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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia de un plan de
estrategias en la mejora de la atencidn al estudiante en la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo - 2017. La institucion en mencion tiene una poblacion de 5,772 estudiantes de
pregrado en el semestre 2017 — 11, y se ha tomado como muestra a 360 estudiantes, a quienes
se le aplico una encuesta de 16 items antes y después de la aplicacion del plan estratégico
para constatar si realmente la hipdtesis es acertada o no. Los resultados obtenidos en el
primer cuestionario de diagnostico permitieron detectar que la universidad cuenta con
clientes que lo califican como buena en las dimensiones de estudio empatia, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad e infraestructura, pero existe un escaso porcentaje que la
califiquen como excelente; luego de haber aplicado el Plan Estratégico se realizé un segundo
cuestionario de evaluacion al Plan de Estrategias, donde se obtuvo que el calificativo

excelente aumento.

Palabras claves: Plan estratégico, atencion, estudiante.
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ABSTRACT

The present investigation has like general objective to determine the influence of a plan of
strategies in the improvement of the attention to the student in the César Vallejo University
Affiliate Chiclayo - 2017. The institution in mention has a population of 5,772 students of
undergraduate in the semester 2017 - 11, and 360 students were taken as a sample, to whom
a survey of 16 items was applied before and after the application of the strategic plan to
verify whether the hypothesis is correct or not. The results obtained in the first diagnostic
questionnaire allowed us to detect that the university has clients that qualify it as good in the
dimensions of empathy, responsiveness, reliability, security and infrastructure, but there is a
small percentage that qualifies it as excellent; after having applied the Strategic Plan, a
second evaluation questionnaire was made to the Strategies Plan, where it was obtained that

the excellent qualification increased.

Keywords: Strategic plan, attention, student.
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I. INTRODUCCION

1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

La razén principal del mayor numero de pérdida de clientes en las empresas es por haber
pasado una mala experiencia, sintiéndose, en los peores casos, hasta despreciados por alguien
del personal, haya sido por una mala atencién o por indiferencia. Solo es necesario originar

una vez esta sensacion en el cliente para que se aleje eternamente.

Un cliente disculpara un error si se le atiende adecuadamente y se le da solucién de forma
eficiente, pero es muy complicado que olvide una atencién poco profesional. Es
imprescindible, por tanto, contar con el personal adecuado para atender a sus clientes ya que

esto garantizara su satisfaccion e incrementa su confianza en la empresa.

La finalidad del plan estratégico consiste en definir los objetivos y cuél es el itinerario a
seguir para alcanzarlos. Asi, se hace més facil la gestion de la institucion, volviéndola mas
honesta, establecer politicas a las distintas partes involucradas y permitir la evaluacién al
desempefio de las acciones desarrolladas. Las operaciones realizadas y las expectativas de la
alta direccion tienen que tener una relacion muy fuerte, para poner a la organizacion en

analogia con las necesidades del mercado.

En la universidad se tiene diversos centros u oficinas donde el estudiante se relaciona con
muchos trabajadores de la universidad, y no solo con docentes. Por lo que resulta necesario
conocer el grado de buena atencidn que existe para con el estudiante, debido a que, como en
toda institucion, muchas veces no guarda cuidado al momento de realizar cualquier tramite

0 procedimiento.

Toda empresa debe, de manera constante, diagnosticar y, de ser necesario, mejorar el sistema
de atencion si es que existiese una mala practica por parte de los colaboradores en la

Universidad César Vallejo Filial Chiclayo. Ser vanguardistas involucra implementar

10
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estrategias que mejoren la atencion al estudiante debido a la importancia que tiene la

complacencia del mismo porvenir de la universidad.

1.2. TRABAJOS PREVIOS

1.2.1. Nivel Internacional

Amaya y Mejia (2011), en su trabajo de investigacion describe la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe en el periodo de abril a junio
2011. Busco valorar el proceso de la calidad de la atencion de los servicios que brinda en la
Unidad de Emergencia del Hospital y verificar la eficacia de los servicios de emergencia. La
recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion de la encuesta SERVQUAL a 329
pacientes.

Al término de su estudio, concluy6 que:
“Los usuarios internos y externos expresan que la infraestructura es mala, tiene poca

iluminacion y las condiciones higiénicas, interfieren en la comodidad de la Unidad de

Emergencia, afectando la calidad de atencion”.

Masuet (2010), en la tesis analiza la calidad de la atencion médica ambulatoria en el Hospital
Pediéatrico del Nifio Jesus, de la ciudad de Cérdoba. En su estudio evalua la atencion médica
en un Hospital Publico Pediatrico, desde la perspectiva de la satisfaccion de los
acompariantes adultos de los pacientes. Se estudiaron 381 casos mediante encuestas.

Incorporo esta conclusion importante:
“La calidad de los diferentes servicios ofrecidos por el hospital incide en la calidad
percibida en forma global, siendo esta ultima una combinacién de las evaluaciones de los

aspectos parciales que intervienen en el servicio”.

Borré (2013), en la tesis se refiere a la calidad percibida en la atencion de enfermeria por
pacientes hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de Salud de Barranquilla.

Busca establecer lineamientos para una propuesta de intervencion de calidad de atencion de
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enfermeria, con base en los resultados obtenidos de la percepcion de los pacientes
hospitalizados; se realiz6 un estudio descriptivo, transversal, cuantitativo, en el que se
encuestaron 158 pacientes a través del Cuestionario SERVQHOS-E.

