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RESUMEN

La Universidad La Gran Colombia es una Institucion de Educacion Superior que se
dedica a la formacién integral de profesionales desde una perspectiva socio humanistica,
de responsabilidad social y desarrollo sostenible. Ademas, el aprendizaje se fundamenta

en valores cristianos, la busqueda de la verdad y las competencias ciudadanas.

Desde el afio 2014, se ha mostrado la preocupacion por prestar un servicio de calidad
y acorde a los requerimientos de los estudiantes, con el fin de lograr un posicionamiento
en el mercado y garantizar procesos de transparencia y responsabilidad. Por esto, se
desarroll6 la presente investigacion, que tiene como objetivo estructurar un plan de
fortalecimiento del servicio al cliente a partir de modelos de gerencia del servicio y
acorde con evaluaciones de satisfacciones y percepciones internas relacionadas con este

aspecto.

En este orden de ideas, se desarrollaron procesos de analisis de contextos internos y
externos, al igual que se analizaron los resultados de estudios de satisfaccion de los
estudiantes, puntos de atencidon y la gestion de las PQR’s. Por otra parte, se desarrollé un
gjercicio de percepcion de la prestacion del servicio al cliente por parte de las unidades
académicas y administrativas. Logrando asi, el contraste con el modelo SERVQUAL

que se fundamenta en cumplir las expectativas del cliente.
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Para finalizar, se estructuro un plan de fortalecimiento alineado con el nuevo Plan
Estratégico Institucional de Desarrollo PEID 2016-2020. El plan se proyecté para una
implementacién dos afios y estard encaminado bajo seis iniciativas estratégicas, que son
la estructuracién de Politicas Institucionales del buen servicio, el mejoramiento de
procesos y procedimientos Institucionales, el fortalecimiento del proceso de PQRS, la
apropiacion de la calidad del servicio institucional, la fidelizacion del estudiante a través

del buen servicio y la asignacion de los recursos para la gestion de la estrategia.

Palabras claves: servicio al cliente, modelo Servqual, calidad, satisfaccion, percepcion

y Universidad La Gran Colombia.



SERVICIO AL CLIENTE UGC 11

ABSTRACT

The Universidad La Gran Colombia is an institution of higher education dedicated to
the training of professionals from a social and humanistic perspective, social
responsibility and sustainable development. Furthermore, learning is based on Christian

values, the search for truth and citizenship skills.

Since 2014, it has been denoted concern for providing quality service and according
to the requirements of students, in order to achieve market position and ensure
transparency and accountability processes. Therefore, this research, which aims to
structure a plan to strengthen customer service from service management models and
according to assessments of satisfaction and internal perceptions related to this aspect

was developed.

In this vein, analysis processes internal and external contexts were developed, as well
as the results of studies of student satisfaction, service points and management PQR's
analyzed. On the other hand, it developed an exercise in perception of customer service
provision by the academic and administrative units. Thus making the contrast with the

SERVQUAL model is based on meeting customer expectations.

The plan is aligned with the new Institutional Strategic Development Plan 2016-2020
was structured SIDS Finally, The plan was projected for implementation two years and

will be routed under five strategic initiatives which are structuring Institutional Policies
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of good service, improving business processes and procedures, strengthening the process
of PQRS, the appropriation of the quality of service institutional, student loyalty through

good service and ensure resources for strategy management.

Key words: Customer service, Servqual model, quality, satisfaction, perceptions and

Universidad La Gran Colombia.



SERVICIO AL CLIENTE UGC 13

INTRODUCCION

En el siglo XXI el servicio al cliente en las organizaciones es un eje fundamental para
el reconocimiento de la actividad empresarial y varias compafiias lo han tomado como

una estrategia de diferenciacion.

La presente tesis es una investigacion que tiene por objetivo fortalecer el servicio al
cliente en la Universidad La Gran Colombia, a partir de los resultados arrojados en la
aplicacion de encuestas realizadas a los estudiantes durante el afio 2014 y 2015 se ha
identificado que el servicio al cliente que ofrece al Universidad es percibido como un

servicio sin valor agregado y no se conoce su procedimiento ni forma de operar.

Para el logro de los objetivos propuestos, se desarrollaron tres capitulos, en el primer
capitulo se hace un diagnostico del servicio al cliente que ha prestado la Universidad
desde el afio 2014 y se apoya en el andlisis de encuestas realizadas a estudiantes y
personal administrativo en torno al tema. En el segundo capitulo se describen los
factores que definiran el fortalecimiento del servicio al cliente a partir de modelos
tedricos como el Servqual. Y finalmente, en el capitulo tres se presenta el plan de
fortalecimiento que se debe ejecutar para lograr que el servicio al cliente sea percibido

con valor agregado por parte de la comunidad Grancolombiana.
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TITULO

Fortalecimiento del servicio al cliente en la Universidad La Gran Colombia

LINEA DE INVESTIGACION

Desarrollo Econémico y Calidad de Vida, bajo el componente social, en busqueda de
mejorar el bienestar de la comunidad universitaria, la productividad y competitividad de

la UGC.

SUBLINEA DE INVESTIGACION
Economia del bienestar y los ejes de bienestarismo, calidad de vida y capacidades

humanas.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

Enunciado del problema

Las nuevas reglas del comercio globalizado que afecta la educacion superior exige a
las universidades ofertar hoy més que nunca educacién con calidad que satisfaga los
requerimientos de sus estudiantes, formando seres competitivos; asi como prestar un
servicio eficaz a la sociedad ( Herrera & Escobar, 2007), ya que la Universidad es el
espacio de construccion de conocimiento y validacién de teorias en la perspectiva de

impactar el medio y generar procesos de desarrollo humano y regional.

Segln un estudio realizado en el 2014 para la facultad de derecho de la Universidad
La Gran Colombia, muestra que tan solo el 24% de los estudiantes estan satisfechos
respecto al servicio al cliente y el 36% lo perciben aceptable o sin valor agregado
(Cepeda & Herrera, 2014). Lo cual evidencia que el servicio al cliente que presta la

Universidad es susceptible al fortalecimiento.

Cabe resaltar, que los niveles de percepcién del servicio al cliente en la Universidad
son causadas por los momentos de contacto de los estudiantes con aspectos de la gestion
y naturaleza de la organizacion. Esto, se pueden enmarcar en temas como el trato del
personal con el estudiante; el apoyo que se brinda para la solucion de inquietudes

academicas de manera efectiva; la organizacion y gestion administrativa de los
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procesos; la retroalimentacion frente a los comentarios, sugerencias e inquietudes
relevantes; la accesibilidad a los funcionarios de la alta jerarquia; los tiempos de

respuesta oportuno a los requerimientos mayores 0 menores, entre otros.

Es importante mencionar, que llegado el momento en que no se desarrolle un
fortalecimiento del servicio al cliente en la Universidad, puede incidir posiblemente en
el detrimento de la imagen corporativa y la depreciacion sustancial del buen nombre y
reconocimiento social. Ademas, es de potencial riesgo atraer menos estudiantes y
permitir la migracion de los mismos por la toma de decisiones sin fundamentos de
acuerdo a los requerimientos, necesidades y expectativas de los estudiantes, generando

impactos negativos en términos de sostenibilidad.

Es importante, afianzar la cultura de la calidad y el buen servicio, mediante una

propuesta de fortalecimiento al servicio al cliente que brinda la Universidad a los

estudiantes.

Formulacion del problema

¢ Cudl seria la propuesta que debe aplicarse para mejorar el servicio al cliente en la

Universidad La Gran Colombia?
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OBJETIVOS

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 y satisfaccion del estudiante.

Objetivos especificos

1.  Analizar la percepcion del servicio al cliente desde el segundo semestre del afio
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.
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JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Las empresas y organizaciones a nivel mundial han identificado la importancia de la
implementacion de prospectivas de servicio al cliente, mediante el mejoramiento de
procesos Yy servicios ajustados a los requerimientos de las tendencias del mercado,
ademas de aportar al cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
(Mufioz, 2007). En sintonia con el autor, la presente investigacion se genera a partir de
la necesidad de encontrar un mejor servicio para los estudiantes de la Universidad La
Gran Colombia, traducido en ahorro de tiempos, desplazamientos, mejor atencion y

respuestas efectivas de los problemas.

Es importante anotar que, en el marco de la especializacion en gerencia de la
Universidad La Gran Colombia se da el espacio para proponer alternativas de
fortalecimiento en la prestacion de servicios que se ofrece, en armonia con las
tendencias y exigencias de los primeros afios del Siglo XXI que le permiten a la

humanidad una mejor calidad de vida y avance de las sociedades.

Cabe mencionar, que en el afio 2014, un estudio realizado en la Universidad para la
Facultad de derecho que contiene cerca del 40% del total de estudiantes matriculados en
la sede Bogota, determiné en general que la insatisfaccion declarada con respecto al
servicio al cliente es del 40%, el 36% lo considera sin valor agregado o aceptable y el
24% se encuentra dentro del rango de satisfaccion. Al analizarse las variables mas

especificamente, se encontro que los aspectos con mayor insatisfaccion era la atencion
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telefonica con un 62%, el trato del personal 59%, la gestion administrativa 58%,
solucidn de inquietudes académicas 57%, entre otros (Cepeda & Herrera, 2014). Por lo
que, se identifica un panorama importante a intervenir mediante diagnosticos concretos,
para proponer mecanismos de fortalecimiento que conduzcan a una efectiva satisfaccion

del estudiante.

De esta manera, las metodologias, herramientas y filosofia de la investigacion
permiten parametrizar sistemas de andlisis para una completa y valida evaluacién, con el
fin de focalizar un andlisis tendiente a la toma de decisiones que aporten directamente a
la competitividad, generando innovacién y permitiendo a que la Universidad perdure en
el tiempo creciendo integralmente (Cepeda & Herrera, 2014). Por lo tanto, el presente
trabajo pretende presentar una propuesta de fortalecimiento del servicio al cliente para la

Universidad La Gran Colombia.

Delimitacion
El presente proyecto se realizara en La Universidad La Gran Colombia sede Bogota

en el afio 2015.
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MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

A continuacion se desarrollaran los marcos de referencia que componen la presente

investigacion, iniciando por el marco tedrico, conceptual y finalizando por el legal.

Marco tedrico

Es fundamental enfocar los postulados del servicio al cliente bajo la teoria de la
administracion, que como ciencia proporciona parametros cientificos que le dan solidez

a la presente investigacion.

Una de las teorias generales de la administracion es la del comportamiento
desarrollada por Chester Barnard quien actualizo los planteamientos de la teoria
humanistica propuesta por Elton Mayo en 1930 y cuyo énfasis es la persona. La teoria
del comportamiento desarroll6 estudios sobre el comportamiento de las personas en las
organizaciones y Barnard destaca la importancia de la comunicacion como un
mecanismo eficaz para la consecucion de los prop6sitos organizacionales a través del
lenguaje tanto oral como escrito y lo denomina “sentimiento observacional”, el cual

hace referencia a la habilidad de percibir tanto la situacion como la intencién.

