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Calidad en el servicio al cliente enla Corporacion
Universitaria Minuto de Dios rectoria Sede Bello

Resumen

Este trabajo tiene como fin presentar un diagndstico sobre la calidad en el servicio al
cliente de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios Rectoria Belloy cémo
perciben los usuarios esta calidad en la institucion. Adicionalmente se hara un
recorrido por las necesidades y el crecimiento de la universidad para evidenciar la
importancia y la pertinencia de la evaluacion de las areas que tiene relacion directa
con los clientes, y conjunto con lo anterior el sustento tedrico que dan la guia a
seguir para la fundamentacion de este proyecto. EI documento contiene cinco
capitulos, el primero de ellos corresponde al planteamiento del problema,
formulando la pregunta de investigacion; el segundo da cuenta de la revision teorica
de autores que sustentan la importancia de calidad en servicio, abordada desde el
mercadeo hasta calidad en el servicio de instituciones educativas; el tercer capitulo
define el método cualitativo con sus respectivos instrumentos para el analisis de
datos; el capitulo IV esta enmarcado en la descripcién y analisis de los hallazgos a
luz de las categorias; y por ultimo el capitulo V corresponde a las conclusiones y
recomendaciones del estudio. Este documento evidencia que en la rectoria sede Bello

los clientes perciben ausencia de calidad en los servicios prestados.
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INTRODUCCION

Uniminuto Rectoria Sede Bello actualmente cuenta con cerca de 8.400
estudiantes, de los cuales 5300 estan ubicados en la seccional Bello ( campus Bello)
aquienes se deben atender acorde tercer reto del plan de desarrollo 2008-2012
reto de la calidad, y estable los lineamiento de servicio al cliente. Es por este
motivo que se decide diagnosticar la calidad en el servicio al cliente la cual
presenta varios puntos como opciones de mejora para la institucién ya que los
indicadores de favorabilidad estan en su mayoria en niveles bajos y medios, dénde
se evidencia una oportunidad de mejora con el fin de prestar servicios de calidad en

la institucion.

Para lograr lo anterior se debe plantear una estrategia que sea
transversal a todas las &reas, y asi agregar valor a ellas. Es por esto que se ve la
importancia de realizar el diagnéstico que oriente a la Corporacion Universitaria
Minuto De Dios, Rectoria Sede Bello en sus puntos débiles para atender y

fortalecer luego de presentar el presente estudio.



1. Capitulo I. Planteamiento del problema

1.1 Antecedente del problema

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios, rectoria Bello, Uniminuto,
cuenta con un campus que tiene una extension de 3.950 metros cuadrados, y se
encuentra ubicado en la zona de influencia y desarrollo en los limites del Municipio
de Medellin, entre la zona Nororiental y Noroccidental y la zona Suroriental del
Municipio de Bello, en el sector de Zamora. Por su ubicacion estratégica se ha
convertido en una institucion lider en el Norte del Area Metropolitana del Valle de

Aburra.

La presencia de Uniminuto en Bello inicié durante el segundo semestre de
1998 con un grupo de 15 estudiantes matriculados en el programa de Administracion
de Empresas; su creacion fue normalizada a traves del acuerdo N° 012 del 10 de

septiembre de 1999 del consejo de fundadores.

El Municipio de Bello, en el cual esta ubicada la seccional, es el epicentro de
la labor; tiene en la actualidad cuatrocientos mil habitantes aproximadamente segun
DANE 2005, y cuenta hoy con enormes posibilidades para generar procesos de

promocion integral entre sus habitantes.

En el afio 2004, después de seis afios de labores, con el animo de incrementar

la oferta educativa y con la participacion de otras instituciones de educacién superior,



el sector oficial y el sector productivo se conforma la alianza CERES del Norte del
Valle de Aburra, operando por Uniminuto Seccional Bello en su sede, como
estrategia de aumento de la cobertura de educacién superior de Educacion Nacional
para llegar a la poblacion méas deprimida Valle de Aburra, y fue asi como se inicio un
crecimiento acelerado que convirtio a la Seccional en la segunda méas grande del
sistema Universitario Uniminuto y al CERES, en el més grande del pais en niUmero

de estudiantes.

Actualmente Uniminuto Seccional Bello ha crecido no solo en su planta fisica
sino en su estructura académica y en estos momentos ofrece a la comunidad
programas Técnicos laborales, Técnicos profesionales, Tecnologicos, Profesionales
Universitarios y Especializaciones en la modalidad de educacion Presencial y a
Distancia atendiendo una poblacion de cerca 5.300 estudiantes en Sede Bello.
Ademas se cuenta con un portafolio de extensién y proyeccién social mediante la
oferta de diplomados, seminarios y cursos generalmente hechos a la medida de las
necesidades de las organizaciones. Entre los periodos 2006-11 y 2008-11 la poblacion
universitaria se triplico, evidenciando el crecimiento y desarrollo institucional y su

reconocimiento en Antioquia.