Al término de su trabajo de campo incorpord la siguiente conclusion:

“En el presente estudio de investigacion se encontro que la calidad percibida de la atencion
de enfermeria por los pacientes hospitalizados en una Institucion Prestadora de Servicios
Plblica de la ciudad de Barranquilla, habiendo sido evaluada mes a mes durante un
trimestre mostré una tendencia buena en un 95%, resultado que guarda coherencia con
otros estudios que evidencian porcentajes de calidad percibida dentro del intervalo de 60%
a 100%; ademas, dicha percepcion estd relacionada directamente con el nivel de

satisfaccion global que tienen los pacientes atendidos”.

1.2.2. Nivel Nacional

Zapata (2013), en su trabajo de investigacion describe la percepcion del paciente adulto
mayor sobre el cuidado que recibe de la enfermera en el servicio de geriatria del Hospital

Almenara. Se aplicd la entrevista a 180 adultos mayores.

Al término incluyé la siguiente conclusion:

“La percepcion general del paciente adulto mayor frente al cuidado que reciben de las
enfermeras del servicio de geriatria en el Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen
es medianamente favorable; por ende, es preciso reflexionar sobre la esencia de enfermeria,
que es el cuidar al necesitado, un cuidado con bases humanisticas, pues el mal uso y

aplicacion de los avances cientificos y tecnologico”.

Diaz (2012), la tesis da a realzar la calidad del servicio de consulta externa de medicina del
Hospital “Tomas Lafora” Guadalupe — La Libertad. Su metodologia fue de tipo descriptivo

— explicativo a 151 pacientes del Hospital “Tomas Lafora” del distrito de Guadalupe en el

2011.

Al término incluyo la siguiente conclusion:
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“La calidad de la dimension de confiabilidad es también insatisfactoria, esto debido al
incumplimiento de los horarios de atencion, el desorden que se produce durante el mismoy

la escaza informacion que brinda el personal ”.

Rodriguez y Lopez (2012), en la tesis se analizan el nivel de satisfaccion del paciente adulto
mayor sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital Il 2
MINSA- Tarapoto, para el periodo junio — julio 2012. El disefio metodoldgico fue de una
investigacion aplicativa del tipo descriptivo simple de corte transversal, en la cual se utilizara
como técnica la entrevista estructurada y como instrumento la escala. La muestra
considerada para el estudio de investigacion estuvo conformada por 30 pacientes adultos
mayores que se encuentran hospitalizados en los Servicios de Medicina General del Hospital
I1 2 MINSA- Tarapoto.

Al término incluyd la siguiente conclusion:
“El nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor, segun la dimension cuidados de

estimulacion y compensacion que brinda la enfermera en el Servicio de Medicina del

HMII2T, es Alta”.

1.2.3. Nivel Local

Espejo (2014), en la tesis se formulan las estrategias para incrementar la calidad de servicio
de los usuarios del servicio de laboratorios del Hospital Regional Docente Las Mercedes,
Chiclayo, 2014. El tipo de investigacion es descriptiva propositiva, teniendo como muestra

a los usuarios externos e internos y al personal de laboratorio.

Al término incluyé la siguiente conclusion:

“Sobre la calidad de servicio percibida por los usuarios internos en el servicio de
laboratorio del Hospital Las Mercedes de Chiclayo, los usuarios afirmaron que la calidad
de servicio que se encuentra es regular en los aspectos de coordinacion y, destacan una
mala atencion, un 72% de los encuestados. Asimismo, el 55% aducen no confiar en los
resultados del laboratorio y finalmente un 64% expresa que la tecnologia usada es muy

vetusta’ .
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Campos (2014), en la tesis realizada acerca de la calidad de servicio relacionado con la
satisfaccion del cliente atendido en el centro médico MAPFRE. Chiclayo 2014. El presente
trabajo de investigacion es no experimental, el disefio de investigacion es descriptivo
correlacional y se aplico a 600 clientes.

Al término incluyé la siguiente conclusion:

El nivel de calidad de servicio que se ofrece al cliente atendido en el centro médico
MAPFRE, Chiclayo, 2014 que mas predomina es la buena con un 44.87%, el 38,03% de los
clientes indicaron que la calidad de servicio es muy buena, el 10,68% revelaron que la
calidad es mala 'y 6.41%, dijeron o que la calidad de servicio es regular.

1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

Plan

Instrumento en el que se cristaliza el proceso, es el cuadro de referencia para tomar
decisiones oportunas. El plan plasma el futuro anhelado por la empresa y el itinerario de
acciones para lograr esos objetivos, suministra orientacion y criterio a los gerentes de la
organizacion. Més sucintamente, el plan es el medio que ha de posibilitar el asentamiento y
crecimiento de los equipos de direccion empresarial, dando vision y coherencia de futuro a
los brios de la compafiia, excluyendo el corto plazo de la vision, optimando las decisiones y
su eficacia y, principalmente, ordenando a todo el recurso humano de la empresa con miras

a los objetivos compartidos.

Estrategias

Es un cimulo de acciones encauzadas a la obtencion de una ventaja competitiva sostenible
en la dimensidn de tiempo y justificable frente a los competidores, mediante el ajuste entre
los recursos y las capacidades de la compafiia y el &ambito en el cual se desarrolla, y a fin de

compensar las metas de los variados grupos que participan en ella.

Elementos del Plan Estratégico
Un gran factor de mejora de la compariia es tener un plan estratégico con un enorme
potencial, la explotacion del Gltimo exige evitar ciertos conflictos y no declinar en el esfuerzo

para que el éxito sea logrado con los factores convenientemente tratados. Teniendo sintética
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la perspectiva, se exponen algunos de los elementos mas relevantes que debe tener un plan

estratégico.

* La mision es la razén justificable de la existencia y proposito genérico de la
organizacion. En términos mas extensos, describe la actividad principal y muestra la
necesidad de la sociedad que la empresa satisface con sus productos. EsS muy
importante que se le considere en el proceso de planificacion estratégica como

referencia indestructible.