Bajo la anterior teoria, se enfoca la importancia del servicio al cliente desde la

persona, desde el colaborador de la empresa y no solo ver el servicio al cliente como
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algo etéreo 0 como una area mas de la organizacion, sino que puede ser un factor

diferenciador en una organizacion.

Ahora, es importante mencionar el fundamento de la gerencia del servicio, el cual es
un conjunto de valores y actitudes, un modelo de gerencia y de métodos utilizados en
una organizacion, comercio o empresa dirigida al cliente y orientada hacia el servicio,
adicional es un concepto transformacional, porque necesita de una “gerencia visible”. La
alta direccion o la gerencia es quien debe definir la mision del negocio y especificar las
estrategias necesarias para que la calidad del servicio sea la clave de la operacion del

negocio.

Ademas, se debe facilitar los medios y recursos apropiados para resolver problemas,
lo que implica construir una cultura que tenga presente el servicio en la organizacion,
con especial cuidado de los momentos de verdad con el fin de obtener clientes
satisfechos de forma permanente y el momento de verdad es un acontecimiento en el
cual aspectos o procesos de la organizacion entran en contacto con el cliente y este a su

vez genera una impresion sobre la calidad de su servicio.

Es por esto, que cuando la organizacion entra en contacto con el cliente, ya sea en los
aspectos no humanos asi como con el personal de la misma, se debe generar en él, una
impresion agradable que logre superar sus expectativas. La percepcion que tenga el
cliente por recibir ayuda, aprecio y retroalimentacion es realmente ese momento de

verdad con calidad.
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Cabe anotar, que la focalizacion en el cliente y su satisfaccion estd asemejada como
una estrategia efectiva de Mercadeo con el fin de promover la demanda y mantener la
fidelidad de los mismos, y requiere de técnicas, estrategias, responsables, metas,
sistemas de operacion y evaluacion, identificacion de momentos de verdad,
culturizacion (capacitacion), comunicaciones, entre otros. Se deduce asi, que esto es un
proceso o modelo integral, es decir, cada uno de los elementos mencionados
anteriormente hacen parte activa de éste, son un conjunto. Raz6n por la cual no deben
ser considerados en forma independiente, ya que de ser asi, el modelo se estaria

abordando s6lo en forma parcial.

Ahora bien, en el siglo XXI no se puede dejar de mencionar a uno de los autores con
gran fuerza en servicio al cliente, como es el caso de Tschohl, (2011) quien su libro “el

arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia” resalta que:

El servicio al cliente debe ser considerado como algo mas profundo y delicado
que solo ensefiar a sonreir al personal, ya que de su adecuada gestion depende
que se cumpla en buena medida con una de las mas importantes orientaciones
del Mercadeo: la conservacion del cliente, en otras palabras, asegurar su

fidelidad a la organizacién, a sus productos y servicios.

Por lo tanto, el servicio al cliente es un asunto de gran profundidad en las organizaciones

que no debe ser tomado a la ligera.
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Segun lo anterior, es importante identificar teorias y aportes en materia del servicio al
cliente y al ser este un concepto transversal se correlaciona con las instituciones de

Educacion superior. En la Figura 1 se presentan algunas teorias del servicio al cliente.

Figura 1. Teorias del servicio al cliente

Fuente: Propia
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Segun los anteriores postulados, es importante profundizar en algunos de estos
tedricos como Jacques Horovitz y Edwards Deming. La teoria de Horovitz se centra en
la diferenciacion de las organizaciones a partir del servicio y dice que para que un
servicio funcione debe proceder de una decisién gerencial de servir al cliente como

objetivo y no como solucion a otro tipo de problemas.

Asi mismo, Deming entre su teoria propone catorce postulados que se aplican a los
servicios, de sus catorce postulados es importante destacar la importancia de crear
constancia en el propésito y mejora en el servicio; esta mejora consisten en eliminar
continuamente los aspectos de no calidad como tiempos muertos, actitudes y
comportamientos inaceptables, demoras, entre otras. También es importante mencionar
el postulado de buscar continuamente areas para mejorar y el de romper barreras entre

departamentos.

Marco conceptual

Es importante mencionar una recopilacion de conceptos de diferentes autores, los
cuales articulan, conforman y tributan en conjunto al fortalecimiento del servicio al
cliente en la Universidad La Gran Colombia. En la Figura 2 se puede apreciar los

principales conceptos que soportan la presente investigacion.
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Ll
o

Figura 2. Mapa conceptual de servicio al cliente

Fuente: Propia

Ambiente laboral: suma de factores que envuelven al individuo y su ambiente( la
cultura, el entorno, el ambiente moral, las situaciones laborales), a los cuales se suman
aspectos psicolégicos del medio ambiente interno, compuesto por las personas que

integran la empresa (Giménez, 2011).

Calidad: Depende de la suposicion de la calidad que requiere el cliente. La calidad
se define como la adaptacion al uso para el que el producto se compra, o la manera en

que el producto cumple una funcidn para la que esta disefiado (Evans, 2005) .
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Empatia: La capacidad de sentir y comprender los deseos de otros, mediante un
proceso de identificacion, de atencion individualizada al cliente (Cepeda & Herrera,

2014).

Expectativas: Deseos de los clientes, es lo que esperan recibir de la empresa,

organizacion o producto.

Fiabilidad: Es la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera precisa
y fiable. Este elemento es cada dia mas importante en las instituciones educativas

(Cepeda & Herrera, 2014).

Garantia: Engloba la preparacion, la seguridad de los empleados en su desempefio y

su habilidad para generar confianza (Cepeda & Herrera, 2014).

Percepcidn: Accidn o efecto al tener el contacto con el servicio, producto o empresa.

Satisfaccion al cliente: El grado en que se cumple las expectativas del cliente con

relacion a un producto. El nivel cual un producto satisface las necesidades del cliente

(Herrera & Escobar, 2007).

Sensibilidad: La capacidad de respuesta al cliente, dotandolo de un servicio

oportuno (Cepeda & Herrera, 2014).
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Marco legal

Para poder desarrollar la propuesta de fortalecimiento del servicio al cliente en la
Universidad La Gran Colombia, es necesario conocer cuéles son las normas que rigen a
la educacion superior en Colombia. Se empieza por revisar la Constitucion Politica de
1991, el articulo 67 sefiala que la Educacion es un derecho de la persona, que tiene
funcién social y corresponde al Estado regular, inspeccionar y vigilar la educacion,
velando por su calidad y que la Nacion y las entidades territoriales participaran en la
direccion, financiacion y administracion de los servicios educativos estatales, en los

términos que sefialen la Constitucion y la ley. (Constitucion Politica de Colombia, 1991)

Después de la Constitucidn, estan las leyes y dentro de las leyes que regulan la
educacion en Colombia, se encuentra la Ley 115 de 1994, que es la Ley General de
Educacidn, la cual define y desarrolla la organizacion de la educacion formal. Sin
embargo para la educacion superior la norma especifica que la regula es la Ley 30 de
1992, que define el caracter y la autonomia de las Instituciones de Educacion Superior,
el objeto de los programas académicos y los procedimientos de fomento, inspeccion y

vigilancia de la ensefianza.

Entretanto, la Ley 1188 de 2008 regula de forma obligatoria las condiciones para
obtener el registro calificado de los programas académicos y los pardametros de calidad

tanto del programa como de la institucion de educacion superior.
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Por otro lado, la Ley 749 de 2002 organiza el servicio publico de la educacion superior

en la modalidad de formacion técnica y tecnoldgica.

Entre los Decretos influyentes en la Educacion Superior estan, el Decreto 1403 de
1993, que reglamento la Ley 30 de 1992 y da los requisitos para ofertar programas de
educacion superior. EI Decreto 644 de 2001 contiene toda la reglamentacion referente a
los puntajes altos en los exdmenes de Estado. Y por ultimo el Decreto 2230 de 2003, que

modifica la estructura del Ministerio de Educacion Nacional.

Cabe mencionar dos acuerdos, el primero es el Acuerdo No. 1 de junio 23 de 2005
que reglamenta el Consejo Nacional de Educacion Superior y el Acuerdo No. 02 de

junio 23 de 2005 que determina las funciones del Consejo Nacional de acreditacion.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Disefio metodoldgico

El tipo de investigacion que se manejara en la investigacion “Fortalecimiento del
servicio al cliente en La Universidad La Gran Colombia Bogota 2015.” es una
investigacion de tipo descriptivo y proyectivo, porque busca presentar las variables
observadas en la encuesta de satisfaccion del cliente realizada en la Universidad a los
estudiantes en el afio 2014 y 2015 y plantear una estrategia de fortalecimiento del
servicio al cliente en esta institucion educativa, con el fin de contribuir a mejorar la

productividad y competitividad de la organizacion.

Segun Mario Tamayo en su libro El proceso de la investigacion cientifica, la
investigacion descriptiva tiene su enfoque sobre conclusiones dominantes o sobre como
un grupo se conduce o funciona en el presente (Tamayo, 2004).Este tipo de
investigacién busca describir los acontecimientos o situaciones y no en comprobar algun
asunto determinado, ni hacer predicciones. Mientras que la investigacién proyectiva si

permite presentar un modelo o propuesta para dar solucién a una situacion problematica.

Por tanto, con éste método se pretende evaluar los aspectos, dimensiones y
componentes mas relevantes de la encuesta de satisfaccion realizada a estudiantes de la
Universidad La Gran Colombia el afio 2014 y a administrativos en el 2015, con el fin de

proponer una propuesta que fortalezca el servicio al cliente en la Universidad.
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La expresion de datos de la investigacion se hace en términos cualitativos y
cuantitativos. Para la presente investigacion la presentacion de los datos se haré en
términos cuantitativos y cualitativos, debido a que se presentaran los resultados, en
términos absolutos, mas relevantes en torno al servicio al cliente que arroja la encuesta
de satisfaccion en la Universidad La Gran Colombia y luego se presentara una propuesta
con la estrategia de fortalecimiento del servicio al cliente en dicha institucion. La
estrategia que se planteara es la que lleva consigo la investigacién cualitativa, porque a
partir de la teoria y situaciones observadas se presentara esta estrategia. Los
investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los fendmenos que son
estudiados mediante técnicas como la observacién participante y las entrevistas no
estructuradas, (Fernandez, 2002). Dicha investigacion trata de identificar la naturaleza

profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinamica.

Descripcion de la muestra.

