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Resumen

Este estudio estd relacionado con la satisfaccion
que perciben los estudiantes de la mencionada
institucién, busca analizar el desempefio que tiene
el servicio prestado por direccién, asi como sus
diferentes departamentos.

La atencion y servicio brindado por la
administracion y servicios propios que son la
cafeteria, salon de cdmputo y biblioteca para ver
gue cumplan con las expectativas del estudiante.
En esta investigacion fue posible contar con la
participacién de estudiantes internos en la
institucion considerando sus expectativas y
opiniones para poder evaluar la atencion brindada
por parte de la institucion mediante encuestas
estructuradas que permitieron tener una vision
sobre los intereses de los estudiantes encuestados.

Palabras clave: analisis, satisfaccién, servicios,
alumnos.

Abstract

This study is related to the satisfaction that students
perceive of the aforementioned institution, seeks to
analyze the performance of the service provided by
management as well as its different departments.
The attention and service provided by the
administration and own services that are the
cafeteria, computer room and library to see that
they meet the expectations of the student.

In this research it was possible to count on the
participation of internal students in the institution
considering their expectations and opinions in
order to evaluate the care provided by the
institution through structured surveys that allowed
to have a vision about the interests of the students
surveyed.

Keywords: analysis, satisfaction, services,
students.
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1. INTRODUCCION

Actualmente en el sector educativo existe un
ambiente con mucha competitividad el cual
requiere estar actualizado constantemente. Por
lo que el personal docente y administrativo
requiere técnicas actualizadas en cursos
escolares para la mejora a la educacion como
en atencion a los clientes que son los
estudiantes para asi mantener el margen con la
competencia y asi atraer a un mayor namero
de estudiantes a la institucion ya que un cliente
satisfecho habla bien del servicio asi un
estudiante satisfecho hablard bien de la
instituciéon lo cual atraerd a méas personas a
estudiar en la Facultad de administracion y
contaduria.

El servicio al cliente como el conjunto
de estrategias que una compafiia disefia para
satisfacer mejor que sus competidores las
necesidades y expectativas de sus clientes
externos de esta definicion deducimos que el

Comdun es escuchar, el cliente siempre tiene la
razén y esta frase predomina los pequefios
mercados.  Mucho tiempo atras vy
principalmente desde los noventa, se ha
consolidado una nueva tendencia, esta consiste
en poner al cliente y sus necesidades al centro
de todas las decisiones importantes en sus
negocios. Esa es una y fundamental filosofia
del servicio al cliente.

Esta filosofia inicia cuando la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), se
form6 en Ginebra, Suiza, en 1946, y desde
entonces fijaron estandares para el servicio al
cliente. Siendo la primera reunion en Londres,
en ese mismo afio reunidé a un total de 65
asistentes institucionales y corporativos de 25
paises. El objetivo fue el considerar cuales
eran las estrategias o la filosofia que se deberia
adoptar para la atencién al cliente, buscando
siempre la satisfaccion del mismo.

Durante los afios de los noventa, las
compafiias se enfocaron mas en retribuir a sus
clientes, y llevaban a cabo promociones por su
lealtad y preferencia. Con todo ello A las
empresas financieras, de seguros, tiendas por
departamentos y otras cadenas de servicios,
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servicio de atencion al cliente es indispensable
para el desarrollo de una empresa. Los clientes
0 sea los alumnos son los recursos mas
importantes y valiosos de la institucion debido
a que definen la satisfaccién hacia los
estudiantes, asi como su capacidad de atencion
frente al resto de las instituciones (Serna,
2006).

En esta investigacion fue posible
contar con la participacion de estudiantes
internos en la institucién considerando sus
expectativas y opiniones para poder evaluar la
atencion brindada por parte de la institucion
mediante  encuestas  estructuradas que
permitieron tener una visién sobre los
intereses de los estudiantes encuestados.

2. MARCO TEORICO

Las aerolineas y hoteles, crearon
sus sistemas de fidelizacion, con la finalidad
de ganar mercado bajo la filosofia de atencién
al cliente, cercania y calidad en servicio
duradera en el tiempo.