« Con la vision se define el modelo que persigue la empresa, haciendo referencia en
los rasgos caracteristicos. Es decir, la percepcion que la empresa quiere denotar a

largo plazo, una idealizacion en la apreciacion que desea tener en un futuro.

» Los objetivos concretan y formalizan la ruta de acciones que la empresa propone en

avances ambiciosos Yy realistas a la vez.

+ Las estrategias establecen las actividades transcendentales con los que se consiguen

los objetivos planteados de manera general.

» Las acciones son las actividades o tareas que se deben seguir para lograr las
estrategias y, por consiguiente, los objetivos. La clave del éxito se deposita en la
correcta ejecucion de las mismas. Es Gtil mencionar que estan disefiadas con un gran
nivel de cuidado en los detalles (periodo de ejecucion, indicadores de control,

responsables, entre otros), en las politicas requeridas para el cambio estratégico.

Estructura del Plan Estratégico de Marketing

El concepto de un Plan Estratégico de Marketing es muy entendible; sin embargo, en la
practica, disefiar uno es una tarea inextricable (Piercy y Morgan, 1994; Piercy, 1987). Para
su preciso desarrollo se solicita que todos los conceptos utilizados en el proceso de analisis
y formulacion estratégica y de la coordinacion de los esfuerzos obligatorios para la puesta
en marcha las estrategias escogidas, sean entendidos de manera previa. El disefio del Proceso
del Plan Estratégico de Marketing (PPEM) se compone con una variedad de tareas. A
continuacion, se presenta de una forma ejecutiva las disimiles etapas, las acciones bésicas a
desarrollar en cada una con la intencion firme de obtener la relacion y coherencia entre ellas,
asi como el resultado final de todo el proceso: el Plan Estratégico de Marketing (PEM)

redactado en un documento.
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A. Presentacion y resumen ejecutivo.

El primer elemento del proceso de planificacion debe ser una reflexion sobre el
interés, la importancia y la utilidad de la elaboracién de un plan de marketing para el
cumplimiento de los objetivos fijados a nivel corporativo y, en definitiva, para el
cumplimiento de la mision de la empresa. Deben introducirse las partes basicas del
informe y su necesaria justificacion.

B. Misién, visién, definicion y alcance del negocio.

Antes de adentrarse en el despliegue de los objetivos derivados del plan corporativo,
debe responder a las preguntas siguientes: ¢Quiénes somos? ;Quiénes son nuestros
consumidores? ¢ Cudl es nuestra filosofia de trabajo (ideas béasicas, valores, principios
éticos, etc.)? (Y nuestras principales responsabilidades? ¢Cuales son nuestras
ventajas competitivas basicas? ¢Cuales son nuestras responsabilidades como
compafiia con respecto a los recursos humanos, financieros y del entorno que
gestionamos?

C. Andlisis de la situacién externa.

Debe contener una reflexién sobre la influencia de las variables econémicas, politico
legales, sociodemograficas, culturales, internacionales, ecoldgicas y tecnoldgicas en
la eleccion de una estrategia de marketing. Este analisis sobre el entorno general de
debe completar con informacién sobre las tendencias del mercado, el
comportamiento del comprador y del consumidor, la competencia, la estructura de la
distribucion, los proveedores, etc. El analisis del entorno se puede resumir en el
conjunto de amenazas y oportunidades que estan afectando a la empresa y las que

tendran una repercusion en el futuro.

D. Analisis de las capacidades internas.

El plan también debe contener un analisis de los recursos y capacidades, de los
procesos y de las funciones de marketing que deben ser concretadas en la
determinacion de los puntos fuertes y débiles frente a los mas inmediatos
competidores.

16
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E. Obijetivos de marketing.

Con el conjunto de anélisis realizados, la empresa debe estar en disposicion de fijar
los objetivos que quiere lograr. Es necesario establecer cuantitativamente y con
varios indicadores los objetivos perseguidos, asi como referirlos a un periodo de
tiempo, para poder determinar su grado de logro y la magnitud de las desviaciones
que se produzcan. La adecuada formulacion de los objetivos permitira efectuar las
labores de control. Los objetivos deben ser coherentes entre si y estar jerarquizados,
de tal forma que esto permita una correcta asignacion de responsabilidades en la

empresa.

F. Estrategias de marketing.

Cumplimentada la fase de diagnéstico de la situacion y la formulacion de los
objetivos, se precisa de la eleccidn de las estrategias de marketing o cursos de accion
que mejor se adecuan a los recursos y capacidades, y que han de permitirle alcanzar
la situacidn futura deseada. En todo caso, con independencia de la estrategia elegida,
la empresa, en pro de su éxito, debe abogar por que sea:

a) Realista, es decir, que las hipotesis sobre las que se sustentan las previsiones
sobre el futuro sean verosimiles y que, por tanto, los resultados estimados sean
factibles y razonables.

b) Idonea para aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado, bien por la via
de la maximizacion de los puntos fuertes, bien a través de la minimizacion de las

amenazas o la reduccién de la vulnerabilidad frente a la competencia.

c) Consistente o coherente con los objetivos que se persiguen.

d) Posible de lograr con los recursos humanos (los empleados implicados en la
ejecucién de la estrategia asumen y comparten la eleccion realizada) y
capacidades al alcance de la organizacion (infraestructura, capital, etc.). El
numero de criterios utilizados para proponer tipologias estratégicas (objetivos de
marketing, cobertura de mercado, comportamiento respecto a los competidores,
tipo de ventaja competitiva buscada...) se traduce en un conjunto de
clasificaciones de tal amplitud y diversidad que hace imposible la exposicion de
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todas ellas. Hemos seleccionado una pequefia muestra para presentarla en el

siguiente cuadro:

Ansoff (1965) -

Penetracion del mercado.