Uniminuto Rectoria Sede Bello actualmente cuenta con cerca de 8.400
estudiantes, de los cuales 5300 estan ubicados en la seccional Bello ( campus Bello)
aquienes se deben atender acorde tercer reto del plan de desarrollo 2008-2012
reto de la calidad, estable los lineamiento de servicio al cliente, (Plan de

Desarrollo 2008-2012).



Para el cumplimiento del anterior reto, es importante e imprescindible tener
entre el sistema educativo un modelo que permita atender los requerimientos de cada
uno de los grupos de interés, estos requerimientos se basan en los servicios de las
actividades propias del sistema educativo como son unidades de Admision y
Registro, Bienestar Universitario, Oficina de egresados, biblioteca y Gestion
Humana (para docentes y administrativos), infraestructura tecnoldgica, areas que

soportan y apoyan a los procesos educativos, y que se espera sean satisfechos.

Hoy en dia servicio al cliente en la sede Bello no solo debe recaer en las
dependencias anteriormente nombradas o en una oficina que lleve este nombre ni
Unicamente en una o varias personas que pertenezcan al area de servicio al cliente,
debe ir més alla de la recepcion y solucion de las quejas, peticiones o reclamos, de
esta manera el servicio al cliente dentro de cualquier organizacion y propiamente en
Uniminuto debe permear toda la organizacion, desde la generacion de cultura en cada

persona que la conforma.

Adicionalmente antecede aesta investigacion un adelanto dado por el
rector general Lednidas Lopez Herran en el MIT - Massachusetts Institute of
Technology quien determina que el modelo a seguir en servicio al cliente en
el sistema universitario es el modelo DELTA yse crea la coordinacion
nacional de servicio al cliente donde se buscan soluciones integrales para atender

las necesidades del sistema.
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Para el afio 2011, la rectoria Bello incorpora el tema de servicio al cliente
conformandose un grupo de trabajo entre Mercadeo y comunicaciones y el area
de Gestion humana en el cual nace la idea de generar un espacio de expresion a los
clientes y se acondicionan los buzones de sugerencias con formato debidamente
preestablecido para atender la solicitud; el tema se inform0 en su momento a la
comunidad, pero tal actividad no se cre6 como estrategia si no como tarea a

cumplir, de ahi lafalla para atender el proceso.

Més adelante en el afio 2012 se decide conformar el comité de servicio al
cliente integrado por Vicerrectoria académica, Secretaria General, Planeacién y
Desarrollo, Coordinacién de Calidad, Coordinacion de Gestion Humana y
Coordinacion de Mercadeo y Comunicaciones, quienes plantearon que la calidad en
el servicio al cliente en la rectoria Bello, se fundamente en la definicion de
perfiles y funciones de los colaboradores y el filtro que se haga para que la
persona que atiende el publico sea idonea y cualificada para hacerlo. (Ver

Apéndice No 1 Actas servicio al cliente).

1.2 Planteamiento del problema

Diagnosticar la calidad en el servicio al cliente de la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios Campus Bello con el fin de generar un primer estudio
relacionado que permita la toma de decisiones como insumo para la

implementacion de planes de mejora en la institucion
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1.3 Objetivo.

Objetivo General:

Diagnosticar la calidad en el servicio al cliente enla Corporacion

Universitaria Minuto de Dios, Rectoria Sede Bello (campus Bello).

Obijetivos especificos

1. Definir las areas que causan mayor impacto en el servicio al cliente
2. Identificar las debilidades que deterioran la calidad del servicio al
cliente

3. Informar el estado actual que oriente la toma de decisiones.

1.4 Justificacién

Albrecht, Lawrence, Bradford (1998, p.1), indican que el éxito de wun
negocio es conocer al cliente y venderle lo que desea comprar, siguiendo con
esta afirmacidn la institucion inicia con poco personal para atender la poblacién
demandante, que a través del tiempo, su poblacion ha crecido sin que dicho
personal este preparado para atenderlo y mas aun sin conocer sus necesidades

puntuales para ofrecer educacion de calidad.
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Con lo anterior el sistema universitario Uniminuto y entre el cual se
encuentra la Corporacion Universitaria Minuto De Dios Rectoria Sede Bello
siguio creciendo en todas las dimisiones a tal punto que cred la coordinacion de
servicio al cliente, coordinacion que en este momento se encuentra planteando la

estrategia a nivel sistema para.

Segun Boletin Qualitas N° 13 2012 de la Corporacion Universitaria Minuto
de Dios define que posee diferentes tipos de clientes, atendiendo a esta
clasificacion las identificacion y planteamiento de estrategias tiene que ser
diversificado y atendiendo cada tipo de publico y siendo el caso objetivo la
rectoria Seccional Bello, este con el fin de enfocar los esfuerzos de talento
humano, recursos financieros Yy la capacitacion requerida para potencializar esta

area si asi se requiere.

