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INTRODUCCION

Competitividad -
P : Servicio al Toma de
y Tendencias : .
L Estudiante Decisiones
Institucionales

UNIVERSIDAD

La bran Lolombia

Fuente: Propia
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FORMULACION DEL
PROBLEMA

Bajo nivel de Educacion de calidad

: ., Perdida de la Imagen
satisfaccion del acorde a los &

corporativay el Disminucién de
reconocimiento estudiantes.
social.

Cultura de la calidad

estudiante en requerimientos de
procesos académicos los estudiantes y el
y administrativos. contexto.

y buen servicio.

Fuente: Propia

dCudl seria la propuesta que debe aplicarse para
mejorar el servicio al cliente en la Universidad La Gran
Colombia?
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OBJETIVO GENERAL

Presentar una propuesta de fortalecimiento del
servicio al cliente para la Universidad La Gran
Colombia a partir de modelos de gerencia del
servicio y los resultados de percepcion interna vy
satisfaccion del estudiante.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la percepcion del servicio al cliente desde el ano
2014 segun los estudiantes y personal administrativo de la
Universidad.

2. Describir los factores de mejoramiento del servicio al cliente
de acuerdo a los modelos de servicio al cliente.

3. Estructurar un plan de fortalecimiento del servicio al cliente
de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion.

ertification
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ANTECEDENTES

Evaluacion del nivel de satisfaccion académica - administrativa de los estudiantes de Postgrado de la Universidad La
Gran Colombia Seccional Armenia, en el 2008.

Implementacién y certificacion en la Norma ISO 9001:2008, para los procesos administrativos que sirven como
apoyo a los procesos misionales, 2009.

Desde el afio 2011, se inicio con una serie de capacitaciones y procesos de sensibilizacion a funcionarios
administrativos en temas de gerencia del servicio.

La Universidad creo la Oficina de Atencidn al usuario en el 2014; Unidad adscrita a la rectoria con el fin de mantener
un acercamiento oportuno con los estudiantes, atendiendo las Felicitaciones, Peticiones, Quejas, Reclamos y
Solicitudes.

Evaluacion del nivel de satisfaccion académica - administrativa de los estudiantes de la Facultad de Derecho de la
Universidad la Gran Colombia sede Bogotd, en el 2014.

Entre el afio 2014 y 2015, se implementd el aplicativo de Help Desk, un apoyo tecnolégico que ha facilitado el
acceso a estudiantes y partes interesadas, ademas que registra una mayor trazabilidad de la informacion.

En el afio 2015, se realizd la investigacion de servicio al cliente en puntos de atencidn por la firma Target Business.

1S0 9001: 2008

BUREAU VERITAS
Certification

UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA, MAS DE MEDIO SIGLO FORMANDO EN VALORES



SERVICIO AL CLIENTE UGC

NIVERSIDAD

a Gran Colombia

MARCO TEORICO

Jacques
Horovitz

Servicio Edwards

al cliente Deming

Le
Blanc,
Gaston

Fuente: Propia . A 5050012008
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Fuente: Propia
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e Acuerdo No. 01 de Junio 23
de 2005

e Acuerdo No. 02 de Junio 23
de 2005.

”~

Decreto 1403 de 1993.

Decreto 2230 de 2003.

Decreto 644 de 2001 Fuente: Propia — Extracto
: (“Normas Generales de la

Educacion Superior -
...:Ministerio de
: Educacion Nacional de

\ Ley 115 de 1994 (Ley Colombia::..,” n.d.)

General de
Educacion).

Ley 30 de 1992.
Ley 1188 de 2008.
Ley 749 de 2002

Constitucion Politica de
Colombia

*Articulo 67
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de Investigacidn

Descriptivo Proyectivo

Nivel de satisfacciéon del estudiante 350 encuestas (12.425
Estudiantes matriculados 2014-2)

Percepcion interna 80,7%, 34 procesos de la Universidad.