* Desarrollo de productos.
» Desarrollo de mercados.

« Diversificacion.

Buzzell, Gale y Sultan
(1975)
« Construir.
* Mantener.

» Cosechar.

Utterback y Abernathy
(1975)
» Maximizador de

rendimiento.

» Maximizador de ventas.

» Minimizador de costes.

Miles y Snow (1978) «
Exploradora.

Hofer y Schendel (1978)

Kotler y Singh (1981) «
Lider.

» Defensora.
» Analizadora.

 Reactiva.

« Incremento de la

participacion.

« Crecimiento.

* Beneficio.

« Concentracion y
reduccion de activos.

» Reconversién.
« Liquidacion o
desinversion.

* Retador.
« Seguidor.

* Especialista.

Wissema et al. (1980)
« Explosion.
* Expansion.
« Crecimiento continuo.
* Descenso.
« Consolidacion.

« Contraccion.

Porter (1980)
* Bajo coste.
« Diferenciacion.

» Concentracion.

Mintzberg (1988)
« Diferenciacion en la

imagen.

« Diferenciacion en la
calidad.

« Diferenciacion en el
disefo.

« Diferenciacion en el

precio.

« Diferenciacion en el

soporte.

18
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» No diferenciacion.

Vemos cémo en 1965, Ansoff propugnaba una tipologia que incluye las cuatro
estrategias que se derivan de la combinacion entre el grado de novedad del producto
y del mercado. Mas tarde, Porter (1980) plantea una clasificacion en la que la pieza
bésica es la estrategia de negocios o estrategia genérica; a juicio de este autor, tanto
la propuesta de Ansoff como la del BCG contemplan decisiones estratégicas, es decir,
medios para alcanzar las estrategias genéricas. Para Porter existe una jerarquia de
estrategias: en el primer nivel estan las estrategias genéricas que identifican el centro
0 nucleo bésico del negocio, y en el segundo nivel estan los medios y decisiones que
permiten conseguirlas. En otras palabras, distingue entre lo que podriamos
denominar la estrategia, que sera la opcion nuclear escogida por laempresa y en torno
a la cual son adoptadas determinadas decisiones estratégicas, y unas estrategias que
funcionan como medios 0 caminos para conseguirla. Sin embargo, a otros autores
esta separacion les parece arbitraria, ya que no aceptan estas jerarquias (Mintzberg,
1988).

Las clasificaciones que se han utilizado en el desarrollo del libro son las de Porter
(1980), Ansoff (1965), Miles y Snow (1978) y Kotler y Singh (1981). La eleccion de
estas tipologias se apoya en la configuracion de la estrategia de marketing a partir de
tres dimensiones: los recursos destinados a la inversion, el fundamento de la ventaja

competitiva que se persigue y el comportamiento competitivo.
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G. Programas de accion y presupuestos: Plan Anual de Marketing (PAM). Para una

buena ejecucion de la estrategia elegida es preciso programar un conjunto de
acciones contingentes, tanto respecto a los posibles cambios en las premisas
iniciales sobre las cuales fueron formuladas decisiones, como con respecto al
cumplimiento de las expectativas sobre los resultados (Hofer y Schendel, 1982).
Para concretar el plan se recurre a las decisiones relativas a las variables de
marketing mix publicidad, promocion, precio, fuerzas de ventas y distribucion,
programadas en el tiempo, asignadas a un responsable, acompafiada de una
dotacion econdmica y de una forma de seguimiento y control de los resultados.
Si se estima conveniente estas acciones se deben proponer para cada mercado y/o
producto. Es pertinente, ademas, que la programacion y presupuestacion, amén
de hacerse para el conjunto del PEM, se desglose en acciones, recursos,
responsables y plazos para el siguiente afio. Es decir, se realice lo que estamos

denominando plan anual de marketing (PAM).

H. Recomendaciones para la ejecucién del PEM vy del PAM.

Conjunto de consideraciones que propician el éxito durante la ejecucion del PEM y
del PAM. Por ejemplo, cambios en la estructura organizativa, cursos de formacién

necesarios para el personal, sistema de incentivos, etc.

I. Indicadores de evaluacién vy control.

Se deben recoger las implicaciones financieras del PEM y del PAM. Es decir, es
necesario que queden claras las previsiones de ingresos para los proximos afos, las
inversiones que llevan aparejadas las acciones de marketing y los resultados

esperados.

J. Plan financiero.

Para un mejor cumplimiento de todas las actividades previstas es conveniente hacer
una planificacion temporal en la que se determine en qué momento va a estar

concluida cada una de las etapas.
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Atencion al estudiante

La atencion es un acto que ofrece una parte a otra. El desempefio es, esencialmente,
intangible y no otorga, por lo general, la propiedad de ningln factor de produccion. Estas
actividades proporcionan beneficios y crean valor a los estudiantes, como consecuencia de
originar un ansiado cambio en el recibidor del servicio, Ademas, es un proceso, ejecucion y
accion que se realice para la satisfaccion de los clientes; no es un bien tangible que pueda
tocarse, sentires o verse. La atencion se ofrece al comprador de un servicio o producto, como

ventaja competitiva para hacer que se consiga la venta de manera mas fécil.

Factores generales que inciden en una mala atencion al estudiante

La politica de gestion también incide de forma notable en el servicio prestado. El primer
paso lo constituye la seleccion del personal» y en este aspecto» y al margen de otras, se
deben tener muy presentes las aptitudes para el trato con el cliente, considerando aspectos
de la personalidad del trabajador. En este orden, el siguiente aspecto se vincula a la
formacion y a la informacién de la politica del establecimiento» asi como la de enmarcar los
procedimientos a politicas de gestion de calidad» necesariamente previa a la asignacion de
tareas.