Es asi como surge la necesidad de diagnosticar la calidad en el servicios al
cliente en la rectoria sede Bello, el cual es pertinente realizarlo para verificar las
percepciones del cliente interno como el externo, y, confrontarlo con las diferentes
teorias de servicio al cliente, lo que dice el sistema universitario del deber hacer
frente a la atencion de los clientes. Este estudio se hara mediante entrevistas semi
estructuradas tanto al cliente interno como externo utilizando una metodologia
cualitativa y generar un diagndstico en el cual se evidencie los puntos a trabajar
en pro de mejorar la calidad en el servicio de la sede.

Atendiendo la oferta de valor que presenta la universidad se contemplan

temas puntuales que fundamentan los lineamientos para el cabal cumplimiento del
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proyecto institucional y es indispensable establecer un modelo de gestién que le

permita:

Tabla 1. Oferta de Valor en Uniminuto Bello. Plan de desarrollo Uniminuto Bello

1.  Orientarse con calidad reconocida hacia el crecimiento de sus
estudiantes, de las comunidades a las que sirve y de la sociedad en
general, de tal forma que el aporte dado por la Institucion sea para
ellos una valiosa contribucion. clientes

2.  Desarrollar una forma de hacer las cosas con calidad, en donde
se apliquen los principios institucionales, y se tenga en cuenta la
eficiencia econdmica y administrativa, no solo para la Institucion, sino
también para los estudiantes y comunidades que utilizan los servicios,
de tal forma que los procesos sean pertinentes, agiles, adecuados y
sencillos. procesos

3. Ofrecer una opcion real para los colombianos, por su
enfoque alternativo, desarrollado a un bajo costo, que le permita:
mantenerse en el tiempo para seguir cumpliendo su mision. : competitividad

Fuerte: a partir de plan de Desarrollo 2008-2012 consultado version

electrénica 06-08-2012

Por esta razon, y como producto del trabajo de planeacion realizado en el afio
2002, se ha puesto en la tarea de estudiar diferentes modelos de gestion que le
permitan lograr una clara orientacion hacia ofrecer valor agregado a los estudiantes y
otros usuarios, tener eficiencia en la forma de operar y lograr una diferenciacién
importante con las otras Instituciones de Educacion Superior, ofreciendo un modelo

alternativo.
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Para lograr lo anterior se debe plantear una estrategia que sea
transversal al todas las areas, y asi se pueda dar ese valor agregado que
plantea la oferta. Es por esto que se ve la importancia de realizar el diagnostico
que oriente a la Corporacion Universitaria Minuto De Dios, Rectoria Sede Bello
en sus puntos débiles para atender y fortalecer luego de presentar el presente

estudio.

Finalmente justificando la importancia del servicio al cliente la ley 1480 de
2011, (P1) estatuto del consumidor decreta principios generales de atencion al
consumidor y tiene como objetivo proteger, promover y garantizar la efectividad

y libre ejercicio de los derechos de los consumidores.

1.5 Limitaciones del estudio

El presente estudio tiene como limitante la evaluacion de la percepcién de
la calidad en el servicio al cliente de los usuarios que toman los servicios ya

que es untema subjetivo y se puede prestar para confusiones.

Otra de las limitantes esel acceso a lainformacion que depende del ente
estrategico quien es el que custodia la informacién. Adicionalmente la Corporacién
Universitaria Minuto de Dios Rectoria Sede Bello depende de un sistema
universitario por lo tanto la sede depende de directrices para proceder a
realizar estudios y mas en este caso ya que el sistema universitario viene

adelantando la estrategia en servicio al cliente para implementar nacionalmente.
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2 Capitulo I1. Marco Teorico

El tema objeto de estudio ha sido analizado por varios teoricos y este, a
través del tiempo, ha tenido cambios segin los punto de vista de los autores, en
el presente estudio se identificaran los aportes claves de algunos autores en el
cual se definen temas centrales y que dan mayor entendimiento al problema

planteado.

2.1 Teorias Generales

Atendiendo la calidad de los servicio Parasuraman, Zeithmal y Berry

(1993) define a la calidad del servicio como la amplitud de la discrepancia
o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones.