Técnica para la recoleccion de datos

Nivel de Satisfaccion a través de encuesta en formato Likert de

investigacion desarrollada en la Facultad de Derecho 2014-2 Enazsin elaliarie 2 iraes ol enenesi el e el 200

150 9001: 2008
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RCEPCION DEL
SERVICIO AL CLIENTE

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Actitudes individuales y de equipo Falta mejorar la gestion de personas Relacionamiento externo Posicionamiento en el mercado
Calidad de los resultados Falta relacionamiento y articulacién interna Redes, acuerdos y proyectos de tecnologia Politicas gubernamentales no favorables
Actitudes de la alta direccidon Valoracién de recursos fisicos Ampliacion de la oferta de servicios Exigencias de normatividad socio técnica
Bienes intangibles Comunicacién Dindmica del contexto nacional Alteraciones de orden publico
Valoracién de recursos financieros Valoracion de tecnologia Internacionalizacion Conflictos de comunicacién e imagen
Experiencia, buen curriculo Jerarquia, responsabilidad y autoridad Aporte a la sociedad Legislacion no favorable
Optimas relaciones con terceros Espacios fisicos e infraestructura Buena negociacion con los proveedores Llegada de universidades extranjeras
ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Evitar que la falta de relacionamiento y
. . L Con la experiencia y el buen curriculo que tiene |articulacidn interna generen conflictos de
Fortalecer la calidad de los resultados  |Mejorar la gestion de personas, contratando P Y . L, 9 NS & .
L . S . . la UGC, buscar una mejor posicién en el comunicacion e imagen, para ello se haran
de la educacién superior con redes, capacitaciones en actitudes enfocadas hacia el ) ) o . . .
, - mercado a través de la calidad y acreditacién de |talleres de convivencia y a través de un
acuerdos y proyectos de tecnologia buen servicio P . . L .
sus programas académicos. software mejorar la articulacion de las distintas
areas de la UGC.
- . . . . . . Con las éptimas relaciones con terceros que Evitar que la falta de buena comunicacién
Ofrecer seminarios, conferencias, Mejorar el relacionamiento y articulacién interna |, . . ) . .
. . . , tiene la UGC estar actualizados e informados imposibilite estar informados sobre el
consultorias con la empresa privada haciendo uso de las redes y de la tecnologia, s - -
. . . sobre las futuras politicas gubernamentales surgimiento de politicas gubernamentales
aprovechando las aptitudes y actitudes |puede ser un software que permita la frecuente . s .
. - L N para evitar que se adopten politicas no nofavorables, para esto es necesario hacer uso
de la alta direccion. conectividad con toda la organizacion. . -
favorables del buen relacionamiento del que goza la UGC.
Evitar que la falta de jerarquia, responsabilidad
Valorar los recursos fisicos y la tecnologia que y autoridad, asi como la carencia de buenos
Ampliar las relaciones con universidadesitiene la UGC a través de la ampliacién de servicios . . ., espacios fisicos e infraestructura generen
: . . . L Aprovechar las actitudes de la alta direccién . .
internacionales para favorecer los que permita beneficiarse de los conocimientos de . ) alteraciones del orden publico por parte de los
: . . L . S para participar en mesas sectoriales y estar . .
intercambios, dictar seminarios, cursos |los estudiantes de uUltimos semestres de . . . . colaboradores de la universidad y sus
S . . . . - . .. |informados de la exigencia normativa y hacer . .
a nivel internacional y atraer extranjeros|Contaduria, Administracion y economia. También frente obortUNo estudiantes. Para ellos se deben definir
para capacitarlos en la UGC. aprovechar la buena negociacion con proveedores P ’ claramente los cargos de mando y autoridad,
para comprar un software que permita la labor. asi como propender por la mejora de la
infraestructura.

