de que existe
correlacion entre la satisfaccion del cliente externo y la calidad de atencién a un nivel de
0.866 (p=0,09).

Palabras clave: calidad de atencion, calidad funcional, calidad técnica, capacidad de
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ABSTRACT

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

Was obtained as results for external customer satisfaction was 58% (p = 0.09) and quality of care was
61%. The dimensions studied for customer satisfaction were tangibility (62%), reliability (47%),
responsiveness (57%), empathy (62%) and safety (54%); as well as for the quality of care in its
dimensions of technical quality (61%) and the functional quality (60%) in the Academic Professional
School of Tourism and Business at the University Sefior de Sipan - Pimentel. It was concluded that
there is correlation between external customer satisfaction and quality of care at a level of 0.866
(p =0.09).

Keywords: Quality of care, functional quality, technical guality,

responsiveness, empathy, reliability, safety, customer satisfaction,

tangibility.

. Introduccion

En esta parte del estudio se precisa la metodologia de la investigacion cientifica donde se
considera la hipétesis, las variables mediante la definicion conceptual y operacional. También se
sefiala los métodos el tipo de estudio, disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, método
de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los instrumentos de recoleccion
de datos y por ultimo los métodos de anélisis de datos utilizados en la presente investigacion.

Como planteamiento del problema sobre la calidad en los servicios educativos, la busqueda de
docentes y personal (colaboradores) ejemplares y una metodologia pertinente, todo con el
proposito de obtener resultados satisfactorios tanto para los clientes primarios como para los
secundarios. La inoportuna calidad del servicio educativo que existe en muchas instituciones
universitarias es a causa de la carencia de programas de actualizacion. Toda la realidad en los
servicios educativos atraviesa este perfil y ya hay fuertes intentos y muchas instituciones que se
presentan con una marcada tendencia a las nuevas técnicas de servicios educativos. A nivel
internacional, la calidad basada en la educacidn es vista reiterativamente como el motor del
desarrollo econdmico y social, y como un proceso permanente, continuo, integrador, que se
extiende a lo largo de toda la vida para poder servir de base a las transformaciones

socioecondmicas que las distintas sociedades deben promover para garantizar un desarrollo social
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equitativo. En relacion con estos planteamientos, la calidad y la equidad en el proceso de
globalizacion parecen ser los dos grandes ejes rectores del pensamiento politico en lo que se

refiere a la atencion de la educacion para los proximos afios.

En el &mbito nacional, los discursos educativos tienden a centrar lo relacionado con la calidad de
la educacion en: a) la insistente afirmacion de que el sistema escolar no logra transmitir los
conocimientos y destrezas que son crecientemente necesarios en el mundo de hoy; b) en el hecho
de que hay una falta de pertinencia y de actualizacion en los contenidos; c) en las cifras que
muestran que los estudiantes logran escasos aprendizajes en &reas tales como matematicas,
ciencias o lenguaje, y d) en la convivencia paralela de circuitos de excelencia académica con
circuitos carenciados y marginales. Los diagndsticos suelen basarse en que no se cubre el derecho
de los ciudadanos de acceder a la educacién de calidad en igualdad de condiciones o de
oportunidades. Ello se traduce en la casi inseparabilidad de las nociones de calidad y de equidad
en los discursos y propuestas de politicas, de reformas y transformaciones educativas (CEPAL,
Naciones Unidas 2009).

A nivel local, Actualmente, la Educacion en la region Lambayeque, plantea retos cada vez mas
grandes para poder avanzar en el mejoramiento de la calidad de los aprendizajes de los
estudiantes; a pesar de tener una nueva gestion en el gobierno regional, ain no se visualiza
propuestas ejecutables para este avance; sin embargo, el Proyecto Educativo Regional de
Lambayeque (PER-L), aprobado en diciembre del 2006 y con una vision hacia el 2021, aln carece
de una implementacidn seria que permita asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados.

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

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

evaluandolo constantemente.

En cuanto a la Justificacion, referente a la satisfaccion del cliente externo constituye un elemento
particularmente importante para la evaluacién del servicio de atencion. En primer lugar, fue de
vital importancia el resultado obtenido del estudio y de valor incuestionable, debido a que esta
relacionada con el bienestar que la Escuela Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad
Sefior de Sipén intenta promover. Como segundo punto de atencion, el estudio favorecié a
determinar cual debe ser el 6ptimo alcanzado para la atencion brindada debido a que el estudiante
universitario participara de manera més efectiva a partir de la realizacion del estudio. Y como
tercer punto abordado, la satisfaccion y el descontento constituyen juicios de valor de la persona

sobre la calidad de la atencion recibida.
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La satisfaccion del estudiante es uno de los resultados méas importantes en la prestacion de
servicios de buena calidad que influye en la utilizacién y continuidad del servicio que brinda la
Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipéan.