A continuaciéon se relaciona diagrama donde se indica que la calidad

excelente es mas rentable que la baja calidad.
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Mas alta calidad

Y Y
Mavor satisfaccion de los clientes Mas clientes fieles
Y Y
Posibilidad de fiiar precios mas altos Mavor participacion de mercado
b 4
Y Y L J Y
Mayor Mas Mayor Mayores
repeticion altos disposicion compras
de compra niveles a comprar individuales
il de otros
| | compra servicios de
. la empresa
Precios Menos P
mas altos dependencia de
los precios ¥
Y
| | Menores ) =
" costes Mas altos niveles de operacion
Mas altos niveles de relativos de
ingresos markenting
¥

Menores costes relativos
de operacion

¥ Y

F 1

Mas altos niveles de rentabilidad

[lustracion 1 Secuencia de relacion de calidad y rentabilidad
Fuente: La formula del servicio excelente, Figura 1.1 secuencia de la relacién entre calidad y
rentabilidad, Pag. 20

La evaluacion de calidad en el servicio Duque J (2005, p5) en la
literatura académica , la medicion de la calidad en el servicio ha suscitado algunas
diferencias de criterio. La principal hace referencia a que lo que realmente se esta
midiendo. En general se encuentran 3 tendencias de constructos que se usan para

evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.

Relacionando con la medicion de la calidad en el servicio se estudian
modelos de medicion entre ellos el de la escuela nérdica y Gronroos (1998, 1994)

relaciona la calidad con la imagen corporativa y plantea que la calidad percibida
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por los clientes es la integracion de la calidad técnica ( qué se da) y la calidad

funcional (como se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. La imagen

es un elemento basico para medir la calidad percibida.

Se relaciona de igual manera teorias generales en calidad de servicio al

cliente segun: ver ilustracion 2 citado en Barragan Coll, M., Lazo Zurita, M. A.

2004. Evaluacion de la calidad en el servicio de la empresa TELMEX sucursal

Cholula Tesis Maestria donde la calidad de un servicio es lo que el cliente obtiene

de él y porlo que esta dispuesto a pagar

Tabla 2 Teoria General de calidad en Servicio al cliente

AUTOR

DEFINICION DE CALIDAD EN EL

SERVICIO

Drucker (1990)

La calidad de un servicio es lo que el cliente
obtiene de €l y por lo que estd dispuesto a

pagar.

Cottle (1990)

La calidad en el servicio comprende dos
clasificaciones: la forma en la que es

suministrado v el producto final.

Dominguez (1989)

La calidad del servicio es un diferenciador que

atrae y mantiene la atencion del cliente.

Tschohl (1980)

La calidad del servicio es una herramienta
estratégica de mercadotecnia para ayudar a una
organizacion a establecer el segmento vy

dominio del mercado.

Parasuraman, Zeithmal v Berry (1990)

La calidad del servicio se define como la
amplitud de la discrepancia o diferencia que
exista entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones.

Fuente: Barragan Coll, M., Lazo Zurita, M. A. 2004. Evaluacion de la calidad en el servicio de la

empresa TELMEX sucursal Cholula Tesis Maestria
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Segun Barragan Coll, M., Lazo Zurita, M. A. 2004. Evaluacion de la calidad

en el servicio de la empresa TELMEX sucursal Cholula Tesis Maestria presentan el

siguiente cuadro comparativo donde se define el servicio.

Tabla 3 Evaluacion de calidad en el servicio de las empresas

AUTOR DEFINICION DE SERVICIO

Rosander (1992) El servicio es un sistema en el que el trabajo se realiza de una
forma preestablecida y cuya finalidad es la de satisfacer los
custos v las necesidades de los clientes.

Payne (1993) Servicio es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo
cual implica alguna interaccion con clientes o con propiedad
de su posesion, y que no resulta en una transferencia de
propiedad

Larrea (1992) Servicio como bien economico.

Servicio como una determinada especie de bien econdmico.

Servicio como prestacion principal

Eiglier y Langeard (1989)

Servicio es la interacciom de cuatro elementos: el cliente, el
soporte fisico, el personal de contacto y el sistema de

organizacion interna.

Peel (1990)

Servicio son las relaciones interpersonales de trabajo entre los

empleados del proveedor v del cliente.

Chias (1991)

El servicio es el resultado de un acto o sucesion de actos, de
duracidn y localizacion definidas, conseguido gracias a medios
humanos y materiales puestos a disposicion de un cliente
individual o colectivo, segin procesos, procedimientos y

comportamientos codificados.

Albrecht y Zemke (1985)

La filosofia de servicio consiste en un triangulo conformado
por cuatro elementos: cliente, gente, estrategias que

intervienen en el servicio y sistemas.

Fuente: Barragan Coll, M., Lazo Zurita, M. A. 2004. Evaluacion de la calidad en el servicio de la
empresa TELMEX sucursal Cholula Tesis Maestria
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2.2 Teorias especificas

Segun el autor Serna H (2006). Define que servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compariia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,

las necesidades y expectativas de sus clientes externos (pag.19)

Adicionalmente Serna H (2006) propone unas caracteristicas para atender
el servicio al cliente
1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
2. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

7. El \alor agregado, plus al producto. (p. 19)

Por otro lado Gomez E (2009), plantea otra mirada desde la organizacién
y el servicio al cliente y afirma que para conservar mas clientes es fundamental
que tratemos muy bien al cliente entre esto se encuentra como punto central la
amabilidad con el proposito de satisfacer la expectativas del cliente y ademas

plantea una barreras que van en contra del buen servicio.