BUREAU VERITAS
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PERCEPCION DEL
SERVICIO AL CLIENTE

Salones —_

Oficinas —

Equipos de computo —
Equipos audiovisuales —
Edificio —_
Cafeteria —
Bienestar Universitario —_
Biblioteca —

Bafios — ® Insatisfecho

Personal administrativo — M Aceptable

Apoyo académico administrativo

<

S £ Informacion —_ " Satisfecho

O o T

% Accesibilidad —

< Organizacion y gestién administrativa —_

o S Docentes —_

3 E .

S g Evaluacion —_ Fuente: Propia — Extracto:

& § Investigacion —_ Cepeda, B., & Herrera, J.
© p (2014). Nivel de satisfaccion

c S Metodologia —_ o o i

o E c - académica - administrativa

FEEEN

g r%; ontenidos — de los estudiantes de La
< Marco curricular — Universidad La Gran

Eleccién y pertinencia — Colombia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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PERCEPCION DEL
SERVICIO AL CLIENTE

COMPORTAMIENTO DE LAS INCIDENCIAS MES A MES

300 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNID
TOTAL INCIDENCIAS 104 m 246 168 15 254
250
Cant | % |Cant | % | Camt | % |Camt | % |Camt | % |Camt | %
200 EABRIL Proceso de correccion denotas. | 12 | 2% [ 22 [ T | 9 | d4%| 12 [ TH | 4 | 2% | 49 | 17%
150 EMAYO Proceso de publicacion de notas. | 43 | 6% | 16 | 5% | 12 (5%| 10 | 6% | 6 | 3% [ 34 | 12%
@JUNIO
100 - Homologaciones. 1% | 3% | 22 | % | 10 (4% 11 | 7% | 10 | S| 39 | 13%
wluo

40 5450 55 Mo dan respuestas a las

solicitudes y derechos de peticion | 16 | 2% | 9 | 3% | 1 |0%| 1 | 1% | 0 | 0% | 2 | 1%
interpuestas por estudiantes.

Vicerrectoria Académica Vicerrectoria Administrativa

Fuente: Informe primer semestre de PQR’s

Para el primer semestre del aiko 2015, se recibieron 1938
incidencias de las cuales se resolvieron 1663 que corresponde al
85.81%.

150 9001: 2008
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Fuente: Informe de investigacion de puntos de atencion, Target Business.
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La Unidad esta adscrita a:

Vicerrectoria Administrativa

Vicerrectoria Académica _ 62,0%

Rectoria

0%

Fuente: Propia

PERCEPCION DEL
SERVICIO AL CLIENTE

Descentralizacidn de la toma
de decisiones.

Manejo de los protocolos y
sugerencias para el
cumplimiento de las metas
de la organizacion.

Articulacion de las areas y
apoyo de la alta direccién
para aquellos procesos o
situaciones que requieren

acciones de mejoramiento.

El 65% coinciden que prestan un excelente
servicio porque su quehacer esta orientado
a satisfacer a sus clientes-usuarios

SERVICIO AL CLIENTE UGC

Coinciden en que la
participacion, cumplimiento y
mejoramiento continuo es
imprescindible para lograr las
metas de la organizacidn.

Conformacién de un comité
de comunicaciones que
elabore boletines
informativos para
estudiantes y docentes.

Ubicacién de puntos de
informacidn estratégicos con
personal que conozca la
organizacion interna de la
Universidad y con carisma
para la atencidn al publico.

UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA, MAS DE MEDIO SIGLO FORMANDO EN VALORES

Divulgacién de los resultados
de la encuesta y el plan de
mejoramiento a implementar
por la Universidad.

Convalidacion de
instrumentos de medicién de
la percepcion dentro del
ejercicio de la evaluacién
permanente de la
Universidad.

Medicidn del servicio de
todas las areas,
estableciendo metas con
evaluacién continua.

150 9001: 2008
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ACTORES DE
MEJORAMIENTO

h * Presentacion del personal, Instalaciones y ambientes de estudio de la Biblioteca,
limpieza de salones, ubicacion.

—\\ * Aireacion y acustica de salones, Instalaciones sanitarias, Escenarios deportivos y
Muebles y enseres.

ELEMENTOS
TANGIBLES

©o

los programas por los contenidos de los programas, el perfil y la calidad
académica, la reputacion y el prestigio de la Universidad.

>

* La metodologia de estudio, el marco curricular y la preparacion de los docentes.

e Los procesos de acreditacion de alta calidad de programas e institucional,
estandarizacion de los procesos y procedimientos.