De alli la importancia de esta investigacién porque permitié determinar la satisfaccion del cliente
externo ofertado por personal académico, administrativo y de servicios que laboran en las
diferentes areas como: Personal de la Escuela, personal de mantenimiento de los salones de clase,
personal de vigilancia, personal de biblioteca, personal de tecnologias de la informacion -
préstamo de equipos, y desde luego el objetivo general fue Determinar la satisfaccién del cliente
externo sobre la calidad de atencién en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios
de la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel.

Metodologia

En esta parte del estudio se precisa la metodologia de la investigacién cientifica donde se
considera la hipétesis y sus variable; Si existe relacion entre la satisfaccion del cliente externo
y la calidad de atencion en la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan - Pimentel; fue de tipo mixto no aplicada y consistié en
analizar y vincular datos cualitativos a cuantitativos para responder al planteamiento del
problema, con el disefio no experimental con un solo grupo como lo ha tipificado Kerlinger
(1979) quien determina que la investigacién no experimental o ex post-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables, que permitié recabar la
informacién necesaria, con una poblacion y muestra de 235 estudiantes del | al X ciclo de la
Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios, en el semestre 2015 II, Se empleg el
método descriptivo, para describir la realidad percibida, el método inductivo fue utilizado
debido a que se partié de una forma particular para llegar a conclusiones generales. Se utiliz6
como técnica la observacion, para comprobar, distinguir y verificar como se realizaron
las diversas actividades y el accionar de los usuarios externos, la encuesta utilizada en la
investigacion estuvo organizada de acuerdo a las dimensiones que conforman las variables

estudiadas.

Resultados.
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Tabla7.1.3.1.1
Porcentaje de equipos y materiales con apariencia moderna para el servicio de los

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

ITEMS
Cuentan con equipos y materiales de TD D I A TA Total
apariencia moderna.
Sistema de computo 7% 15% [16% H3% 9% 100%
Material didactico 4% 17% 33% #0% 6%  [100%
Hardware y Software educativos 7% 16% 37% [36% 5% 100%
Bibliografia 4% 13% 122% WBA7% 14% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

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

60% -

50% <

a7

0%

0%

1%

0%

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

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

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

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

ITEMS
Las instalaciones fisicas son atractivas.

TD D I A TA  [otal

Salones de clase 12% 23% 12% ¥3% [10% [100%
Biblioteca 4% 8% 8% 40% 40% [100%
Salas de cémputo 3% [17% [15% @44% 21% 100%
Escuela 6% [15% 21% #@4% [14% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

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

%

40%

35% -

3% <

2% -

20% <
15%
0% <

5%

0% <

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL

DESACUERDO ACUERDO
u Salones de clase 11% 23% 12% 43% 10%
m Biblioteca 4% 8% 8% 40% 40%
u Salas de computo 3% 1% 15% 44% 21%
Escuela 6% 15% 21% 44% 14%

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

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 7.1.3.1.3
Porcentaje de colaboradores que tienen apariencia pulcra en el proceso de atencion

a los clientes externos de la Escuela Académica Profesional de Turismo y Negocios de
la Universidad Sefior de Sipan

ITEMS

Los colaboradores tienen apariencia pulcra: D D | A TA Total
Personal de Mantenimiento de los salones

de clase 6% [10% 12% {B5% [18% 100%
Personal de Vigilancia 6% 6% [14% ©B8% 16% [100%
Secretaria de Escuela 8% 9% [17% 6% 11% 100%
Personal docente % 4% 9% 98% 21% [100%
Coordinadores de areas de la Escuela 6% [10% 19% #9% [15% [100%
Personal de Biblioteca 6% 6% [12% [54% 22% 100%
Personal de tecnologias de la informacion -

Préstamo de equipos 4% 12% 20% W¥9% [15% [100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

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

60%

50% -

4% -

30%

2%

10%

0% -

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
= Mantenimiento de los salones de clase 6% 10% 12% 55% 18%
m Vigilancia 6% 6% 14% 58% 16%
u Escuela 8% 9% 17% 56% 11%
Personal docente % 4% 9% 58% 21%
u Personal administrativo 6% 10% 1% 4% 15%
Biblioteca 6% 6% 12% 54% 22%
u Préstamo de equipos 4% 12% 20% 49% 15%

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

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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V. Discusion

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

0.866 para la correlacion; y, una prueba de distribucion normal de los datos de 0.09.

V. Conclusiones
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La presente investigacion buscé contribuir al estudio de las variables de gran importancia

dentro del contexto empresarial.

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

Existe una correlacion de 0,866 (p=0,09) entre las variables satisfaccion del cliente externo
y calidad de atencion brindada en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de
la Universidad Sefor de Sipan —Pimentel.

Se elabor6 un programa orientado a la satisfaccion del cliente externo en mejora de la
calidad de la atencion en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la
Universidad Sefior de Sipan — Pimentel haciendo énfasis en los objetivos estratégicos, objetivos

operativos y con sus medios de verificacion correspondientes.
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