Gbmez E (2009), dice que las principales barreras que estan en contra de un
buen servicio son las siguientes:

a) Cuando las politicas de la compafiia no han sido disefiadas pensando en el cliente,
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sino en la propia conveniencia y en los entes de control.

b) Cuando no existe una estrategia clara de servicio y no existe coordinacion en todo

el proceso de servicio.

c¢) Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estdn muy lejos de

los clientes.

d) Alta prioridad en las rebajas de costos

e) Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.

f) No se escucha la voz del consumidor

g) La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar los problemas. (p.9)
Ajustando las variables que componen el servicio al cliente se hace una

mirada al interior de las organizaciones como autoevaluacién que permita un

buen desarrollo de los procesos en las empresas Yy en este caso se trata del

cliente interno sin importar cuantas teorias lo apoyen la mayoria de las personas

piensan que su unico fin es el de la satisfaccion fisiologica mediante la obtencion de

dinero y rara vez reconocen las necesidades de seguridad, autoestima,

autorrealizacion (Pérez et al., 2009, p5).

Atendiendo a las caracteristicas de cliente interno Dominguez, Martin Y

De Saa (2010), plantean un resumen de los principales aportes a este tema.
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Tabla 4 Caracteristicas de cliente Interno

PRACTICA

DESCRIPCION

Formacion
intensiva

Formacion de cardcter formal que incluyve habilidades técnicas
sociales y que fomenta el proceso de desarrollo del empleado.

AUTORES
Guest  {1987),  Huselid
(1995), Delery v Doty
(1996); Wood vy de

Menezes (2008)

Reclutamiento
selectivo

Procedimiento de reclutamiento y seleccidon ceneros, acorde al perfil
requerido por el puesto de trabajo.

Pleffer (1994); Youndt er
al. (1996); Bae y Lawler
(20007 Boselie e al
{2005)

Compensacion
contingente

Esquema de retribucidn vinculado a la performance individual v a la
de grupa.

Delaney v Huselid (1996);
Guthrie e af  (2002):
Zarzick e Iverson (2006)

Discrecionalidad

Cirado en el gue a los empleados se les permite desarrollar sus propios

comporiamientos y esquemas de trabajo, aumentando y
descentralizando su responsabilidad.

Arthur (1994); Guthrie er
al. (2002); Mohr y Zoghi
(2008); Butts e al (2009)

Promocidn

Opormnidad que se otorga al empleado de desarrollar su carrera en la

Pfeffer (1994); Huselid er

. . . L. al. (1997); Buits e al
interna etpresa por medio de un sistema formal de promocion interna. (2009)

N N . Huselid y Becker (1996);

Informacitn Comunicacion regu]qr entre la dLrEL-':uEnn_}' el resto de los m_mem.hm.n: de Capelli y Neumark (2001);

. la empresa que permite al empleado realizar mejor su trabajo v T )
compartida contribuir a mejorar los resultados organizativos Guthrie et al. (2002); Mokhr
] s orgd > y Zoghi (2008)
Osterman (1994); Huselid y
Valoracion/ Proceso formal en el cual se identifica, mide y gestiona la Becker (1996); Capelli y

retroalimentacion

performance de los trabajadores v en el que la informacion obtenida
es indispensable para la mejora del desempefio de los implicados.

Meumark (2001); Mohr y
Loghi (2008); Butts er al
{2009

Trabajo en
equipo

Estilo de trabajo en el que los empleados irabajan de forma
coordinada en la ejecucion de un provecto, se sienten responsables del
éxito global y se exponen soluciones mds creativas a los problemas.

Pfeffer (1994); Bae
Lawler (2000}, Fatzick
Iverson (2006), Mohr
Zoghi (Z008)

S p

Seguridad en el
empleo

Estabilidad del empleado en el puesto de trabajo, lo que permite a la
empresa innovar en pricticas laborales o en otras formas de
cooperacion v mejorar la productividad a largo plazo.

Plefler (1994); Delery y
Doty (1996); Bae v Lawler
(2000);  Wood vy de
Menezes (2008)

2.3

Fuente: Dominguez, Martin Y De Saa (2010)

Teorias especificas

Las necesidades Yy expectativas de sus diferentes grupos de interés para

superar el objetivo de atraer, satisfacer y fidelizar
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Se relaciona a continuacion segun fuente del portal nacional de planeacion

el grafico detallando los grupos de interés que se encuentran en la organizacion

ADMINISTRATIVOS

llustracion 2grupo de Interés UNIMINUTO

Fuente. Uniminuto. Portal de planeacion

Adicionalmente el sistema universitario segin las investigaciones
realizadas por la coordinacion de servicio al cliente plantea un prototipo de
clientes que se enfrenta en la institucion a continuacion se relaciona un cuadro

con el tipo de cliente y la manera de a bordarlos.
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Muestre urgencia Muestre sorpresa Muestre empatia
Consulte al cliente sobre Utilice su capacidad para Permita el desahogo
posibles soluciones manejarse con las personas