® Buena satisfaccion del estudiante frente al proceso de seleccidn y pertinencia de

£

GARANTIA -
S
£

)

. e Accesibilidad a docentes y coordinadores, costos de matricula acorde a la
ensefianza, sistema de pago, método de ingreso

.I\ e Entregas de notas de los docentes, medios de comunicacion y difusidn, atencidn
y respuesta oportuna de las PQR’s y retroalimentacion.

e Fortalecer aspectos como el trato del personal, y la atencién telefénica, la
formacidn y cualificacidon del personal administrativo, el interés del personal por

brindar soluciones. Ademas, es importante mejorar la articulacion de las
unidades para evitar reprocesos.

~r>CO< I3mwm

3

L] C 150 9001: 2008
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Documento de politica de servicio al

incidencias

Usuario

Definir la politica de servicio al estudiante $2.000.000 Oficina de planeacién Un documento .
estudiante
Definir las politicas de comunicacién y - . Documento de politicas de comunicacion
Estructuracion de |retroalimentacion $2.000.000 Oficina de planeacion Un documento  retroalimentacion
Politicas b tod liticas de b
L ocumento de politicas de buen
Institucionales del [Estrycturar e implementarlas politicas de buen $ 4.000.000 Departamento de Un documento obierno P
buen servicio gobierno AN Desarrollo Humano .
100% Porcentaje de implementacion.
Estructurar el cédigo de ética institucional $2.000.000 Oficina de planeacién Un documento Poc.um.ento de codigo de ética
institucional
Estandarizacidn de procesos y procedimientos $ 500.000 Oficina de Gestidn de la 100% Porcentaje de procesos y procedimiento
institucionales ' Calidad ? estandarizados
Mejoramiento de [Socializar los procedimientos y procedimientos $ 150.000 Oficina de C?estlon dela 100% Porcentaje de cobertura de socializacién
procesos y frecuentes Calidad
procedimientos - . _— L . Oficina de Atencion al documento de estdndares de prioridades
Institucionales  |P€finir estandares de prioridades y atencion perentoria $500.000 Usuario Un documento y atencion perentoria
Desarrollar procesos de mejoramiento continuo $2.000.000 Oficina de Qestlon dela 100% Por.centaj.e de proc?sos con planes de
Calidad mejoramiento continuo
. . . Oficina de Atencidn al P taje impl tacion del médul
Implementar el mejoramiento del médulo de PQRS $5.000.000 icina de gnC|on a 100% orcentaje implementacion del modulo
Usuario de PQRS
Desarrollar la campaia de promocién del uso y acceso Oficina de Atencion al o Numero de campafia de promocidn del
, 1.500.000 . 4 .
al médulo de PQRS » Usuario campanas uso y acceso al modulo de PQRS
Fortalecimiento del . o . Oficina de Atencidn al o Porcentaje de procesos con seguimiento
proceso de PQRS Realizar el seguimiento al cierre oportuno de PQRS $2.000.000 Usuario 100% al cierre oportuno de PQRS
Mejorar el tiempo de respuesta PQRS $1.500.000 OfICInaSSUQ:?;C|0n al 2 dias Numero de dias de respuesta a PQRS
Realizar el acompafiamiento a procesos con mayores $ 4.000.000 Oficina de Atencién al 100% Porcentaje de procesos con

acompafiamiento

150 9001: 2008
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Mejorar el ambiente laboral con prospectivas de