Teniendo como base la investigacion “Evaluacion del nivel de satisfaccion académica-
administrativa de los estudiantes de la Facultad de Derecho de La Universidad La Gran
Colombia” (Cepeda & Herrera, 2014) y a partir de la decision de las directivas de tener
en cuenta los resultados obtenidos, teniendo en cuenta que la facultad contiene el 40%
de los estudiantes de la Universidad con un total de 4985 estudiantes de 12425
matriculados en el segundo semestre del afio 2014. El tipo de muestreo es probabilistica,
los cuales son tomados al azar, de esta forma se permitird que cada elemento de estudio

tenga la misma probabilidad de ser escogido, logrando que de esta manera se pueda
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hacer una inferencia con respecto a los resultados obtenidos. Se determind el tamafio de
la muestra con un 95% de nivel de confianza, un nivel de error del 5%, y una

heterogeneidad del 50%, para un total de 350 estudiantes.

Para la encuesta interna se desarrollé al total de procesos, sin embargo la respuesta

se dio por parte de 34 unidades académicas y administrativas, para un total del 80,7%.

Técnica para la recoleccion de datos.

Los datos fueron recolectados en la encuesta de satisfaccion de estudiantes se realizo
en formato Likert de manera fisica y al personal administrativo involucrado con servicio
al cliente. Una vez efectuadas las encuestas se realiz6 la tabulacion correspondiente en
Excel y se obtuvo la evaluacion del nivel de satisfaccion académico administrativa de

los estudiantes.

Para la encuesta de percepcion interna de servicio al cliente se recolectaron a través

de una encuesta online, con la herramienta Encuesta Facil. Con preguntas abiertas y de

seleccion.

Pasos de la investigacion.

Las etapas que se consideran en la presente investigacion son:
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1.

10.

Examinar las caracteristicas del problema objeto de investigacion.

Definir el tema, linea de investigacion, planteamiento del problema, objetivos,

justificacion.

Definir el tipo de investigacion.

Realizar el marco de referencia: marco legal, marco tedrico y marco conceptual.

Seleccionar la metodologia para la recoleccion de datos.

Validar los datos recolectados.

Descripcion de los componentes de la encuesta de satisfaccion.

Analizar e interpretar los datos obtenidos. Analisis de los datos recolectados en

las encuestas de satisfaccion.

Segun los resultados, disefiar estrategias que contribuyan con el mejoramiento y

fortalecimiento del servicio al cliente en la Universidad La Gran Colombia.

Consolidar los datos e informacion para la presentacion del trabajo escrito ante el

comité de investigaciones de la Universidad la Gran Colombia.
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PRESUPUESTO

El presupuesto para el desarrollo de la investigacion se presenta en la Tabla 1:

Tabla 1. Presupuesto para el desarrollo de la investigacion.

CONCEPTO |CANTIDAD| Vr/Unit. Vr/Total

Gastos Personales

Director 1 $ 900.000 $ 900.000
Jurados 2 $ 200.000 $ 400.000
Investigadores™ 2 $ 800.000 $1°600.000

Gastos Generales

Papeleria 2 $ 100.000 $200.000

Transporte** $ 300.000 $ 300.000

Alimentacion*** 3 $ 50.000 $ 150.000
TOTAL $ 3°550.000

*Pago mensual investigadores.
**Valor mensual.

***yalor mensual.

Fuente: propia

Los gastos generados por pago de Director y Jurados son financiados 100% por la
Universidad La Gran Colombia. Los gastos generados por pago de Investigadores y los

gastos generales son financiados 100% por los encargados del desarrollo del mismo.
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ESQUEMA TEMATICO

CAPITULO |

Evaluacioén de la Mision Institucional

A continuacion se presenta de manera textual la mision actual de la Universidad La
Gran Colombia:
La Universidad La Gran Colombia, est4 dedicada a la formacion integral y al
perfeccionamiento de profesionales en diferentes areas del conocimiento para
contribuir a la construccion de una civilizacion mas humana y més cristiana. Su
quehacer esta comprometido con la solucion de los problemas que vive el pais y
con el desarrollo de los sectores mas necesitados, promoviendo el bien comun,

la investigacion y la controversia ideolégica y politica.

Analisis de 1a mision
m Clientes

Productos o servicios
12,50%

25,00% Mercados
= Tecnologia
= Interés en la supervivencia, el crecimiento
y la rentabilidad

Filosofia

= Concepto propio
31,25%

Preocupacién por la imagen publica

Figura 3. Anélisis de la mision

Fuente: propia
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Al analizar la mision de la Universidad desde la teoria de Fred R. David, se puede
apreciar con la Figura 3 que carece de la mayoria de componentes basicos de una mision
como la declaracion de quiénes son sus clientes, cuél es su mercado o donde compite, no
menciona el componente tecnoldgico que utiliza para desarrollar su actividad, tampoco
expresa su interés por el crecimiento ni el equipo humano con el que cuenta. Tan solo se
observar unos aspectos como los servicios que ofrece, aunque no son explicitos, su
filosofia si es clara y explicita al igual que el concepto propio y la preocupacion por la
imagen publica. Por lo tanto, es necesario replantear una mision que involucre los
componentes basicos y que ademas incorpore el buen servicio al cliente dentro de su

quehacer institucional.

Evaluacién de la Vision Institucional.

Para analizar la vision de la Universidad La Gran Colombia es necesario conocerla, a

continuacion se presenta de manera textual:

La Universidad La Gran Colombia, como institucion de educacién superior, se
constituird en la respuesta a los grandes desafios de formacion y
perfeccionamiento profesional del presente y del futuro, sin perder de vista los
nuevos escenarios de la globalizacion e internacionalizacion del conocimiento,
de los fendmenos socioculturales, éticos y cristianos. Tales hechos, la

comprometen con la sociedad en la basqueda de la verdad, la igualdad, equidad
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y respeto por las personas y las clases sociales desprotegidas, asi como en la

construccion y ofrecimiento de alternativas de servicio y de desarrollo del pais.

Al aplicar la teoria vista en clase sobre fundamentos de administracion para evaluar
la vision, se puede apreciar en la Figura 4 que la actual vision no es medible, no tiene
una meta definida en el tiempo y aunque si tiene componentes estratégicos no son

fuertes ni claros, es algo atractiva y es posible de realizar.

Analisis de la Vision

B Medible ™ Atractiva ® Posible M Estratégica

0%

Figura 4. Analisis de la vision

Fuente: Propia

Por lo anterior, es necesario formular una visién que verdaderamente marque el norte

hacia donde la Universidad debe enfocar sus esfuerzos.
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Andlisis del Entorno.

Con el fin de evaluar el entorno competitivo de la Universidad La Gran Colombia, se
elabora una curva de valor —ver Figura5- para evaluar la posicion competitiva en

relacion con el servicio al cliente.
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Figura 5. Posicion competitiva del servicio al cliente

Fuente: Propia

La Figura 5 permite observar que el servicio al cliente de la Universidad La Gran
Colombia frente a universidades cercanas del ambito geografico esta abajo en su
posicion, se destaca la existencia de canales de comunicacion y que hay una oficina de
atencion, sin embargo es necesario mejorar los tiempos de respuesta y crear politicas de

buen servicio.
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Anélisis Interno y externo.
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Para realizar el analisis interno y externo de la Universidad La Gran Colombia se realizd

varias matrices que permiten saber la posicion a nivel externo y las herramientas con las

que cuenta, en la Tabla 2 se presenta la matriz DOFA.

Tabla 2: Matriz Dofa

Actitudes individuales y de equipo

Falta mejorar la gestion de
personas

Relacionamiento externo

Posicionamiento en el mercado

Calidad de los resultados

Falta relacionamiento y
articulacion interna

Redes, acuerdos y proyectos de
tecnologia

Poltticas gubernamentales no
favorables

Actitudes de la alta direccion

Valoracion de recursos fisicos

Ampliacion de la oferta de
Servicios

Exigencias de normatividad socio
técnica

Bienes intangibles

Comunicacion

Dindmica del contexto nacional

Alteraciones de orden plblico

Valoracion de recursos financieros

Valoracion de tecnologia

Internacionalizacion

Conflictos de comunicacion 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

Fortalecer la calidad de los
resultados de la educacion superior
con redes, acuerdos y proyectos de
tecnologia

ESTRATEGIAS DO

Mejorar la gestion de personas,
contratando capacitaciones en
actitudes enfocadas hacia el buen
servicio

ESTRATEGIAS FA

Con la experiencia y el buen
curriculo que tiene la UGC, buscar
una mejor posicion en el mercado a
través de la calidad y acreditacion de
sus programas académicos.

ESTRATEGIAS DA

Evitar que la falta de relacionamiento y
articulacion interna generen conflictos de
comunicacion e imagen, para ello se haran
talleres de convivencia y a través de un
software mejorar la articulacion de las distintas
éreas de la UGC.

Ofrecer seminarios, conferencias,
consultorias con la empresa privada
aprovechando las aptitudes y
actitudes de la alta direccion.

Mejorar el relacionamiento y
articulacion interna haciendo uso de
las redes y de la tecnologia, puede
ser un software que permita la
frecuente conectividad con toda la
organizacion.

Con las 6ptimas relaciones con
terceros que tiene la UGC estar
actualizados e informados sobre las
futuras politicas gubernamentales
para evitar que se adopten politicas
no favorables

Evitar que la falta de buena comunicacion
imposibilite estar informados sobre el
surgimiento de politicas gubernamentales
nofavorables, para esto es necesario hacer
uso del buen relacionamiento del que goza la
UGC.

Ampliar las relaciones con
universidades internacionales para
favorecer los intercambios, dictar
seminarios, cursos a nivel
internacional y atraer extranjeros para
capacitarlos en la UGC.

Valorar los recursos fisicos y la tecnologia que
tiene la UGC a través de la ampliacion de
servicios que permita beneficiarse de los
conocimientos de los estudiantes de dltimos
semestres de Contadurfa, Administracion y
economia. También aprovechar la buena
negociacion con proveedores para comprar
un software que permita la labor.

Aprovechar las actitudes de la alta
direccion para participar en mesas
sectoriales y estar informados de la
exigencia normativa y hacer frente
oportuno.

Evitar que la falta de jerarquia,
responsabilidad y autoridad, asi como la
carencia de buenos espacios fisicos e
infraestructura generen alteraciones del orden
publico por parte de los colaboradores de la
universidad y sus estudiantes. Para ellos se
deben definir claramente los cargos de mando
y autoridad, asf como propender por la
mejora de la infraestructura.