Haga algo positivo Brinde la informacién al cliente Actue con calma

Escuche activamente

Planee alguna accién
posterior

Tabla 5 Tipos de clientes

Fuente. Portal planeacion UNIMINUTO

Atendiendo el objeto de estudio y siendo este relacionado en el medio
educativo se identifican algunas categorias que se relacionan con los focos de
interés de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios Rectoria Bello y se

encuentras estos hallazgos teoricos.

Restrepo L, Ballesteros D, Jaramillo W (2008, p411), identifica que area de
registro y control académico debe estar en optimo y coordinado con los demas
estamentos de la universidad y propone fases de trabajo de causa y efecto

para generar un diagnostico de la situacion del centro.
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Continuando con el tema de estudio Restrepo L, Ballesteros D, Jaramillo
W (2008, p415), plantea desde el mejoramiento al servicio al cliente las mejora
del servicio interno y que este se logra potencializando las habilidades de los
colaboradores y finaliza puntualizando en las implicaciones de desarrollos
proactivos en las universidades para optimizar recursos Yy generar planes de

mejoramiento para garantizar un buen servicio al cliente.

3 Capitulo I11. Aspectos Metodologicos.

3.1Enfoque Metodoldgico:
Hernandez, R (1991) plantea que la investigacion cualitativa busca comprender la

perspectiva de los participantes acerca de fendmenos que lo rodean.
3.2 Rol del investigador:

como investigador del impacto del servicio al cliente en la corporacion
universitaria minuto de Dios rectoria Bello el papel fundamental es identificar la
probleméatica objeto de estudio, visualizar las categorias empiricas que se
abordaran y daran respuesta en el transcurso de la investigacion; adicionalmente
estudiar las categorias para contrastarlas a la luz de las teorias y lo que
propone el sistema universitario en relacion con el objeto de estudio.

Por consiguiente hay una elaboracion de herramientas que permitan hacer
analisis de la situaciones de las cuales se generara el diagnostico propuesto en
el objetivo general de la investigacion.

3.3 Consideraciones éticas
Como investigador me comprometo a respetar la filosofia institucional en

cumplimiento de la mision UNIMINUTO Bello. Por consiguiente la informacion
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utilizada en el presente trabajo es solo con fines académicos y luego de ser
presentado y aceptado queda a disposicion de las autoridades correspondientes
publicarlo y/o hacerle seguimiento para su debida implementacion en los planes
de mejora de la institucion.
3.4 Recoleccion de datos

los datos del presente trabajo seran recolectados mediante trabajo
colaborativo entre estudiantes de la técnica profesional en mecéanica dental del
modulo servicio al cliente de la corporacién universitaria Minuto de Dios, el
investigador y los clientes internos como externos quienes seran los a portantes
a este proceso de mejora. la recoleccién se hara mediante una herramienta que es
la encuesta al personal perceptor de la calidad en el servicio ver anexo 3
estructura de encuesta.
3.5 Poblacion y muestra poblacional:

se ha escogido una muestra no probabilistica para reunir la opinién
referente al objeto de estudio entre las cuales se encuentran docentes 29.27% vy
estudiantes de todas las jornadas académicas del cual son el 70.72% en un total
de 221 encuestados.

3.6 Instrumentos para la recoleccion de datos:
Encuesta y Entrevista ver apéndice 1y 2

3.7 Diseiio del Instrumento:
Encuesta: este instrumento se encuentra estructurado de tal forma que dé

respuesta a las categorias generales de servicio al cliente y evaluando las éareas

que se presumen criticas en atencion en servicio al cliente diferenciando la
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tipologia de cliente tanto estudiante como docente e incorporando debida mente
el area a evaluar.

Entrevista: la entrevista se hace de manera abierta contemplando los
niveles jerarquicos estratégico, tactico y operativo con el fin de evaluar Ila
percepcion del cliente interno. La dinamica de la entrevista se hara apuntando a
las categorias de servicio al cliente.

3.8 Analisis de Datos:

se estudiaran los datos segun sea el instrumento, para el caso de la
encuestas estas estan estructuradas de tal manera que se pueda cuantificar la
informacion alli depositadas para hacer graficos comparativos y generar un
informe diagnostico. Al igual que la entrevistas se analizan agrupando las
categorias y agrupando las semejanzas para generar el informe.

3.9 Transcripcion de datos.

Los datos se transcriben en una herramienta realizada para la
recoleccion de la informacion siendo el caso de las encuestas con el objetivo de
dar un panorama mas claro de las repuestas del personal encuestado. Las
entrevistas y las matrices se transcriben en la misma herramienta pero siendo
agrupada como lo dice el analisis de datos.