Otro de los objetivos por parte de la direccion debe ser la motivacion del personal, esto se
consigue haciendo participe a los colaboradores de los problemas y los éxitos de la empresa.
No cabe duda de que un trabajador descontento dificilmente dejara de transmitir en mayor o
menor medida esta situacion al cliente. Este punto se hace mas necesario en aquellos puestos
de categoria laboral mas baja, donde de alguna forma el trabajador puede sentirse mas
cercano al "servilismo", y por su condicion de subordinado mostrar descontento en su
relacién con el cliente. Teniendo en cuenta ademas que en gran medida es el personal que
mas orienta por su cercania con el cliente la imagen de la empresa, se debe cuidar con recelo
sus condiciones laborales, que en lo referido al ambiente de trabajo en nada deberian distar
de los del resto de colaboradores, pensando que el respeto que por ellos se tenga seré el
reflejo del respeto que éstos muestren al cliente. En restauracion, y es otra de las barreras a
salvar, se debe luchar por la idea de la compenetracion y el entendimiento
interdepartamental, huyendo del concepto de departamentos estancos y fomentando el
conocimiento a través de la informacion de las dificultades y caracteristicas del trabajo en

los distintos departamentos afines, aplicando y fomentando la necesaria idea de equipo.

(Garcia, 2009).
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El personal de atencién

Si aproximadamente nos pasamos un tercio de nuestra vida trabajando, una de las peores
cosas que podemos hacer es desarrollar un trabajo para el cual no disponemos de aptitudes

0 simplemente no nos es grato.

ACTITUDES A DISPONER Y

APTITUDES O CAPACIDADES A

PROYECTAR ADQUIRIR O DESARROLLAR
Diligencia Agudeza olfativa
Empatia Resistencia fisica
Amabilidad Memoria auditiva
Discrecion Comprensién y fluidez verbal
Pulcritud Rapidez de reflejos
Asertividad Trabajo en equipo

Organizacién y método Destreza Manual

Fuente: Garcia, Técnicas de servicio y atencion al cliente, 2009.

Las actitudes necesarias para afrontar actividades de cara al cliente, posiblemente hay una
fundamental, sin la cual dificilmente podremos desarrollar nuestra actividad de una forma
profesional, esta es sin duda el &nimo de prestar ayuda o servicio y el interés por satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente. Aquellos colaboradores de caréacter timido, frio o
introvertido deben intentar prevalecer pensando en que se trata de una fase profesional mas
a alcanzar, de la misma forma que se aprende a elaborar un determinado plato o se adquiere

cualquier otra destreza o técnica.

En este sentido, por lo general se puede elegir por trazarse el trabajo como una actuacion, lo
cual hace que se acoja una predisposicion mejorada en momentos en los que algunos
aspectos de nuestra temperamento o personalidad no concuerdan a los perfiles solicitados.
Es, por tanto, importante considerar que una serie de cualidades y rasgos especificos como:
el cuidado de nuestra imagen, el trato cordial y la amabilidad, el respeto y la discrecion, la
memoria y la atencion, la diligencia y la disponibilidad, y sobre todo la empatia, deben ser
alféreces y deben diferenciar al profesional en el trato con el pablico. Pese a la dificultad que
representa, y es otro de los obstaculos a superar, es no transferir nuestro estado de &nimo que
proceden de problemas o situaciones personales o profesionales durante el procedimiento de
atender al cliente (Garcia, 2009).
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1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Un plan de estrategias mejora la atencién al estudiante en la Universidad César Vallejo
Filial Chiclayo — 2017?

1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La mejora continua que debe tener la universidad con sus estudiantes genera la necesidad de
siempre ir revisando todos los puntos a optimizar, ademas de implementar estrategias que
mejoren la atencion al estudiante y la importancia que tiene la satisfaccion del mismo

porvenir de la organizacion, buscando el logro efectivo de la calidad de atencion.

Asimismo, el plan de estrategias contribuira a mejorar las debilidades y consolidar las
fortalezas de la atencion, permitiendo que la universidad sea mas eficaz y profesional.
Ademas, permitira analizar permanentemente los procesos utilizados, de manera tal que si

existe alguna contrariedad pueda mejorarse o corregirse.

1.6. HIPOTESIS

Hi: Un plan de estrategias mejora la atencion al estudiante en la Universidad César Vallejo
Filial Chiclayo — 2017.

Ho: Un plan de estrategias no mejora la atencion al estudiante en la Universidad César Vallejo
Filial Chiclayo —2017.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo general
Determinar si un plan de estrategias mejora la atencion al estudiante en la Universidad César
Vallejo Filial Chiclayo — 2017.
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1.7.2. Objetivos especificos

1.

Identificar el nivel de atencidn al estudiante en la Universidad César Vallejo, a través

de un primer cuestionario.

Disefar y aplicar un plan de estrategias para mejorar la atencion estudiante en la

Universidad César Vallejo, con un grupo experimental.

Evaluar el nivel de atencion al estudiante, del grupo experimental, mediante un

segundo cuestionario.

Comparar los resultados del Pre y Post test del grupo experimental para determinar

la influencia del plan de estrategias.
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1. METODO

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es pre—experimental, debido a que se realiza un primer
cuestionario con la finalidad de diagnosticar la atencion al estudiante en la Universidad César
Vallejo Filial Chiclayo, y poder direccionar las estrategias. Luego de estas, se realiza un
segundo cuestionario con la finalidad de medir la repercusion de las estrategias en la atencion

al estudiante en la Institucion en mencion. El esquema es el siguiente:

G = 01 X 0O,Donde:

G = Grupo experimental.

o1 = Primer cuestionario de diagndstico al grupo experimental.
02 = Segundo cuestionario de evaluacion al grupo experimental.
X = Plan de estrategias.