Fuente: Propia

La matriz arroja las estrategias que se sugieren a la Universidad teniendo en cuenta

las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas encontradas. Se destaca la
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estrategia de mejorar la gestion de personas, contratando capacitaciones en actitudes
enfocadas hacia el buen servicio, esta estrategia le permitira a la Universidad tener un
factor diferenciador. lgualmente, otra estrategia clave a resaltar es la de fortalecer la
calidad de los resultados de la educacion superior con redes, acuerdos y proyectos de
tecnologia, porque esta estrategia le permitira a la Universidad un mejor
posicionamiento y reconocimiento de brindar educacion de calidad a la vanguardia con

la tecnologia.
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Matriz PESTEL.

Tabla 3: Matriz PESTEL
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L

S T E

Factores Ecolégicos

P E

Factores Politicos Factores Econémicos Factores Sociales Factores Tecnolégicos

Factores Legislativos

Nuevos software para la |
organizacion
administrativa de las

Demanda de nuevos

programas académicos
Campus verde y

Modificacion del Plan

| Posibles modificaciones a
las leyes de educacion
superior en Colombia.

Decenal de Educacion, el segun las exigencias del |
actual esta hasta 2016 mercado Postconflicto universidades sostenible
Ley 115 de 1994
Tendencias de Ley 30 de 1992
Certificaciones Ley 1188 de 2008

Nuevas aplicaciones y

profesionalizacion de la
redes sociales

comunidad

Financiacion nacional e
medioambientales

Modificacion del Plan
internacional

Distrital de Educacion

Ley 749 de 2002

Modificaciones,

Nuevo hadwarey |
software para las salas de |
sistemas de la universidad ;

Lineamientos de
Acreditacion de alta
calidad de los programas

Investigaciones

Tasas de interes para
medioambientales

educacion y creditos |
condonables educativos |

Competitividad del
mercado laboral

derogaciones o
surgimiento de nuevos
decretos.
Decreto 1403 de 1993
Decreto 2230 de 2003
Decreto 644 de 2001

de educacion superior

Lineamientos de !
Acreditacion de alta 1 -
calidad de las instituciones

de educacion superior.

Cambios de gobierno

Fuente: Propia
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La matriz PESTEL, permitié realizar un analisis cualitativo del entorno con el fin de
prever posibles oportunidades o amenazas, a través de la identificacion de factores
politicos econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, tal como se muestra

en la Tabla 3.

De acuerdo con la matriz, es conveniente que la Universidad tenga en cuenta los
lineamientos de acreditacion de alta calidad de los programas académicos con el fin de
lograr la pronta certificacion y evitar que alguno de sus programas vaya a ser
suspendido, porque esto ademas de quitarle reconocimiento, lleva a pérdida en la
participacion del mercado. Asi mismo, debe monitorear constantemente el mercado para
ofrecer nuevos programas acorde con las exigencias del entorno nacional e internacional
y prepararse para la etapa de postconflicto que se avecina en Colombia. Apuntarle a
nuevas tecnologias y por un campus sostenible también son factores estratégicos sobre

los cuales la Universidad debe proyectarse.
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Matriz ERIC.

Eliminar

-Las barreras que impiden que el
servicio al cliente sea un factor
difrenciador de la UGC.

-La resistencia al cambio y las zonas
de confort en las unidades
estratégicas de la UGC.

Reducir

- Tiempos de respuestas para la
resolucién de PQRS.

-La falta de conocimiento del
modulo del servicio al cliente que
esta implementado la UGC.
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Incrementar
+ Canales de atencion de PQRS.
+ Facilidad para tramitar PQRS.

+ Nivel de satisfacciéon académico-
administrativa

+ Evaluacién continua.

Crear
+ Politica de servicio al cliente.

+ Mecanismos para la utilizacion
de los canales de PQRS.

Figura 6. Matriz ERIC

Fuente: Propia

Para el tema del servicio al cliente se presenta en la Figura 6 los resultados de la
matriz ERIC, en la cual se identifican los elementos que se deben eliminar, reducir,
incrementar y crear en pro de mejorar el servicio al cliente en la Universidad La Gran

Colombia.

Entonces, se deben eliminar paradigmas y resistencia al cambio hacia el buen
servicio al cliente, reducir tiempos de espera para respuestas a solicitudes, incrementar
el nivel de escucha mediante mas canales de atencion y crear conciencia e

interiorizacion por el buen servicio en cada uno de los colaboradores de la Universidad.
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Atencion del sistema de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes.

La Universidad La Gran Colombia, creo en el afio 2014 la Oficina de Atencion al

Usuario, con el fin de atender a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de los
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estudiantes y la comunidad Grancolombiana en general. En el afio 2015 se implemento

el aplicativo HelpDesk/PQRS, con el fin de mejorar el proceso direccionamiento de los

requerimientos y realizar un mejor seguimiento al cierre de las incidencias.

Durante el primer semestre del afio 2015 se recibieron 1938 incidencias de las cuales

se resolvieron 1663 que corresponde al 85.81%. Las tematicas que fueron reportadas por

los usuarios con mayor frecuencia, durante el primer semestre del 2015 en el aplicativo

de PQRS se muestran en la Tabla 4, donde se puede apreciar que en el mes de junio se

presento el mayor nimero de incidencias, siendo la mas alta en el proceso de correccion

de notas con el 17%.

Tabla 4: Incidencias en servicio al cliente

TOTAL INCIDENCIAS

ENERD

FEBRERD

MARZOD

ABRIL

MAYD

JUNIO

704

311

246

168

215

254

Cant

Cant

Proceso de correccion de notas.

12

2%

22

%

4%

12

%

2%

49

1%

Proceso de publicacion de notas.

43

6%

16

5%

12

5%

10

6%

3%

12%

Homologaciones.

18

3%

22

%

10

4%

11

%

10

5%

39

13%

Mo dan respuestas a las
splicitudes y derechos de peticion
interpuestas por estudiantes.

16

2%

%

1%

0%

1%

Fuente: Informe primer semestre del 2015 de la oficina de atencién al usuario de la UGC
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Al mirar las incidencias por unidades administrativas, en al Figura 7 se puede
observar el comportamiento de estas en la vicerrectoria académica y administrativa. Con
relacion a las incidencias asignadas a las unidades de la Vicerrectoria Académica se
redujeron en un 26%, pasando de 244 incidencias en junio a 180 en julio. Mientras que
con las incidencias asignadas a las unidades de la Vicerrectoria Administrativa

aumentaron en un 10% entre junio y julio, pasando de 50 a 55 incidencias.

COMPORTAMIENTO DE LAS INCIDENCIAS MES A MES
300
250
200 HABRIL
150 HMAYD
EIUNID
100 4
54 50 - WuULIO
50 - 40 . |
0
Vicerrectoria Académica Vicerrectoria Administrativa

Figura 7. Comportamiento de las incidencias

Fuente: Informe primer semestre del 2015 de la oficina de atencién al usuario de la UGC

Nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Durante el afio 2014 se realizd un andlisis y la determinacion del nivel de satisfaccion
de los estudiantes para la toma de decisiones y la planeacién de acciones de
mejoramiento, con el fin de aumentar la permanencia de los estudiantes de la

Universidad, mediante una percepcion de calidad organizacional. El estudio se
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desarroll6 en la Facultad de Derecho, la cual contiene el 40% de los estudiantes de la

Universidad.

La evaluacion de satisfaccion de los estudiantes aumenta la concepcion que se tiene
con respecto a la calidad en la institucion, debido a que historicamente la organizacion
se ha orientado hacia la calidad educativa como prioridad. La interaccion de modelos de
evaluacion de satisfaccion del cliente como el SERVQUAL, con los parametros de
calidad y de cumplimiento de requisitos y normativas vigentes para el sector de
educacion superior permiten la obtencion de parametros de calidad educativa y calidad
total, generando un reconocimiento de valor agregado el cual sea percibido por la

comunidad en general y sea ampliamente reconocido por las fortalezas institucionales.

Se extrajo del nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la articulacion
curricular, interdisciplinaridad y organizacion de las actividades de formacidn, la
importancia de fortalecer la organizacién de los cursos del programa, la profundizacién
en los temas mas importantes del area y el manejo de las notas, generando procesos
diferenciadores, ya que son propensos a la insatisfaccion de los estudiantes. Por otra
parte, es importante destacar el nivel de satisfaccion que tiene el perfil profesional. La

Figura 8 presenta los resultados en cuanto a la eleccion y pertinencia.
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Eleccion y pertinencia

50%

40%

30%
20% - 41%

10% -

0% -
Insatisfecho Aceptable Satisfecho

Figura 8. Calificacion de la eleccion y pertinencia
Fuente: tomado de: “Evaluacion del nivel de satisfaccién académica — administrativa de la Facultad de

Derecho (Cepeda & Herrera, 2014)

Los procesos académicos ilustran un grado de satisfaccidén bueno en relacion al
prestigio, perfil académico, conocimientos y, experiencia profesional e investigativa de
los docentes, destacando asi el enfoque de calidad académica que envuelve la
Universidad. Por otra parte, se denota la oportunidad de fortalecimiento en temas de
asesoria de investigacion, cumplimiento de las horas de clase programadas y entrega de

notas y, la forma de evaluacion.

La categorizacion que se dio para la gestion académica se pueden observar en la
Figura 9. Donde el marco curricular es calificado como aceptable con un 39%, al igual

que los contendidos y la metodologia con 49% y 39 % respectivamente.
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Gestion académica

60%

50%

40%
30%
20%
10%

49%

39%

0%
Marco curricular Contenidos

M Insatisfecho Aceptable W Satisfecho

Metodologia

Figura 9. Calificacion de la gestién académica

Fuente: tomado de: “Evaluacion del nivel de satisfaccién académica — administrativa de la Facultad de

Derecho (Cepeda & Herrera, 2014)
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En cuanto al proceso académico la Figura 10 muestra una calificacion aceptable

para la investigacién y la evaluacion con un 37% y 41% respectivamente y para la

calificacion docente es de satisfaccion con 46%.
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Figura 10. Calificacion del proceso académico

Fuente: tomado de: “Evaluacion del nivel de satisfaccién académica — administrativa de la Facultad de

Derecho (Cepeda & Herrera, 2014)
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Referente al servicio al cliente, la Figura 11 muestra que se prioriza la importancia de
intervencion de la atencion al cliente por parte de los funcionarios de la Universidad; la
oportunidad de mejoramiento en los aspectos de la informacion y del personal
administrativo de los programas donde los resultados evidencian insatisfaccion, siendo

calificados con 45% y 51% respectivamente.
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Figura 11. Calificacion de Atencidn al cliente
Fuente: tomado de: “Evaluacion del nivel de satisfaccién académica — administrativa de la Facultad de

Derecho (Cepeda & Herrera, 2014)

En los niveles de satisfaccion a los procesos de apoyo al indole académico, se destaca
ampliamente, un nivel de satisfaccion con respecto a las Instalaciones y ambientes de
estudio de la Biblioteca, al igual que la ubicacion de las sedes de la Universidad, la
limpieza de los salones, la iluminacion, la atencion de la cafeteria el funcionamiento y

actualizacion de los equipo de computo, tal como puede apreciarse en la Figura 12, sin
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embargo, es importante socializar con los estudiantes los protocolos de salud
ocupacional en cuanto a la seguridad del edificio para una calamidad, los servicios y
procesos de Bienestar Universitario. lgualmente, es importante acondicionar mejor las
aulas de clase brindando una aireacion dptima y un mejor ambiente acustico, de igual
manera es importante aumentar la periodicidad de limpieza de los bafios y adecuar otro

espacio para cubrir la demanda del servicio de bafios requerido.
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Figura 12. Calificacion del apoyo académico administrativo
Fuente: tomado de: “Evaluacion del nivel de satisfaccién académica — administrativa de la Facultad de

Derecho (Cepeda & Herrera, 2014)

Servicio al cliente en puntos de atencién.