Dinero electronico, programas de
puntos, bonificacion en las tarjetas de crédito,
descuentos, millas de viajero frecuente, fueron
s6lo algunas de las de las promociones
implementadas por las empresas para
incrementar las ventas bajo el lema de calidad
de servicio al cliente y mismas que siguen
ofreciendo algunas compafiias.

En la primera década de este sigo, ya
el internet expandiéndose a toda velocidad,
proporciond la plataforma para dar mayor
seguimiento y mejores oportunidades para que
las comparfiias optimizaran su servicio al
cliente. Con todo el avance de la tecnologia,
tanto clientes como empresas tienen amplias y
variadas oportunidades de estar comunicados
entre si.

En tiempo actual es una gran
necesidad y practicamente obligatorio para las
empresas disponer de canales directos de
comunicacion e intercambio para un servicio



al cliente inmediato y asertivo. Chat, correo
electrénico, atencién telefonica las 24 horas
del dia, sitios web, redes sociales, blogs,
encuentras en linea y dispositivos de medicion
continua y en tiempo real de la satisfaccion del
cliente son téacticas que toda empresa debe
implementar si desea competitividad vy
crecimiento (Fernandes, 2018).

El ofrecer un servicio de calidad es
una ciencia social que persigue la satisfaccion
de objetivos institucionales por medio de una
estructura y a través del esfuerzo humano
coordinado. (Fernandez, 1991).

El concepto de Atencion al Cliente es
aquel en donde el servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus
clientes para comunicarse directamente con
ellos. En caso de que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear
inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacién adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales
opciones y alternativas que ofrece este sector
0 area de las empresas a sus consumidores, los
clientes de una empresa deberan comunicarse
con este servicio. (Fernandez, 1991).

Humberto Serna Gomez (2006) afirma que:
Son caracteristicas comunes cuando se brinda
un buen servicio:

1.- Es Intangible.- imposible percibir con los
sentidos.

2.- Es Perecedero.- se produce y tiene su
vigencia.

3.- Es Continuo.- fomentando la mejora
continua.

4.- Es Integral.- trabajo de un equipo, dénde
todos estan integrados.

5.- La oferta del servicio.- Se promete y se
cumple.
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6.- El objetivo del servicio.- satisfaccidn plena
del cliente.

7.- El Valor agregado.- Agregar un valor que
lo hace diferente.

Vivimos en una época en la que la Unica
diferencia que pueden percibir nuestros
clientes,

es la diferencia muy distintiva de los servicios
que se ofrecen.

Esa diferencia se refleja y manifiesta como la
aceptacion, agrado y confianza hacia la
institucién y sus servicios, y esa es la ventaja
comparativa.

3. METODO

Este estudio es de tipo descriptivo, busca
describir la realidad de las situaciones,
eventos, personas o grupos o comunidades o
cualquier otro fendémeno. Se pretende
examinar y analizar los datos del tema a
investigar, definirlo y formular hipotesis,
seleccionar la técnica para la recoleccion de
datos y las fuentes a consultar (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

La poblacion, considerando a los 282
alumnos segun los datos otorgados por la
secretaria académica. La muestra fue, de 50
alumnos para tomar los datos deseados. Asi
gue se realizaron 50 encuestas.

Hipdtesis

En una poblacidn de 282 estudiantes la
facultad de administracién y contaduria se
desea saber si los estudiantes estan satisfechos
con los servicios internos de la facultad y
muestra de 50 estudiantes.