Oficina de Seleccion y Ambiente

SERVICIO AL CLIENTE UGC

N DE FORTALECIMIENTO

- - S $5.000.000 superior al 80% |indice de ambiente laboral
trabajo en equipo y objetivos comunes Laboral
Aoropiar los valores v principios de Ia filosofia Centro de Eticay Humanidades Porcentaje de cobertura de apropiacién de
i P . P . yp P $500.000 . L 100% los valores y principios de la filosofia
institucional Centro de Pastoral Universitaria institucional
Caracterizar e identificar el personal con atencidn Porcentaje de Caracterizacion e
s - . P $2.000.000 | Departamento de Desarrollo Humano 100% identificacion de personal con atencién
Apropiacion de la |directa al estudiante directa al estudiante
calidad del servicio - =~
C e L - L . Porcentaje de evaluacién constante del
institucional Efectuar una evaluacién constante del personal con $1.000.000 Oficina de Seleccion y Ambiente 100% ersonal con atencion directa al
atencién directa al estudiante T Laboral ? Zstudiante
Desarrollar la campafia de reconocimiento al - .. . cuatro campainias al ~
L P $5.000.000 Oficina de Atencién al Usuario N P Numero de campafias
servicio excelente afio
Capacitar el personal en précticas de buen servicio,
atencidn al publico, liderazgo, estandares de $12.000.000 | Departamento de Desarrollo Humano 100% Porcentaje de cobertura de capacitacion
calidad en el servicio
. o Oficina de Atencién al Usuario .
Desarrollar campafia de reconocimiento del . cuatro campanias al o
. $5.000.000 Departamento de Comunicaciones, o Numero de campafias
estudiante - afio
Mercadeo y Publicaciones
Fidelizacién del |Estructurar procesos de recuperacion del $1.000.000 Programa de Permanencia y Un documento Numero de documentos de procesos de
estudiantes a través |estudiante T Graduacion recuperacion del estudiante
del buen servicio |Estandarizar y aplicar constantemente las encuestas $500.000 Oficina de Atencidn al Usuario Una encuesta Numero de encuestas de satisfaccion en
de satisfaccidn en puntos de atencidn ) Oficina de Gestidn de la Calidad puntos de atencidn
Efectuar planes de mejoramiento de la satisfaccion $1.500.000 Oficina de Planeacion 100% Porcentaje de planes de mejoramiento de
académico — administrativo T ’ la satisfaccién académico — administrativo
Estructurar el presupuesto y cronograma de - ., Numero de documentos de presupuesto
. . P P ¥ J $ 1.500.000 Oficina de Planeacion Un documento . P P 4
Garantizar los  |actividades. cronograma de actividades.
recursos para la |Presentar y aprobar por las directivas _ Ly Numero de actas de presentacion y
L. R - Oficina de Planeacién Un acta . . L
gestion de la institucionales. s aprobacion de la alta direccién
estrategia. . - . .- L . ~_ INumero de informes de seguimiento
€ Realizar el seguimiento y evaluacién a los recursos. | $ 3.500.000 Oficina de Planeacion 3 informes al afio g y

evaluacion a los recursos.

150 9001: 2008
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DE FORTALECIMIENTO

2016 2017
Abr [May| Jun | Jul |Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb |Mar | Abr |May| Jun | Jul | Ago| Sep | Oct | Nov | Dic

Definir la politica de servicio al estudiante
Definir las politicas de comunicacion y retroalimentacion
Estructurar e implementarlas politicas de buen gobierno
Estructurar el cddigo de ética institucional

Mejoramiento de Estandarizacion de procesos y procedimientos institucionales

Estructuracion de
Politicas Institucionales
del buen servicio

procesos y Socializar los procedimientos y procedimientos frecuentes
procedimientos Definir estandares de prioridades y atencién perentoria
Institucionales Desarrollar procesos de mejoramiento continuo

Implementar el mejoramiento del médulo de PQRS
Desarrollar la campafia de promocién del uso y acceso al médulo
Fortalecimiento del  |de PQRS

proceso de PQRS  [Realizar el seguimiento al cierre oportuno de PQRS
Mejorar el tiempo de respuesta PQRS
Realizar el acompafiamiento a procesos con mayores incidencias
Mejorar el ambiente laboral con prospectivas de trabajo en equipo

objetivos comunes
[Apropiar los valores y principios de la filosofia institucional
Caracterizar e identificar el personal con atencion directa al
lestudiante
Efectuar una evaluacion constante del personal con atencién
directa al estudiante
Desarrollar la camparia de reconocimiento al servicio excelente
Capacitar el personal en practicas de buen servicio, atencién al
publico, liderazgo, estandares de calidad en el servicio
Desarrollar campafia de reconocimiento del estudiante
Estructurar procesos de recuperacion del estudiante
Estandarizar y aplicar constantemente las encuestas de
satisfaccion en puntos de atencion
Efectuar planes de mejoramiento de la satisfaccién académico —
ladministrativo
Garantizar los recursos [Estructurar el presupuesto y cronograma de actividades.

parala gestién de la |Presentar y aprobar por las directivas institucionales.

estrategia. Realizar el seguimiento y evaluacion a los recursos.