Durante el afio 2015, se realizo6 con la firma Target Business, un analisis con el fin de
conocer como se esta proporcionando el servicio al estudiante en las facultades de la

Universidad y la percepcion que tienen los actores frente al mismo. La investigacién se
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efectud con criterios de veracidad, generalizacion y consistencia a través de

observacion, entrevistas y retroalimentacion.

Los resultados se dividieron en el servicio al estudiante y los procesos
administrativos, la primera es la atencion en el mostrador que es donde reciben las
inquietudes, tramites y documentos en general y la segunda que son los procesos
administrativos que se realizan al interior de cada facultad. Del estudio se resaltan los

siguientes resultados segin segmentacion:

1. Enatencion, las encuestas arrojan que para el departamento de admisiones algunos
funcionarios no proporcionan un buen servicio ni son claros en la informacion que
le brindan al estudiante, tampoco existe un plan de accion definido para brindar
informacion sobre los programas. Para las facultades se resalta los resultados de la
facultad de derecho, por ser la que mas estudiantes tienen inscritos, los estudiantes
califican con mala actitud y disposicion a los funcionarios, los tiempos de espera
son elevados, no hay claridad en la informacion que suministran ni en los trdmites
que se deben realizar y en la mayoria de casos el estudiante no satisface la

solicitud por la cual va a la facultad.

2. Enactitud del estudiante, en general el estudiante tiene buena actitud pero va
prevenido a ciertos departamentos o areas de la Universidad como a la facultad de

derecho.
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3. Eninstalaciones, los resultados muestran que en general la Universidad tiene
instalaciones apropiadas y comodas para la atencion de los estudiantes, sin
embargo hay casos como en la facultad de ingenieria civil y contaduria donde los
espacios son pequefios, incomodos y no aptos para la atencién adecuada de los

estudiantes.

4. En procesos realizados, la mayoria son realizados en tiempos prudenciales no
mayor a tres minutos, sin embargo en facultades como derecho el tiempo de
espera y respuesta es muy elevado. Adicional las fallas del sistema hace que en

varias dependencias los procesos tarden mas de lo debido.

5. Encomunicacion, los canales de comunicacion no son uniformes para todos los
estudiantes, en el caso de las carteleras no se maneja una linea de disefio que
incentive su lectura lo cual es incrementado por la falta de habito del estudiante.
También, se resalta las falencias de la comunicacién interna entre las diferentes

dependencias de la Universidad.

Andlisis interno de percepcion del servicio al cliente.

Para el desarrollo de este ejercicio, se utilizd una herramienta de recoleccion tipo

encuesta online, el cual tenia como objetivo percibir la realidad de la prestacion de

servicios a clientes - usuarios en la Universidad La Gran Colombia. La encuesta la
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diligenciaron 34 Unidades Académicas y Administrativas. La Figura 13 muestra los
resultados, donde el 14.5% de las unidades se encuentran adscritas a la Rectoria (5), el
62% respondid que se encuentra adscrita a la Vicerrectoria Académica (21) y el 23.5%

respondio que se encuentra adscrita a la Vicerrectoria Administrativa (8).

La Unidad esta adscrita a:

Vicerrectoria Administrativa 23,5%

Vicerrectoria Académica 62,0%

Rectoria 14,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 13. Lugar de inscripcion de las unidades académicas y administrativas

Fuente: Propia

En la percepcion de brindar un excelente servicio la Figura 14 muestra que en las
unidades académicas y administrativas, el 65% coinciden que prestan un excelente
servicio porque su quehacer esta orientado a satisfacer a sus clientes-usuarios, ademas
de lo anterior consideran que cuentan con un personal idéneo y calificado, con

conocimiento pleno del desarrollo de sus actividades.
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Por otra parte, el 35% restante de las unidades contestaron que no, teniendo en cuenta
que carecen de los siguientes elementos y/o aspectos: falta integracion y articulacion
entre los procesos que se manejan por varias unidades, falta de personal, necesidad de
escenarios deportivos y culturales propios, baja comunicacién asertiva entre directivos y
subalternos. Igualmente, consideran que se debe mejorar en aspectos de planeacion de
actividades, mejoramiento de capacitaciones y sensibilizaciones, al igual que las

competencias y compromiso de algunos funcionarios.

mSsl
mNO

Figura 14. Percepcion del servicio al cliente brindado

Fuente: Propia

De igual forma, se indag6 sobre la percepcion de importancia de la unidad para la
Organizacion. En este aspecto se puede identificar que la totalidad de las Unidades
opinan que son importantes para la organizacion, y al definir el por qué, argumentan que

los son por las funciones que realizan rutinariamente.
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Analizando lo anterior se puede advertir que las Unidades no tienen claramente
identificado su lugar e importancia organizacional dentro de la Institucion, igualmente
se puede observar que la definicion de importancia la relacionan mas con la
funcionalidad y resultados, que por la mision y metas estratégicas proyectadas y

alcanzadas por la Unidad.

Por otra parte, se consulté acerca de los recursos humanos, técnicos, tecnolégicos,
administrativos, financieros o capacitaciones que necesitaria la Unidad para realizar una
mejor gestion. Consolidando las necesidades descritas por las unidades participantes en

las encuestas se presenta las oportunidades para mejorar la gestion en la Tabla 5.

Tabla 5: Necesidades para mejorar la gestion

Capacitaciones

Institucionales

Atencion al cliente

Manejo del Universitas XXI

Ofimética

Direccion estratégica

Redaccién de textos; correccién de estilo

Trabajo en equipo

Liderazgo

Personal

Aumentar el personal (de acuerdo al crecimiento de la Universidad)

Conformar equipos multidisciplinarios funcionales que garanticen el seguimiento y
ejecucion de las metas.

Estimulos salariales a través de un estudio equitativo para homologacion de cargos y
salarios.

Mayor numero de docentes que puedan ayudar a cubrir las necesidades de oferta de
electivas.
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Faltan docentes tutores para mejorar la calidad del servicio del consultorio juridico,
tanto a los usuarios como en el acompafiamiento en cada uno de los procesos asignados
a los estudiantes

Faltan 2 asesores de investigaciones

Respeto por el ser y hacer de cada uno de los integrantes de la unidad, organizacion y
distribucion de las tareas coherente con los tipos de contrato, dedicacion de horas
laborales, competencias y capacidades de cada miembro

Es necesario establecer 20 horas obligatorias en la postulacion de los coordinadores
(CIT, PS y Graduados

Es necesario contar con personal de seguridad que haga monitoreo en el edificio
principal y en la biblioteca satélite de ingenieria.

Capacitar al personal de Vigilancia en: servicio al cliente

Recursos Tecnoldgicos y Audiovisuales

Un PBX

Salas de computo acorde con el nimero de estudiantes

Software transaccional que soporte la documentacion del sistema de Gestion de Calidad

Fortalecer los recursos audiovisuales como televisores, video beans, portatiles demas
tecnologia

Impresoras

Software de identificacion de plagio

Una Plataforma consistente que no permita interrupciones permanentes del sistema

Revision y cambio de equipos de computo

Disefio de la herramienta institucional para el portal de empleo

Incrementar los recursos de tablet, préstamo de portéatiles y Kindle

Otros

Infraestructura para realizar entrega de elementos a usuarios y recibo de pedidos a
proveedores

Promover el trabajo en equipo

Adecuaciones urgentes en planta fisica, muebles y enseres

Espacios abiertos que posibiliten el desarrollo de actividades deportivas y culturales en
la zona centro

Respeto por el ser y hacer de cada uno de los integrantes de la unidad

Aumentar caja menor

Generar un proceso de planeacion estratégica con el proposito de facilitar los procesos
de gestion, comunicacion, planes proyectos y actividades

Adecuacion de Planta Fisica o capacidad instalada acorde al volumen de la demanda por
estudiantes, entidades, egresados y docentes
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Suministro de suvenires para distribuir en las ferias

Separar el presupuesto del CIT del presupuesto de proyeccion social

Hay problemas de iluminacion y distribucion de espacios

Escalamiento de respuesta y procedimiento a solicitudes del usuario para que sean
respondidas en menos tiempo y el momento preciso

Crear una unidad de atencién al cliente, con una infraestructura de planta fisica moderna
y central

Socializar los procesos y procedimientos de las unidades administrativas y académicas

Reuniones de los directivos, jefes con su personal para el mejoramiento continuo

Fuente: Propia

Para finalizar, se indag6 sobre comentarios y sugerencias con respecto a proceso de
servicio al cliente y las acciones para su fortalecimiento, a continuacién se presentan su

segmentacion:

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

organizacion.

2. Coinciden en que la participacién, cumplimiento y mejoramiento continuo es

imprescindible para lograr las metas de la organizacion.

3. Divulgacion de los resultados de la encuesta y el plan de mejoramiento a

implementar por la Universidad.

4. Descentralizacion de la toma de decisiones.

5. Conformacion de un comité de comunicaciones que elabore boletines

informativos para estudiantes y docentes.
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10.

Convalidacion de instrumentos de medicién de la percepcion dentro del ejercicio

de la evaluacién permanente de la Universidad.

Ubicacion de puntos de informacion estratégicos con personal que conozca la

organizacion interna de la Universidad y con carisma para la atencién al publico.

Implementacion de una cultura de servicio.

Medicion del servicio de todas las areas, estableciendo metas con evaluacién

continda.

Articulacion de las areas y apoyo de la alta direccidn para aquellos procesos o

situaciones que requieren acciones de mejoramiento.
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CAPITULO I

Factores de mejoramiento del servicio al cliente

Para desarrollar el presente capitulo, se tomé como referencia el modelo Servqual,
teniendo en cuenta que se fundamenta en cumplir las expectativas del cliente. Este
modelo, considera que la calidad del servicio se distingue en cinco dimensiones 0
aspectos determinantes. Estos cinco aspectos engloban elementos internos a la
organizacion que afectan la produccion del servicio (tangibilidad, fiabilidad y garantia)

y otros que se refieren a la relacion con el cliente externo (empatia y sensibilidad).