HO > 50% de alumnos estaran satisfechos /
H1 < 50% de los alumnos no estaran
satisfechos

Tabla 1 Andlisis de la informacién

N PREGUNTAS 1 2 3 4 > il

1 SerV|/C|q de parte del secretario 47 3 0 0 0 50
academico

2 48 2 0 0 0 50




Servicio de parte de la
administracion
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3 Servicio de parte de las secretarias | 39 9 2 0 0 50

4 Atenc!qn brindada por parte de la 50 0 0 0 0 50
direccion

5 Libros de la biblioteca 31 12 3 4 0 50

6 Servicio por parte de la bibliotecaria | 43 7 0 0 0 50

7 Sery|C|o de parte del encargado del 45 3 1 1 0 50
salén de computo

8 Rendimiento de equipos de computo | 38 9 3 0 0 50

9 Menu de la cafeteria 19 13 5 4 9 50

10 Servicio en la cafeteria 12 9 20 6 3 50

N PREGUNTAS 1 2 3 4 5 TT

1 SerV|,C|q de parte del secretario 94% |6% 0% 0% 0% 100%
academico

2 Servicio  de  parte de Rlggo. 1496 0% |o%  |o%  |100%
administracién

3 Servicio de parte de las secretarias | 78% 18% 4% 0% 0% 100%

4 9tenC|_(?n brindada por parte de la 100% | 0% 0% 0% 0% 100%

ireccion
5 Libros de la biblioteca 62% 24% 6% 8% 0% 100%
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6 Servicio por parte de la bibliotecaria | 86% 14% (0% 0% 0% 100%

Servicio de parte del encargado del

7 salon de computo 90% 6% 2% 2% 0% 100%
8 Rendimiento de equipos de computo | 76% 18% [6% 0% 0% 100%
9 Menu de la cafeteria 38% |26% (10% |8% 18% | 100%
10 Servicio en la cafeteria 24% [18% |40% [12% (6% 100%

Se somete el cuestionario a la prueba de
confiabilidad, considerando a Cronbach.

Tabla 2 Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 49 100.0
Excluido® 0 .0
Total 49 100.0

Tabla 3 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.705 10
4. RESULTADOS
e Servicio de parte del secretario Con respecto a estas variables se les pregunto
académico y Servicio de parte de la coémo es el servicio de parte del secretario
administracion académico y Servicio de la administracion esta

fueron los resultados:

Figura 1 No hay mucho problema con la satisfaccion de los estudiantes en los servicios por parte de la
administracion y secretario académico.
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Servicios administrativos y academicos

120%

1005 ~94% 9%

80%

60%

40%

Z:f 6-% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
6 X , s . 5

B Servicio de parte del secretario academico H Servicio de parte de la administracion

Fuente: Elaboracidn propia

e Servicio por parte de las secretarias Con respecto a estas variables se les pregunto
y Atencidén brindada por parte de la como es el Servicio por parte de las secretarias
direccion y Atencion brindada por parte de la direccion

esta fueron los resultados:

Figura 2 La direccion y secretarias de la universidad satisfacen a sus alumnos de forma correcta ya que las
encuestas dicen que los alumnos estan satisfechos.

Servicio de parte de la secretarias y atencion
por parte de la direccion

120%

100%
100%
. 8%
80%
60%
40%

18%
20% 4%
0% > 0% 0% 0% 0% 0%

0%

1 2 3 4 5

Servicio de parte de las secretarias W Atencion brindada por parte de la direccion

Fuente: Elaboracion propia

) o o Con respecto a estas variables se les
* Libros de la biblioteca y Servicio preguntd, que pensaban sobre los Libros de la
de la bibliotecaria biblioteca y Servicio de la bibliotecaria esta
fueron los resultados:
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Figura 3 El servicio por parte de la bibliotecaria es satisfactorio y los libros son de utilidad para los
alumnos, pero lo ideal es actualizar los libros de la universidad.

Servicio de biblioteca y libros

100% 86%
80%
62%
60%
40%
24%
s 14%
20% I % 8%
0% 0% 0% 0%
0% | [ |
1 2 3 4 5
H Libros de la biblioteca Servicio por parte de la bibliotecaria
Fuente: Elaboracion propia
e Servicio por parte del encargado del Con respecto a estas variables se les
salon de computo y Rendimiento de pregunto sobre el Servicio por parte del
equipos de computo. encargado del salon de computo vy

Rendimiento de equipos de cOmputo estos
fueron los resultados:

Figura 4 El encargado de las areas de computo brinda un servicio satisfactorio para los estudiantes de
la universidad, el rendimiento de los equipos de computo es eficientes, pero para algunos alumnos
faltan algunas cosas como mas velocidad en el internet, menos paginas web bloqueadas, etc.