3.10 Registro de datos:

la exploracion arrojara una categorizacion de la informaciéon con el fin de

identificar puntos coincidentes para generar el diagnostico.
3.11 Analisis de Categorias:
a partir del registro de datos e identificacion de la informacion agrupada

se procede a dar respuesta alos objetivos de la investigacion partiendo de lo que
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se propone en el marco tedrico y los hallazgos encontrados en el analisis de datos
de la investigacion, estas respuestas seran el insumo para el diagnostico propuesto

y las conclusiones finales que arroja el presente estudio.
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4. Capitulo IV. Analisis de resultados.

4.1 Proceso de recoleccion de la informacion:
este proceso inicia disefiando las herramientas con las cuales se pretendes

agrupar la informacion apuntando al desarrollo e identificacion de las categorias
en servicio al cliente. Seguido de este se aplican las herramientas tanto a los
clientes internos como externos para la recoleccion de dicha informacion, luego de
esto se clasifica cada elemento para ser revisado Yy verificar que se haya

diligenciado de la manera correcta .

Para la evaluacion se toma la escala de Likert toma como indicadores las respuestas
obtenidas a un conjunto de proposiciones, preguntas. Los indicadores son las
respuestas dadas mientras que las opciones usadas para obtener esas respuestas

constituyen los items de la escala. (Sampieri Hernadndez, 2010)

4.2 analisis de resultados

4.2.1 ldentificacion de categorias

Para el andlisis de los resultados se tomara la siguiente tabla.

Tabla 6 Analisis de resultados

Evaluacion Porcentaje
Atencion Favorable 80 al 100%
Atencion Medianamente Favorable 30 al 79%
Atencion Desfavorable 0 al 29%
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4.2.3 Analisis de las categorias

El método de recoleccion de datos para el analisis del presente estudio se
ejecuto mediante la utilizacion de las herramientas propuestas en el disefio del
instrumento como la encuesta y la entrevista siendo estas aplicadas al cliente
interno y externo para cumplir con el objetivo. Luego de tener las herramientas
diligenciados se procedié a su clasificacion con el fin de cuantificarlas y generar
graficos que permitan das mayor claridad al estudio.

El resultado arrojado luego del analisis de las herramientas en las encuestas
fue el siguiente:

En la poblacion objeto de estudio se identifica que del total de encuestas
aplicadas el 71% corresponde a los estudiantes que utilizan los servicios en las
diferentes dependencias de la universidad y el 29% a docentes que de igual manera
recurren a estas dependencias las cuales son:

Tabla 7 Areas Evaluadas

Gestion Humana

Admisiones y registro

Cooperativa

Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Mercadeo y comunicaciones
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CLIENTES

M Estudiante ® Docente = NO RESPONDE

0%

llustracion 3 Porcentaje de clientes encuestados

Iniciando con el andlisis de cada una de las preguntas se enuncia cada
una de ellas y se relaciona la grafica correspondiente a las areas evaluadas.

1-¢Considera que los servicios en UNIMINUTO se prestan con calidad?

ADMISIONES Y REGISTROS

mSI mNO mNORESPONDE

2%

llustracion 4 Encuesta Pregunta # 1 Admisiones y Registro
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Segun el grafico el area de admisiones y registro tiene una aceptacion
medianamente favorable lo cual indica que debe entrar a proceso de mejoramiento

para atender el publico con calidad en sus servicios

COOPERATIVA

mSI mNO mNORESPONDE

6%

llustracion 5 Encuesta Pregunta # 1 Cooperativa

La cooperativa UNIMINUTO presenta una alta aceptacion en la calidad de
los servicios prestados lo que quiere decir que sus proceso atrienden de la mejpor

manea la demanda de los clientes
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BIBLIOTECA

mSI mNO mNORESPONDE

3%

llustracion 6 Encuesta Pregunta # 1 Biblioteca

El grado de favorabilidad en la calidad de los servicios de la Biblioteca se

ven bien evaluados y atienden un alto grado segin la escala de calificacion

propuesta.

BIENESTAR UNIVERSITARIO

mSI mNO mNO RESPONDE

2%

llustracion 7 Encuesta Pregunta # 1 Bienestar Universitario
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Se ve en el resultado que el area de bienestar Universitario presta

servicios de calidad a los clientes de la institucion.

CENTRO DE PRACTICA Y EMPLEABILIDAD

mSI mNO mNORESPONDE

llustracién 8 Encuesta Pregunta# 1 CEEP

El centro de practicas estd en una categoria de medianamente favorable lo

cual indica que no cumple con los estandares de calidad para ofrecer sus servicios

MERCADEO

mSI mNO mNORESPONDE

N\

llustracion 9 Encuesta Pregunta # 1 Mercadeo y Comunicaciones
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Esta area se encuentra segun el estudio en un grado mediano de
favorabilidad lo cual indica que debe generar estrategias que satisfagan las

necesidades de sus publios demandantes.