Para la Universidad La Gran Colombia, se ha identificado la necesidad de cumplir y
superar las expectativas de los estudiantes de la institucién. Por lo cual, es importante
identificar y proyectar las caracteristicas que tienen este tipo de elementos. En este
orden de ideas, es fundamental determinar la calidad de un servicio a partir de la
satisfaccion del estudiante la cual se toma como calidad y la percepcion interna de los
procesos frente al servicio, ya que es un reto en la economia especialmente en las

instituciones educativas.

Teniendo en cuenta los resultados y analisis del primer capitulo, se segmentaron
observaciones relacionadas con los elementos del modelo Servqual para establecer los
puntos de gestion del plan de fortalecimiento del servicio al cliente, en la Tabla 6 se
describen los factores de mejoramiento del servicio al cliente en el marco del modelo

Servqual.
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Tabla 6: Factores de mejoramiento del servicio al cliente SERVQUAL

ASPECTO
SERVQUAL

OBSERVACIONES

1. Elemento tangibles:

La apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo,
personal y dispositivos de
comunicaciones entre otros.

Destacan la percepcion de buena presentacion del personal y
la satisfaccion con respecto a las Instalaciones y ambientes
de estudio de la Biblioteca, al igual que la ubicacion del
edificio de la Facultad, la limpieza de los salones, la
iluminacion. Por otra parte, es importante acondicionar
mejor las aulas de clase brindando una aireacion 6ptima y un
mejor ambiente acustico, de igual manera es importante
aumentar la periodicidad de limpieza de los bafios y
cubrimiento del servicio de bafios. Ademas, es importante
contar con escenarios deportivos propios, fortalecer los
muebles y enseres y, ampliar los recursos audiovisuales.

2. Fiabilidad:

Habilidad para desempefiar
el servicio prometido de
manera precisa y fiable. Este
elemento es cada dia mas
importante en las
instituciones educativas.

En general, se tiene una buena satisfaccion del estudiante
frente al proceso de seleccidn y pertinencia de los programas
por los contenidos de los programas, el perfil y la calidad
académica, la reputacion y el prestigio de la Universidad.

3. Garantia:

Engloba la preparacion, la
seguridad de los empleados
en su desempefio y su
habilidad para generar
confianza.

Se destaca la satisfaccion por la legalidad del programa, la
metodologia de estudio, el marco curricular, la preparacion
de los docentes y los métodos de evaluacion. Por mejorar, se
encuentran aspectos como los procesos de acreditacion de
alta calidad de programas e institucional, estandarizacion de
los procesos y procedimientos.

4. Sensibilidad:

La capacidad de respuesta al
cliente, dotandolo de un
servicio oportuno.

Se resalta la accesibilidad a docentes y coordinadores, costos
de matricula acorde a la ensefianza, sistema de pago, método
de ingreso. Es importante, mejorar los aspectos de entregas
de notas de los docentes, respuestas a los requerimientos en
procesos financieros y de homologacién, medios de
comunicacion y difusidn, atencion oportuna de las PQR’s y
retroalimentacion.

5. Empatia:

La capacidad de sentiry
comprender los deseos de
otros, mediante un proceso
de identificacion, de atencion
individualizada al cliente

Fortalecer aspectos como el trato del personal, y la atencion
telefdnica, la formacion y cualificacion del personal
administrativo, el interés del personal por brindar
soluciones. Ademas, es importante mejorar la articulacion de
las unidades para evitar reprocesos.

Fuente: Propia
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Se extrae de lo anterior, que los protocolos y sugerencias son necesarios para el
cumplimiento de las metas de la organizacion. El trdmite y la gestion de las mismas, son
factor fundamental en la transparencia de los procesos, es por esto que su tiempo de

respuesta para el cliente debe brindarse de manera oportuna.

Igualmente, es importante para la institucion mejorar la articulacion de las unidades
mediante el manejo de procesos y procedimiento, aumentar las competencias y el
compromiso por parte del personal, motivar y reconocer al personal que gestione
adecuadamente los procesos de prestacion del servicio, ajustar la carga laboral de
algunas unidades para facilitar la prestacion del servicio, desarrollar procesos de
integracién de las Unidades en el pensamiento estratégico desde la mision, vision y
metas en vez de funciones y metas basadas en la eficiencia, mejorar el flujo de

informacion a través de la tecnologia.

Adicionalmente, se considera importante que el compromiso institucional, desde las
Directivas hasta los diferentes colaboradores, fomentando el interés en ofrecer
capacitaciones focalizadas al mejoramiento de la calidad del servicio, acompariado de un
seguimiento continuo para la identificacion de oportunidades de mejoramiento y la

veracidad de la informacion presentada.
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CAPITULO 11l

Plan de fortalecimiento del servicio al cliente para la Universidad La Gran

Colombia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, cabe mencionar que en general los
resultados que se obtienen se tornan en los pardmetros normales, cabe recordar que estos
valores estan por encima de lo normal y que no se encuentran insatisfechos, sino que
consideran el servicio con bajo valor agregado. Por otra parte, se obtuvieron algunos
puntos o aspectos fundamentales para los estudiantes los cuales son susceptibles al
fortalecimiento, en este caso se fundamentan a partir de aspectos con insatisfaccion

superior en el 50% de los estudiantes.

Igualmente, la categorizacién de aspectos de incidencias a las PQRS de los
estudiantes, trazan una linea de accion, con el &nimo de crear un mayor sentido de
pertenencia e incrementar el reconocimiento al buen nombre institucional. Es importante
igualmente, analizar la percepcion interna con relacion a este aspecto y gestionar los

procesos considerables para su fortalecimiento.

Adicionalmente, el nuevo Plan Estratégico Institucional de Desarrollo PEID 2016-
2020, desarrollado y publicado durante la investigacion realizada, integra una nueva

Vision y una Mision fortalecida de la Universidad, fundamentada en los 64 afios de
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tradicion que la enmarca como Universidad forjadora de una civilizacién mas humana y

mas cristiana. A continuacion se presenta la Vision y Mision Institucional:

VISION INSTITUCIONAL

“En el afio 2020 la Universidad La Gran Colombia sera una institucion de
Educacion Superior acreditada en alta calidad, reconocida por la formacion
integral de ciudadanos emprendedores e innovadores, lideres, gestores del
cambio social que promoveran el trabajo en equipo para el desarrollo de una

sociedad enmarcada en principios cristianos y solidarios”.

MISION INSTITUCIONAL

“La Universidad La Gran Colombia es una institucion de Educacion Superior
privada, incluyente, comprometida con la excelencia académica, dedicada a la
formacion integral de profesionales desde una perspectiva sociohumanistica, de

responsabilidad social y desarrollo sostenible.

El aprendizaje en la Universidad La Gran Colombia se fundamenta en valores

cristianos, la busqueda de la verdad y las competencias ciudadanas.
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A partir de la docencia, la investigacion y la proyeccion social se promueve el
desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la innovacion, respondiendo a los

desafios de la globalizacion desde el contexto local y nacional.

Su gestion esté basada en la cultura de la calidad del servicio y excelente talento

humano”.

Igualmente, el nuevo Plan Estratégico Institucional de Desarrollo PEID 2016-2020,
se estructura con tres (3) ejes estratégicos que representan los compromisos que la

Universidad asume para el logro de nueve (9) objetivos estratégicos.

EJE 1. EXCELENCIA ACADEMICA

Obijetivos estratégicos:

1. Obtener la Acreditacion Institucional Multicampus.

2. Desarrollar la gestion institucional integrada.

3. Ampliar la oferta académica y de servicios.
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EJE 2. UNIVERSIDAD SOCIALMENTE RESPONSABLE

Objetivos estratégicos:

4. Implementar el modelo de Responsabilidad Social en la Universidad La

Gran Colombia.

5. Garantizar la gestion solidaria y de impacto en la sociedad.

EJE 3. FORTALECIMIENTO Y SOSTENIBILIDAD INSTITUCIONAL

Obijetivos estratégicos:

6. Garantizar la sostenibilidad institucional.

7. Fortalecer la gobernabilidad y la gestion institucional.
8. Transformar el ambiente laboral de la Universidad.

9. Optimizar los recursos y servicios.

Es importante mencionar, que el objetivo siete (/) Fortalecer la gobernabilidad y la
gestion institucional, se gestionara a través de diferentes estrategias, destacandose la de

consolidar el modelo Institucional de gerencia del servicio.

La alta direccién de la Universidad La Gran Colombia, en cabeza del Doctor José

Galat Noumer, Presidente y El Doctor Eric de Wasseige, Rector, ha impartido



SERVICIO AL CLIENTE UGC 65

directrices especificas en materia de gerencia del servicio con el fin de fortalecer la
imagen institucional de la Universidad con relacion a la calidad del servicio, asi como se
indica en la Mision Institucional y el Plan Estratégico Institucional de Desarrollo PEID
2016 - 2020. De igual manera, se emitieron lineamientos orientados a la consolidacion
de una estrategia de servicio a nivel institucional, la cual caracterice a la Universidad La
Gran Colombia, integrando la sede Bogoté con seccional Armenia, como un Gnico
concepto a nivel nacional e internacional. Ademas, se ha manifestado que es importante
mejorar continuamente los procesos relacionados con la prestacion de un excelente
servicio, minimizando las PQRS y desarrollando procesos de articulacion y sinergia en

los aspectos institucionales.

Por lo tanto, en articulacion con lo descrito anteriormente y de acuerdo a los analisis
de la investigacion realizada, se presenta a continuacion la estrategia de gerencia del
servicio, como pilar fundamental para la gestion institucional. La estrategia se presenta a
través de un ciclo dindmico y de mejoramiento continuo a partir de mediciones

constantes para la toma de decisiones y su implantacion.

Iniciativa estratégica y acciones.
En la Tabla 7 se presentan las iniciativas estratégicas y las acciones a seguir que se

proponen a la Universidad La Gran Colombia para fortalecer el servicio al cliente.
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Tabla 7: Iniciativas y acciones estratégicas

Iniciativa estratégica

Accioén

Estructuracion de
Politicas
Institucionales del
buen servicio

Definir la politica de servicio al estudiante

Definir las politicas de comunicacién y retroalimentacion

Estructurar e implementarlas politicas de buen gobierno

Estructurar el codigo de ética institucional

Mejoramiento de
procesos y
procedimientos
Institucionales

Estandarizacion de procesos y procedimientos institucionales

Socializar los procedimientos y procedimientos frecuentes

Definir estandares de prioridades y atencién perentoria

Desarrollar procesos de mejoramiento continuo

Fortalecimiento del
proceso de PQRS

Implementar el mejoramiento del médulo de PQRS

Desarrollar la campafia de promocién del uso y acceso al
modulo de PQRS

Realizar el seguimiento al cierre oportuno de PQRS

Mejorar el tiempo de respuesta PQRS

Realizar el acompafiamiento a procesos con mayores
incidencias

Apropiacion de la
calidad del servicio
institucional

Mejorar el ambiente laboral con prospectivas de trabajo en
equipo y objetivos comunes

Apropiar los valores y principios de la filosofia institucional

Caracterizar e identificar el personal con atencion directa al
estudiante

Efectuar una evaluacion constante del personal con atencién
directa al estudiante y desarrollar planes especificos de
mejoramiento.