2.2. VARIABLES, OPERACIONALIZACION

2.2.1. Variable independiente Plan
de estrategias.

2.2.2. Variable dependiente Atencién
al estudiante.
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

TABLA N° 01: Operacionalizacion de la variable independiente

Plan de estrategias

estrategias de la
organizacion con la
finalidad de

insertarla, segln su
mision, en el

contexto en el que se

encuentra.

(Chiavenato, 2011).

matriz FODA.

Analisis externo

Oportunidades

Amenazas

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable El plan estratégico es | El plan de estrategias Analisis interno Fortalezas Encuesta
independiente el proceso que sirve | se operacionaliza a
para formular'y través de los cuatro
ejecutar las indicadores de la Debilidades

Fuente: Elaboracion propia.
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TABLA N° 02: Operacionalizacion de variable dependiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable La atencion al Se usara una Fiabilidad Puntualidad Encuesta
dependiente cliente esta encuesta para medir Etica
constituida por la calidad de Igualdad
Atencion al todas las acciones atencion al Calidad
estudiante que realiza la estudiante en la Seguridad Lucidez
empresa para Universidad César Reserva
aumentar el nivel de V?:I:]eijccl)aFi;ial Capacidad de Facilidad
satisfaccion de sus Yo respuesta Rapidez
clientes. (Paz, 2010). Conocimiento
Empatia Cortesia
Preocupacion
Amabilidad
Comprensién
Confianza
Infraestructura Equipamiento

Orden

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. POBLACION Y MUESTRA

2.3.1. Poblacion
En el semestre 2017-11, segln la Oficina de Registros Académicos, la Universidad César
Vallejo Filial Chiclayo tiene 5,772 estudiantes matriculados (3,504 en el pregrado tradicional

y 2,268 en el Programa de Formacién para Adultos).

2.3.2. Muestra
B NxZ:ixpxq
T elx(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion.

Z = Pardmetro estadistico del nivel de confianza.
p = Probabilidad de éxito. g = Probabilidad de
fracaso. e = Error de estimacion maximo

permitido.

5,772 x 1.96% x 0.50 x 0.50

- = 360.25
"= 0.052% (5,772 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

La muestra para la poblacion antes indicada, con un nivel de confianza del 95% y un margen
de error del 5%, es de 360 estudiantes, los mismos que serén seleccionadas por conveniencia.

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ
Y CONFIABILIDAD

En el presente estudio se usa la siguiente técnica: la encuesta, para constatar la situacion

problematica en el ambito institucional.

El instrumento de la técnica antes mencionada es el cuestionario para medir la calidad de
atencion a los estudiantes, que consta de 17 items, con respuestas multiples, basadas en

conocimientos relacionados con los temas de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
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empatia e infraestructura de la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo. Se validara con

juicio de expertos.

2.5. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Se ha utilizado como método estadistico el Excel y el SPSS, para la respectiva tabulacion de

los resultados obtenidos.

2.6. ASPECTOS ETICOS

Segun Cegarra (2011) lo define como "los aspectos que desde el punto de vista ético debe
tener en cuenta el investigador™ (p. 70). Para ello se evalla cudles de los criterios éticos son

tomados en cuenta en esta investigacion:

» Honestidad: para que la investigacion siga preservando su valor cientifico.
* Admision de error: recordando que es complemento del primer criterio.
* Lealtad: con la empresa objeto de la investigacion, garantizando la total confiabilidad

de la informacion obtenida previa, durante y posterior a este estudio.

* Humildad: que se debe mantener en todo momento para que no exista obstaculos que

detengan esta investigacion.
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I11. RESULTADOS

3.1. Primer cuestionario diagndstico

Para empezar, se debe conocer la percepcion que tienen los estudiantes con respecto a las
dimensiones mostradas en el cuadro de operacionalizacion de variables, y poder realizar, en
base al cuestionario diagndstico, las estrategias que permitan mejorar la atencién de la

Universidad César Vallejo Filial Chiclayo con los estudiantes.

GRAFICO N° 01: EMPATIA
4%

= EXCELENTE

= BUENO

» REGULAR
MALO

Los indicadores de la primera dimensién son cinco: cortesia, preocupacion, amabilidad,
comprensidn y confianza; las cuales se han agrupado para poder concluir de manera general
sobre qué tan empaticos son los colaboradores al momento de atender a los estudiantes, los
mismo que calificaron de excelente en un 11%, 43% lo califica como bueno, como regular

el 42% y solo el 4% lo calificdé como malo.

GRAFICO N° 02: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

2%

= EXCELENTE

= BUENO

= REGULAR
MALO

22%
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La facilidad, rapidez y conocimiento son los indicadores evaluados en la segunda dimension,
y de los cuales, en lineas generales, se afirma que el 2% califica como excelente a la
capacidad de respuesta que realiza el personal; 46% lo califica como bueno, como regular el
30% y 22% lo califico como malo.

GRAFICO N° 03: FIABILIDAD

= EXCELENTE

= BUENO

“ REGULAR
MALO

Para determinar el grado de fiabilidad de la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo, se le
consultaron a los 360 estudiantes sobre la puntualidad, ética, igualdad y calidad que tiene la
universidad con respecto a la atencion para con ellos, resultando que el 16% calificdé como
excelente dicho conjunto de interrogantes, 40% lo califica como bueno, como regular el 33%

y tan solo 11% calific6 como malo.