Servicios por parte del encargado de computo y
redimiento de equipos de computo

o 90%
100% 76%

50%
. 18% ,
6% 2% 6% 2% 0% 0% 0%
0% — — —

1 2 3 4 5

B Servicio de parte de el encargado del salon de computo

Rendimiento de equipos de computo

Fuente: Elaboracién propia

e Servicio de la cafeteriay Menu en la Con respecto a estas variables se les pregunto
cafeteria sobre el Servicio de la cafeteria y Menu en la
cafeteria estos fueron los resultados:
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Figura 5

Menu de cafeteria y servicio en la cafeteria La

50%
0,
40% 38%

30% 24% 26%

20% 18%
0
10%
10% I
0%
1 2 3

B Menu de la cafeteria

40%

cafeteria
muestra
mas
bajas

18%

12%
8%

I 6%
] ]
4 5

M Servicio en la cafeteria

satisfacciones debido al menu y el servicio, se tiene que trabajar en un mejor mend y en un servicio a los
estudiantes. Fuente: Elaboracion propia

Se realiza la prueba de hipdtesis

P=0.50
Significancia = 0.05
N =282
m =50

0.17 — .50
I =—

.50 x.50

\} 282

Z=11.08

.45 PN

- Zona de

aceptacion

ZONA DE RECHAZO

Entra en la zona de aceptacién, por lo tanto, la
hipotesis nula es la correcta, siendo esta que

5. CONCLUSIONES

En los servicio administrativos, académicos,
encargados de computo y biblioteca, los
alumnos estan muy satisfechos con el servicio
de cada una de las &reas mencionadas aun asi
se puede mejorar en muchos aspectos. Los
servicios que se brindan en la cafeteria son
buenos, pero falta mejor atencién y mejora en
el menu al igual que los precios.

La universidad brinda diversos servicios a los
alumnos y en su gran mayoria cumplen
satisfaciendo las expectativas de los alumnos
con algunas excepciones que es la cafeteria,
pero se puede trabajar en el mend y en su
servicio.

11.08

establece que > 50% de alumnos estaran
satisfechos.

5.1 Servicio de parte del secretario
académico y Servicio de parte de la
administracion

Aqui no existe mucho problema, pero
para mejorar la eficiencia del secretario
académico se pueden mostrar los datos en
donde puedan ser vistos que contengan dudas
que tengan los estudiantes. Como pueden ser:
tramite de seguro, becas, etc. Es importante
mantener la comunicacion adecuada con los
alumnos y hacer publicas las convocatorias o
avisos, pues es uno de los puntos que
demandan atencion.



5.2 Servicio por parte de las secretarias
y Atencion brindada por parte de la
direccion
Mostrar horarios fijos para hablar con
la directora y asi tratar los temas que los
estudiantes quieran saber. Es necesario al
menos tener un dia en especial para audiencias
con los alumnos y conocer sus inquietudes, asi
como mantener la informacion con las
secretarias para en caso de no localizar a la
directora, que ellas puedan dar informacién.

5.3 Libros de la biblioteca y Servicio de
la bibliotecaria

Hacer un proyecto al publico en
general y a estudiantes para donar libros y
revistas de textos.

Mantener una campafia para lograr
adquirir mas bibliografia y buscar el apoyo de
las empresas de la localidad para mantener
actualizada la biblioteca.

5.4 Servicio por parte del encargado del
salén de computo y Rendimiento de
equipos de computo.

Mejorar la velocidad del internet y
seguir con el mantenimiento a los equipos, ya
gue se van haciendo muy lentos en el momento
de procesar la informacion, llevar un registro
de la asistencia al centro de computo.

5.5 Servicio de la cafeteriay Menu en la
cafeteria

Aln y cuando se brinda un buen
servicio siempre serd necesario mejorar el
menu y el servicio a los estudiantes, bajar los
precios.
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