Desarrollar la campafa de reconocimiento al servicio excelente

Capacitar el personal en practicas de buen servicio, atencion al
publico, liderazgo, estandares de calidad en el servicio

Fidelizacion del
estudiantes a través
del buen servicio

Desarrollar campafa 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 satisfaccion académico
— administrativo

Garantizar los
recursos para la
gestion de la
estrategia.

Estructurar el presupuesto y cronograma de actividades.

Presentar aprobar por las directivas institucionales.

Realizar el seguimiento y evaluacion a los recursos.

Fuente: propia.
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De acuerdo a lo presentado en la Tabla 7, se realiz6 la formulacion de seis iniciativas
estratégicas, las cuales se encuentran en linea a los principales hallazgos de la
investigacion y alinean la gestion estratégica para la implementacion del plan de

fortalecimiento.
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Balanced Scorecard

FORTALECIMIENTO Y SOSTENIBILIDAD
INSTITUCIONAL

Fortalecer la gobernabilidad y la
gestion institucional

Y

Consolidar el modelo institucional
de gerencia del servicio

A

Fidelizacion del

estudiantes a través
del buen servicio

Mejoramiento de
procesos y
procedimientos
Institucionales

Fortalecimiento del
proceso de PQRS

Estructuracion de
Politicas
Institucionales del
buen servicio

o
2

=

2

£

i) jacién de |
[ Apropiacion de la
2 calidad del servicio
2 institucional
©

=

el

=

()

—

Q.

) 1

2 Garantizar los
g recursos para la
9 gestion de la
>4

estrategia.

Figura 15. Balanced Score Card.

Fuente: Propia
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En el Balanced Score Card (Figura 15), se denota claramente la alineacion
estratégica del plan de acuerdo a las perspectivas de Estudiantes y partes interesadas,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento y recursos. Es de anotar, que cada una de
las iniciativas estratégicas se operativiza a través de actividades especificas, gestionadas
con sus responsables, las cuales se mediran constantemente de acuerdo a los indicadores
de seguimiento establecidos, con el fin de dar alcance y logro a las metas asignadas. En
conjunto, cada una de las iniciativas y su integracion vertical se orienta para dar
cumplimiento a la Estrategia, Objetivo y Eje del PEID 2016-2020, al igual que la Mision

y la Vision Institucional.

Es importante adicionar que, el logro de las intenciones estratégicas planteadas,
implica la cooperacidn y articulacion de las unidades Institucionales, con el compromiso
pleno de la Alta direccion, fomentando espacios de liderazgo participativo para la
orientacion y alineamiento de los procesos. Se trae a colacion que, el fin del plan de
fortalecimiento del servicio al cliente es lograr la diferenciacion como estrategia
competitiva, generando aspectos de valor agregado que entreguen un mejor ambiente
para los estudiantes en comparacion con otras universidades, al igual que se logre la
satisfaccion del estudiante y sus partes interesadas para una difusién efectiva del buen

nombre institucional.
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Actividades, Responsables, Metas e Indicadores

Tabla 8: Descripcion de iniciativas estratégicas y presupuesto

70

Documento de politica de

continuo

Calidad

Definir la politica de servicio al estudiante $ 2.000.000 Oficina de planeacién Un documento . .
servicio al estudiante
Definir las politicas de comunicacion Documento de politicas de
Estructuracion . P o y $ 2.000.000 Oficina de planeacion Un documento  [comunicaciény
d . retroalimentacion . -
e Politicas retroalimentacién
Institucionales Documento de politicas de
del buen Estructurar e implementarlas politicas de $ 4.000.000 Departamento de Un documento  |buen gobierno
servicio buen gobierno A Desarrollo Humano 100% Porcentaje de
implementacion.
. e . ., Documento de cédigo de
Estructurar el cddigo de ética institucional S 2.000.000 Oficina de planeacién Undocumento |, . . &
ética institucional
N - ., Porcentaje de procesos
Estandarizacién de procesos y Oficina de Gestion de la . J. P y
L R S 500.000 . 100% procedimiento
procedimientos institucionales Calidad .
estandarizados
Socializar los procedimientos Oficina de Gestion de la Porcentaje de cobertura de
Mejoramiento ariosp Y $ 150.000 , 100% centaje
procedimientos frecuentes Calidad socializacion
de procesos y
rocedimientos . 3 L. L, . L, documento de estandares de
P - Definir estdndares de prioridades y atencion Oficina de Atencidn al . L
Institucionales . S 500.000 . Un documento |prioridades y atencién
perentoria Usuario .
perentoria
. . — L. Porcentaje de procesos con
Desarrollar procesos de mejoramiento Oficina de Gestion de la ) . P .
$ 2.000.000 planes de mejoramiento

100%

continuo
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Implementar el mejoramiento del médulo de

Oficina de Atencidn al

71

Porcentaje implementacion

5.000.000 . .
PQRS 2 Usuario 100% del médulo de PQRS
N =
Desarrollar la camparfia de promocidn del uso Oficina de Atencidn al o umerq ,de campana de
, $ 1.500.000 . 4 campafias promocion del uso y acceso
y acceso al médulo de PQRS Usuario al médulo de PORS
Fortalecimiento ’ | o i q ficina d 5 al Porcentaje de procesos con
del proceso de Egz:{gzar el seguimiento al cierre oportuno de $ 2.000.000 Ssll::;r;?o e Atencidn a seguimiento al cierre
PQRS 100% oportuno de PQRS
Mejorar el tiempo de respuesta PQRS $ 1.500.000 Oflcm? de Atencion al 2 dias Nimero de dias de respuesta
Usuario a PQRS
Realizar el acompafiamiento a procesos con Oficina de Atencidn al Porcentaje de procesos con
4.000. 1009
mayores incidencias > 4.000.000 Usuario 00% acompafiamiento
Mej | i | | i fici leccid fo .
ejorarg ambler?te ab°fa .con prospectivas $ 5.000.000 0 'C'T‘a de Selecciony superior al 80% |Indice de ambiente laboral
de trabajo en equipo y objetivos comunes Ambiente Laboral
Centro de Eticay Porcentaje de cobertura de
Apropiar los valores y principios de la filosofia Humanidades apropiacion de los valores y
$ 500.000
institucional ’ Centro de Pastoral principios de la filosofia
Apropiacién de Universitaria 100% institucional
la calidad del Porcentaje de
ici Caracterizacion e
servicio ; ; o
Caracterizar e identificar el personal con Departamento de . e o
S e 2. .
institucional |o1oncign directa al estudiante > 2.000.000 Desarrollo Humano |dent|f|cac‘|,on d.e personal
con atencion directa al
100% estudiante
Porcentaje de evaluacion
Efectuar una evaluacién constante del $ 1.000.000 Oficina de Seleccién y constante del personal con

personal con atencion directa al estudiante

Ambiente Laboral

100%

atencion directa al
estudiante
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Desarrollar la campafia de reconocimiento al

Oficina de Atencidn al

cuatro campaiias al

72

.. S 5.000.000 X - Numero de campafias
servicio excelente Usuario afio
Capacitar el personal en practicas de buen .
.. ., S . Departamento de Porcentaje de cobertura de
servicio, atencion al publico, liderazgo, S 12.000.000 P 100% . J.,
. . . Desarrollo Humano capacitacion
estandares de calidad en el servicio
Oficina de Atencidn al
Desarrollar campafia de reconocimiento del Usuario cuatro campaiias al
. P $ 5.000.000 Departamento de o P Numero de campafias
estudiante . afio
Comunicaciones,
Mercadeo y Publicaciones
Estructurar procesos de recuperacion del Programa de Numero de documentos de
Fidelizacion del . P P $ 1.000.000 Permanencia 'y Un documento  |procesos de recuperacion del
. estudiante L, .
estudiantes a Graduacion estudiante
través del buen ) . Oficina de Atencidn al
. Estandarizar y aplicar constantemente las . Numero de encuestas de
servicio . L, Usuario . L.
encuestas de satisfacciéon en puntos de $ 500.000 . ., Una encuesta  [satisfaccidn en puntos de
., Oficina de Gestion de la L.
atencién . atencién
Calidad
Porcentaje de planes de
Efectuar planes de mejoramiento de la = ., mejoramiento de la
. p , . ) . . S 1.500.000 Oficina de Planeacion J ) -
satisfaccion académico — administrativo satisfaccién académico —
100% administrativo
Estructurar el presupuesto y cronograma de Numero de documentos de
L P P ¥ & $ 1.500.000 Oficina de Planeacion presupuesto y cronograma
actividades. .
. Un documento |de actividades.
Garantizar los
. . Numero de actas de
recursos para la|Presentar aprobar por las directivas = -, - .,
< . S S - Oficina de Planeacién presentacion y aprobacién de
gestion de la |institucionales. . -,
. Un acta la alta direccién
estrategia. -
Realizar el seguimiento y evaluacidn a los Numero de informes de
& y $ 3.500.000 Oficina de Planeacidn seguimiento y evaluacién a

recursos.

3 informes al afno

los recursos.

Fuente: Propia
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Cronograma de implementacion

Tabla 9: Cronograma de implementacion de la propuesta

Estructuracién
de Politicas
Institucionales
del buen
servicio

73

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 comunicacién y
retroalimentacion

Estructurar e
implementarlas
politicas de buen
gobierno

Estructurar el
cddigo de ética
institucional

Mejoramiento
de procesos y
procedimientos
Institucionales

Estandarizacion de
procesos y
procedimientos
institucionales

Socializar los
procedimientos y
procedimientos
frecuentes

Definir estandares
de prioridades y
atencion perentoria

Desarrollar
procesos de
mejoramiento
continuo
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Abr | May | Jun | Jul | Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

74

Oct

Nov

Dic

Implementar el
mejoramiento del
modulo de PQRS

Desarrollar la
campania de
promocidn del uso
y acceso al médulo
de PQRS

Realizar el
seguimiento al
cierre oportuno de
PQRS

Mejorar el tiempo
de respuesta PQRS
Realizar el
acompafiamiento a
procesos con
mayores incidencias

Fortalecimiento
del proceso de
PORS

Mejorar el ambiente
laboral con
prospectivas de
trabajo en equipo y
objetivos comunes

Apropiacion de | Apropiar los valores
la calidad del |y principios de la

servicio filosofia
institucional | institucional
Caracterizar e
identificar el

personal con
atencion directa al
estudiante
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Efectuar una
evaluacion
constante del
personal con
atencién directa al
estudiante

Desarrollar la
campania de
reconocimiento al
servicio excelente

Capacitar el
personal en
practicas de buen
servicio, atencion al
publico, liderazgo,
estandares de
calidad en el
servicio

Fidelizacion del
estudiantes a
través del buen
servicio

Desarrollar
campafia de
reconocimiento del
estudiante

75

Sep]0ct Nov e Ene] et [ i | Abr Wiy [ 2un | Agosep 0 o [ ic.