GRAFICO N° 04: SEGURIDAD

= EXCELENTE

= BUENO

= REGULAR
MALO

La seguridad que requiere un estudiante en la atencion que reciba de la universidad, se puede
resumir en dos indicadores bastante importantes: lucidez y reserva. La muestra de
estudiantes de la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo calificd de la siguiente manera
esta dimension: 11% excelente, 39% bueno, 37% regular y 13% malo.
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GRAFICO N° 05:
INFRAESTRUCTURA

11%

= EXCELENTE

= BUENO

* REGULAR
MALO

El 42% califico como excelente a la infraestructura de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, que responde a los indicadores de equipamiento y orden que tiene el personal para
poder atender con eficacia a los estudiantes, el 47% lo califica como bueno y el 11% de los

encuestados como malo.

3.2. Segundo cuestionario de evaluacion

Luego de analizar el primer cuestionario, el mismo que sirve como diagndstico, se lleva a
cabo el planteamiento de estrategias para mejorar aquellos puntos criticos que se conocieron
con el primer instrumento. Posteriormente, al mismo grupo experimental de 360 estudiantes,
se les vuelve a aplicar el mismo cuestionario, con la intencion de conocer la modificacién
que puede existir luego del plan de estrategias.

GRAFICO N° 06: EMPATIA

9%
= EXCELENTE

= BUENO
* REGULAR
MALO

Los indicadores de la primera dimension son cinco: cortesia, preocupacion, amabilidad,

comprension y confianza; las cuales se han agrupado para poder concluir de manera general
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sobre qué tan empaticos son los colaboradores al momento de atender a los estudiantes, los
mismo que calificaron de excelente en un 33%, 39% lo califica como bueno, 19% y 9%
otorgan al calificativo de regular y malo, respectivamente.

GRAFICO N° 07: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

= EXCELENTE

= BUENO
REGULAR
MALO

La facilidad, rapidez y conocimiento son los indicadores evaluados en la segunda dimension,
y de los cuales, en una segunda oportunidad, se afirma que el 24% califica como excelente
a la capacidad de respuesta que realiza el personal; 39% lo califica como bueno, como

regular el 24% y 13% lo calific6 como malo.

GRAFICO N° 08: FIABILIDAD

8%
= EXCELENTE

= BUENO
REGULAR
MALO

19%

Para determinar el grado de fiabilidad de la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo, se le
consultaron a los 360 estudiantes sobre la puntualidad, ética, igualdad y calidad que tiene la
universidad con respecto a la atencion para con ellos, resultando que el 32% calific6 como
excelente dicho conjunto de interrogantes, 41% lo califica como bueno, como regular el 19%
y tan solo 8% calific6 como malo.
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GRAFICO N° 09: SEGURIDAD

9%
= EXCELENTE

= BUENO
* REGULAR
MALO

La seguridad que requiere un estudiante en la atencion que reciba de la universidad, se puede
resumir en dos indicadores bastante importantes: lucidez y reserva. La muestra de
estudiantes de la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo califico de la siguiente manera

esta dimension: 31% excelente, 41% bueno, 19% regular y 9% malo.

GRAFICO N° 10:

INFRAESTRUCTURA
11%
‘ = EXCELENTE
= BUENO
= REGULAR
MALO

El 47% califico como excelente a la infraestructura de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, que responde a los indicadores de equipamiento y orden que tiene el personal para
poder atender con eficacia a los estudiantes, el 42% lo califica como bueno y el 11% de los

encuestados como malo.

3.3. Contrastacion de hipdtesis

VARO00002 N Media Desviacion | Error tipico

tipica de la media
VARO00001 1.00 18 44 4444 8.05293 1.89809
2.00 18 50.4444 8.39623 1.97901
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Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene
para la Prueba T para la igualdad de medias
igualdad de
varianzas
F Sig. t gl Sig. Diferencia de | Error tipico | Inferior Superior
(bilateral) | las medias de la
diferencia
Se han 27| 724 | -2.188 34 .036 -6.00000 2.74212| -11.57267 -.42733
asumido
varianzas
iguales.
No se han
VAR00001 asumido
: -2.188 | 33.941 .036 -6.00000 2.74212| -11.57302 -.42698
varianzas
iguales
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IV. DISCUSION

Para determinar la influencia de un plan se aplicé un primer y segundo cuestionario, el

primero para diagnosticar y el segundo para evaluar.

En la primera dimension tenemos que los estudiantes no se encontraban muy contentos con
el trato brindado por el personal, a veces les respondian de una manera inadecuada a ellos y
sus familiares, no siendo comprensivos por la urgencia del tramite; entonces su calificacion
como excelente era el 11%. Después de haberse desarrollado y aplicado el plan estratégico
se realizd un segundo cuestionario, donde la empatia incrementd porque ahora los
colaboradores tienen mayor cuidado con el usuario, es decir se muestra acogedor,
comprensivo y mantiene un trato amable, incrementando asi su calificacion un 22 % pasando

de un 11% a 33% excelente. Asi como lo menciona Zapata, S. Pg. 11.

En la capacidad de respuesta cuando se aplicd el primer instrumento de investigacion, los
estudiantes informaron que el personal demoraba en atenderlos frente al Ilamado de
cualquier necesidad, y no realizaban los procedimientos con facilidad sin incomodar, es por
es0, que obtuvo una calificacion como excelente de 2%. Después de haberse desarrollado y
aplicado el plan estratégico se realiz6 un segundo cuestionario de evaluacion, en el cual la
capacidad de respuesta calificd 24% como excelente, incrementandose 22%. Tal como lo
nombra Borré, Pg. 11

La fiabilidad otorgada por el personal no inspiraba confianza en los estudiantes pues eran
indiscretos y no cuidaban a todos los estudiantes por igual, por eso se obtuvo una calificacion
como excelente de 15%. Después de haberse desarrollado y aplicado el plan estratégico se
realizd6 un segundo cuestionario en el cual la fiabilidad incrementd su porcentaje de
calificacion como excelente, pasando de un 15% a 32% con la variabilidad de un 17% en su
calificacion como excelente. Coincidiendo con lo sustentado por Diaz, Pg. 11.
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En el cuestionario de diagnostico se obtuvo que la seguridad que brinda el personal no es del
todo correcta, porque no se realiza la explicacion de cada accion especifica para los
procedimientos y algunas veces no cuidan la intimidad del estudiante; por ello le dieron un
11% de calificativo excelente. Después de haberse desarrollado y aplicado el plan estratégico
se realiz6 un segundo cuestionario en el cual la seguridad increment6 su calificacion como
excelente, pasando de 11% a un 31%, presentando un 20% de variabilidad. Asi lo afirma
Masuet, Pg. 10.