Apropiacion de la
calidad del servicio
institucional

Fidelizacion del
estudiantes a través del
buen servicio

BUREAU VERITAS
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Balanced
ScoredCard

SERVICIO AL CLIENTE UGC

. z . FORTALECIMIENTO Y SOSTENIBILIDAD
Eje Estratégico W

Objetl.vo Estratégico Fortalecer la gobernabilidad y la

gestion institucional

.

Consolidar el modelo institucional
de gerencia del servicio

,:I:,

Estrategia

Fidelizacién del
estudiantes a través
del buen servicio

Mejoramiento de
procesos y
procedimientos
Institucionales

Fortalecimiento del
proceso de PQRS

Estructuracién de
Politicas
Institucionales del
buen servicio

o
2

f=

Q@

£

o iacién de |
o Apropiacién de la
S calidad del servicio
@ institucional

©

N

=l

f =

(g

2

o

- 1

a Garantizar los
2 recursos para la
=1 sz

g gestion de la
3 estrategia.
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CONCLUSIONES

1. Se destaca el reconocimiento por la tradicién y trayectoria de la Universidad, la formacidon en valores éticos y el prestigio de los
docentes. Sin embargo, la satisfaccion del estudiante se afecta con procesos como el trato del personal, y la atencién telefénica, la
formacion y cualificacion del personal administrativo, el interés del personal por brindar soluciones, atencién a las PQR’s, y la capacidad
fisica de la institucion

2. Se destaca la concentracion de quejas con unidades y procedimientos inherentes a la vicerrectoria académica como es la publicaciéon y
correccion de notas y las homologaciones.

3. El 35,29% de las unidades académicas y administrativas consideran que se puede mejorar el servicio al estudiante y personal interno,
para esto se requiere fortalecer aspectos de cualificacion y disponibilidad de recursos fisicos, humanos y tecnolégicos

4. Para lograr el fortalecimiento del servicio al cliente en la Universidad La Gran Colombia es necesario cumplir las expectativas del
cliente, siendo fundamental conocerlas y tener el propdsito de superarlas, segiin el modelo SERVQUAL.

5. Para fortalecer el servicio al cliente en la Universidad La Gran Colombia se propone un plan que gira en torno al nuevo Plan Estratégico
Institucional de Desarrollo PEID 2016-2020, el cual tendra una duracién de implementacion de dos afios y estard encaminado bajo seis
iniciativas estratégicas, que son la estructuraciéon de Politicas Institucionales del buen servicio, el mejoramiento de procesos vy
procedimientos Institucionales, el fortalecimiento del proceso de PQRS, la apropiaciéon de la calidad del servicio institucional, la
fidelizacién del estudiante a través del buen servicio y garantizar los recursos para la gestion de la estrategia.
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RECOMENDACIONES

Realizar una reuniodn inicial con todo el equipo de trabajo para informar la importancia del servicio al
cliente, la decision gerencial de tenerlo como objetivo estratégico y el plan que se seguird para su
fortalecimiento en la Universidad.

Dar a conocer a los estudiantes el plan de fortalecimiento del servicio al cliente con el fin de informar
las iniciativas de la Universidad y su interés por que sus estudiantes se sientan a gusto con el alma
mater.

Brindar un servicio de clase superior al estudiante a través del desempeno con calidad del personal
competente y promoviendo espacios de cualificacién y reconocimiento.

Implementar procesos de evaluacidn de satisfaccién en los diferentes procesos de la Universidad, al
igual que mantener el contacto con los estudiantes cada vez que sea posible, mediante invitaciones,
cartas, boletines, etc. Estos ayudara a conocer los cambios de sus expectativas y necesidades.
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