Estructurar
procesos de
recuperacion del
estudiante

Estandarizar y
aplicar
constantemente las
encuestas de
satisfaccion en
puntos de atencion
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2016 2017
Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Efectuar planes de
mejoramiento de la
satisfaccion
académico —
administrativo
Estructurar el
presupuesto y
cronograma de
actividades.
Presentar aprobar
por las directivas
institucionales.
Realizar el
seguimiento y
evaluacion a los
recursos.

Garantizar los

recursos para

la gestion de la
estrategia.

Fuente: Propia
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Se extrae del plan de actividades (Tabla 8) y su cronograma (Tabla 9), la proyeccion
de gestion de 29 actividades de carécter Unico, permanente y reiterado, bajo la dindmica
de evaluacion y retroalimentacién para el mejoramiento continuo y la toma de
decisiones orientadas el éxito. Igualmente, 9 procesos lideran la gestion de las
actividades, pero se requiere la vinculacion del total de procesos institucionales para

garantizar una gestion eficiente del plan.

Adicionalmente, se proyecta un total de sesenta y cinco millones seis cientos
cincuenta mil pesos M/cte ($65°650.000) para la implementacion del plan de
fortalecimiento, para una vigencia de 2 afios. Es importante anotar, que el retorno de
esta inversion se reflejara en el incremento de retencion estudiantil y el reconocimiento

al buen nombre Institucional.

Para finalizar, es importante que la universidad logre incrementar la satisfaccion del
estudiante a través de procesos de gestion, medicién y analisis. Al igual que, se fomente

la sinergia Institucional para el efectivo despliegue de las intenciones estratégicas.
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CONCLUSIONES

1.  Elservicio al cliente de la Universidad La Gran Colombia frente a universidades
cercanas del &mbito geogréfico estd un abajo en su posicidn, se destaca la
existencia de canales de comunicacion y la existencia de la oficina de atencion al
usuario, sin embargo es necesario mejorar los tiempos de respuesta y crear
politicas de buen servicio. Igualmente, en los andlisis internos y externos se
destaca la estrategia de mejorar la gestion de personas, contratando capacitaciones
en actitudes enfocadas hacia el buen servicio, esta estrategia le permitira a la

Universidad tener un factor diferenciador.

2. Laimplementacion del aplicativo HelpDesk/PQRS ha contribuido de manera
significativa en el proceso direccionamiento de los requerimientos y realizar un
mejor seguimiento al cierre de las incidencias. Sin embargo, se requiere establecer
procesos de toma de decisiones con el fin de estandarizar y garantizar acciones
preventivas y correctivas para las incidencias reiteradas. Se destaca la
concentracion de quejas con unidades y procedimientos inherentes a la
vicerrectoria académica como es la publicacion y correccion de notas y las

homologaciones.

3. Sedestaca el reconocimiento que tienen los estudiantes por la tradicion y
trayectoria de la Universidad, la formacion en valores éticos y el prestigio de los

docentes. Sin embargo la satisfaccion del estudiante se afecta con procesos como



SERVICIO AL CLIENTE UGC 79

5.1.

5.2.

5.3.

el trato del personal, y la atencion telefdnica, 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.

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
tecnoldgicos. Es importante, fortalecer procesos de toma de decisiones, evaluacion

constante de satisfaccion y la implementacién de politicas de reconocimiento.

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, segin el modelo SERVQUAL. Con
el fin de obtener el buen servicio se han identificado los siguientes factores claves
en los cuales la Universidad debe centrar sus esfuerzos:

El buen servicio al cliente debe proceder de una decision de la gerencia para servir
al cliente como un objetivo estratégico de la Universidad.

El manejo de protocolos de buen servicio al cliente son necesarios para el
cumplimiento de las metas de la organizacion.

El tramite y la gestion de las peticiones, sugerencias, quejas y reclamos son
factores fundamentales en la transparencia de los procesos, es por esto que su

tiempo de respuesta para el cliente debe brindarse de manera oportuna.
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5.4. La capacitacion, el seguimiento y la evaluacion del personal, enfocados en el buen

5.5.

5.6.

servicio son esenciales para la interiorizacion y apropiacion del servicio al cliente
como un eje principal del quehacer institucional.

La comunicacion asertiva es clave para dar a conocer procedimientos y decisiones
que afecten el servicio al cliente.

La sinergia y articulacion de las areas e interdependencias son factores centrales
para el mejoramiento efectivo de los procesos y procedimientos relacionados con

el servicio al cliente.

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 se fundamenta en tres ejes fundamentales a
saber, la excelencia académica, Universidad socialmente responsable y
fortalecimiento y sostenibilidad institucional. Por lo tanto el plan que se propone
tendré una duracién de implementacion de dos afios y estara encaminado bajo seis
iniciativas estratégicas, que son la estructuracion de Politicas Institucionales del
buen servicio, el mejoramiento de procesos y procedimientos Institucionales, el
fortalecimiento del proceso de PQRS, la apropiacion de la calidad del servicio
institucional, la fidelizacion del estudiante a través del buen servicio y garantizar

los recursos para la gestion de la estrategia.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar una reunion 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 seguira para su fortalecimiento en la Universidad.

2.  Daraconocer 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.

3. Brindar un servicio de clase superior al estudiante a través del desempefio con
calidad del personal competente y promoviendo espacios de cualificacion y

reconocimiento.

4. Implementar procesos de evaluacion de satisfaccion 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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ANEXOS
Anexos 1: Marco Situacional
Resefia Historica
Es preciso conocer el desarrollo histdrico de la Universidad La Gran Colombia, el

siguiente grafico sintetiza la evolucion que ha tenido esta institucion.

La Universidad recibe la certificacion en la norma ISO
9001:2008 por el ente Bereau Veritas

La Universidad fue exaltada con la Orden del Congreso de
Colombia, otorgada por el parlamento colombiano.

La institucion recibe la Orden al Mérito "Policarpa
Salavarrieta", en grado de Gran Cruz, otorgada por la Asamblea
Departamental de Cundinamarca.

Cruz de Boyacéd como reconocimiento a sus servicios.

La institucion es reconocida por el Ministerio de Educacion
Nacional

La Universidad recibe su personeria juridica como corporacion
privada sin animo de lucro

La UGC recibe condecoracion por el Gobierno Nacional con la (

Figura 16. Resefia histérica de la Universidad La Gran Colombia.

Fuente: (“Universidad La Gran Colombia - Resefia Histdrica,” n.d.)
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Figura 17. Logo Institucional

Fuente: Universidad La Gran Colombia (2014)

Marco Estratégico de la Calidad

Mision.

La Universidad La Gran Colombia, estd dedicada a la formacion integral y al
perfeccionamiento de profesionales en diferentes areas del conocimiento para contribuir
a la construccién de una civilizacion mas humana y mas cristiana. Su quehacer esta
comprometido con la solucion de los problemas que vive el pais y con el desarrollo de
los sectores mas necesitados, promoviendo el bien comun, la investigacion y la

controversia ideoldgica y politica(Universidad La Gran Colombia, 2005).

Vision.

La Universidad La Gran Colombia, como institucion de educacion superior, se

constituira en la respuesta a los grandes desafios de formacion y perfeccionamiento
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profesional del presente y del futuro, sin perder de vista los nuevos escenarios de la
globalizacion e internacionalizacion del conocimiento, de los fendmenos
socioculturales, éticos y cristianos. Tales hechos, la comprometen con la sociedad en la
busqueda de la verdad, la igualdad, equidad y respeto por las personas y las clases
sociales desprotegidas, asi como en la construccion y ofrecimiento de alternativas de

servicio y de desarrollo del pais (Universidad La Gran Colombia, 2005).

Politica de Calidad

La Universidad La Gran Colombia forma integralmente y en valores a sus
estudiantes, por ello, mediante la planeacion y mejoramientos de sus procesos
administrativos, tiene como politica de calidad apoyar permanentemente sus procesos
misionales generando valor agregado para satisfacer las necesidades de sus clientes y la

comunidad académica.

Poner en practica ésta politica exige que todas nuestras acciones administrativas se
realicen mediante la permanente interaccion de sus procesos, promocionando y
calificando el talento humano, fortaleciendo la cultura del servicio, manejando eficiente
y eficazmente los recursos e infraestructura y buscando el mejoramiento continuo de los

procesos(Universidad La Gran Colombia, 2015).
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Valores de la Universidad.

La Cultura de la institucién estd construida sobre un conjunto de valores aceptados y
manifestados por la comunidad académica, que le imprime su caracter, le da su
identidad, armoniza los maltiples intereses y ayuda a dirigir las intenciones de cada uno
hacia los objetivos comunes de la mision. Los valores se expresan en las creencias, en
los significados, en las tradiciones, y en las visiones del mundo que la comunidad
comparte con autenticidad y se expresan en los simbolos culturales que la Universidad

manifiesta en sus actos publicos.

La Universidad da cumplimiento a su mision y su vision inspirada en los valores de:

El Respeto por el otro, La Tolerancia, La Honestidad, La Equidad, La Transparencia, El

Liderazgo, La Justicia, La Identidad Cultural (Universidad La Gran Colombia, 2005).

Principios Filosoficos.

La Universidad La Gran Colombia en su Plan Estratégico Institucional de desarrollo

se define como “una institucion Cristiana, Bolivariana, Hispanica y Solidaria. El

contenido de estos principios se desarrolla de la siguiente forma:

Comunidad Cristiana: Basada en la verdad y en la vivencia de la solidaridad.



SERVICIO AL CLIENTE UGC 91

Institucion Bolivariana: Que toma la unidad como valor fundamental para la
construccion de una sociedad justa y dispuesta para un sano desarrollo, dentro del

ambito de la paz.

Centro Hispanico: Que busca el sentido de pertenencia y el rescate de nuestra propia

identidad antropoldgica y cultural.

Entidad Solidaria: Los programas de pregrado y de postgrado de la UGC buscan que
el humanismo solidario facilite la participacion de los sectores marginales de la
sociedad en procesos de apropiacion del conocimiento y en el desarrollo econémico-

social general.”