En el cuestionario de diagnostico se obtuvo que la infraestructura con lo que respecta el
orden, limpieza, comodidad, y equipos necesarios y adecuados para el cumplimiento de lo
requerido por los estudiantes, se daba de manera correcta, por eso la calificaron como
excelente un 42%. Después del desarrollo y aplicacion del plan estratégico solo increment6
un 5%, siendo el resultado del cuestionario de evaluacion al plan estratégico un 47%. Tal

como lo sustenta Amaya y Mejia, Pg. 10.

Por ultimo, en la prueba “T de student” para la contratacion de la hipotesis, se obtuvo un Sig.
(bilateral) de 0,36 aceptando a la hipotesis planteada, lo cual se determina que el desarrollo
y aplicacion del plan estratégico si ayudo en la mejora de la calidad en la atencion al
estudiante en la Universidad César Vallejo Filial Chiclayo.
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V. CONCLUSIONES

1. Se consiguié determinar que el Plan Estratégico fue fundamental para detectar bien
el problema y aplicar las respectivas estrategias. Mediante el primer cuestionario de
diagnostico, se obtuvo que el nivel de atencion al estudiante no es del todo malo, pero si hay
aspectos que se deben mejorar. Los porcentajes de la calificacion buena en cada dimension
fueron las siguientes: en empatia se obtuvo un 42%, en la capacidad de respuesta 46%,
fiabilidad present6 40%, seguridad cont6 con 39% e infraestructura si la calificaron como
excelente el mayor porcentaje 47% (ver gréficos 1, 2, 3, 4, 5).

2. El plan estratégico permitio que el estudiante se sienta participe de la universidad
mediante el aporte de sugerencias y reclamos que brind6 a la universidad para su constante
mejora mediante la FanPage, el método de reclutamiento es un buen aporte porque mediante
el perfil especifico de eleccion del personal que solicita laempresa ya no es necesario invertir
en sembrar los valores si no que ya se escoge al personal que ha sido formado con los valores

desde pequefio.

3. Mediante un segundo cuestionario de evaluacién se concluyé que el nivel de atencién
al estudiante mejord porque ciertas calificaciones de bueno pasaron a ser excelente
presentando asi la empatia un 39% como bueno, capacidad de respuesta 39 % como bueno,
fiabilidad 40% bueno, seguridad 41% como bueno, e infraestructura 47% excelente. (ver
grafico 6, 7, 8, 9, 10).

4. La influencia de las técticas del plan estratégico ayudo a mejorar la empatia, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la fiabilidad. Permitiendo brindar un trato mas
amable, informativo y de calidad.
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VI. RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

1. Implementar un sistema de compensacion y respuestas reales y efectivas para los
errores propios, traducidas en quejas, reclamos y/o sugerencias, donde se entremezclan
sentimientos.

2. Elaboracion e implementacion de una Guia Estandarizada para los diversos tramites
y procedimientos.

3. Garantizar claramente la adjudicacion de responsabilidades, teniendo en cuenta la
experiencia y conocimiento del personal en el manejo de herramientas, equipos, entre otros
a utilizar.

4. Desarrollar procedimientos o politicas para una administracion segura y precisa de
documentacién, detectando los errores que suceden y minimizar las posibles secuelas de las
mismas.

5. Dirigir esfuerzos para la construccién de una cultura de seguridad, discrecion,
igualdad y calidad en los colaboradores, orientada a lograr la fiabilidad en el estudiante.
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ENCUESTA PARA IDENTIFICAR LA ATENCION AL ESTUDIANTE EN LA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - 2017

Estimado estudiante:

Queremos conocer su opinion acerca de la calidad de atencion que se brinda en la
Universidad César Vallejo.

INSTRUCCIONES: Para contestar esta encuesta marque con un aspa (X) en cada una de
las preguntas que se realizan a continuacion.

Edad: Sexo: (M) (F)
1 Malo 3 Bueno
2 Regular 4 Excelente
N° ITEMS 413211

El personal es capaz de brindar un cuidado cortés hacia el estudiante.
El personal se preocupa por su resolver sus inquietudes.

El personal mantiene un trato amable.

El personal se muestra acogedor y comprensivo.

El personal le brinda o genera confianza.

El personal realiza los procedimientos con facilidad sin incomodar a
los estudiantes.

El personal acude con rapidez cuando el estudiante lo necesita.

El personal demuestra conocimiento de los documentos y tramites
utilizados en los servicios ofrecidos por la universidad.

El personal administra los procedimientos a la hora indicada.

10 | El personal es discreto.

11 | El personal trata a todos los estudiantes por igual.

12 | El personal brinda un trato personalizado y de calidad.

El personal explica con lucidez a los estudiantes la razon de ciertas
acciones especificas para los procedimientos.

14 | El personal protege y cuida la confidencialidad del estudiante.

El personal utiliza el material y equipo suficiente y adecuado para el
cumplimiento de lo requerido por los estudiantes.

Se preocupan por mantener el orden, limpieza y comodidad en el
ambiente de atencion.

N O OB W DN
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15
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VALLEJO FILIAL CHICLAYO —2017” constato que la investigacion tiene un indice

de similitud de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
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