GESTION HUMANA

mSl mNO NO RESPONDE

6%|%

llustracion 10 Encuesta Pregunta # 1 Gestion Humana

El area de gestion humana la cual es evaluada en este caso por lo docentes
presenta un grado alto de favorabilidad atendiendo las necesidades de sus

clientes con calidad en sus procesos.

2- ¢Considera que los servicios en UNIMINUTO tienen valor agregado? Si

su respuesta es si mencionelos
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ADMISIONES Y REGISTROS

mSI mNO mNORESPONDE

6%

llustracion 11 Encuesta Pregunta # 2 Admisiones y Registros

Los servicos agregados que ofrece esta area no satisfacen completamente
las expectativas de los clientes lo que indica que el personal dispueto no va mas

alla de las necesidades de los clientes.

COOPERATIVA

mSI mNO mNO RESPONDE

llustracion 12 Encuesta Pregunta # 2 Cooperativa
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La cooperativa asi ofrezca servicios de calidad no hace de ellos algo mas
Ilamativo a los clientes yendo mas alla de las necesidades y es por esto que esta

medianamente cumpliendo con el valor agregado que deberia ofrecer.

BIBLIOTECA

mSI mNO NO RESPONDE

6%

llustracidon 13 Encuesta Pregunta # 2 Biblioteca

Los servicios alli ofrecidos no responden al ofrecimiento de un valor agregado lo
cual indica que las actividades que se realizan no satisfacen esta categoriay
deben replantear la estrategia para motivar el cliente

38



BIENESTAR UNIVERSITARIO

mSI mNO m NO RESPONDE

6%

llustracion 14Encuesta Pregunta # 2 Bienestar Universitario

Se analiza que el valor agregado de Bienestar no cumple favorablemente y
se evidencia en la percepcién de los clientes que se atienden en esta area

ubicandose en una escala de medianamente baja para los servicios ofrecidos

CENTRO DE PRACTICA Y EMPLEABILIDAD

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 15 Encuesta Pregunta # 2 CEEP
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El CEEP esta en un rango de no favorabilidad en el valor agregado de sus
servicios es decir que el area no responde satisfactoriamente a las necesidades del

cliente y la percepcion que estos tengan debe ser mejorada.

MERCADEO

mSl mNO NO RESPONDE

llustracion 16 Encuesta Pregunta # 2 Mercadeo Y Comunicaciones

La comunicacion del servicio agregado en Mercadeo no se refleja en la
percepcion de los usuarios, dando como resultado un grado de no favorabilidad en

la evaluacion de este.
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GESTION HUMANA

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 17 Encuesta Pregunta # 2 Gestion Humana

El &rea presenta una mediano grado de favorabilidad en el valor agregado

ofrecido es decir que debe implementar estrategias para aumentan el

favorabilidad y asi fidelizar el cliente.

indice de

3- A) ¢Considera usted que las dependencias de la universidad conocen los

procesos? Si su respuesta es No, ¢cuél?

ADMISIONES Y REGISTROS

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 18 Encuesta Pregunta # 3A Admisiones y Registros
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Se considera que el area conoce medianamente los procesos a realizar para
atencion al cliente lo cual es un indicador de alerta ya que el area concentra gran

parte de la operacion del ejercicio academico de la sede.

COOPERATIVA

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 19 Encuesta Pregunta # 3A Cooperativa

La cooperativa como area financiera y certificada en sus proceso debe
tener estandares de favorabilidad altos, viendose este en desacuerdo con lo que se
plantea ya que el indice es medianamente favorable segun la percepcion del

cliente.

BIBLIOTECA

mSI mNO mNORESPONDE

7%

llustracion 20 Encuesta Pregunta # 3A Biblioteca
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El area se aproxima aun nivel alto de favorabilidad en el conocimiento
de los procesos, pero aun le falta para cumplir el objetivo y mantenerse con tal

nievel.

BIENESTAR UNIVERSITARIO

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 21 Encuesta Pregunta # 3A Bienestar Universitario

La evaluacion del area esta en un rango medio- alto de favorabilidad, pero
es una area que esta en constante relacion con los clientes por tal razon debe

estar en un nivel alto de conocimiento de los procesos para atender sus clientes.
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CENTRO DE PRACTICA Y EMPLEABILIDAD

mSI mNO mNORESPONDE

llustracién 22 Encuesta Pregunta # 3A CEEP

El centro responde medianamente al conocimeinto de los procesos para
ofrecer los servicios, y en este punto se incrementa el grado de no responder,

donde se puede percibir el no conocimiento del area por parte de los clientes.

MERCADEO

mSI mNO mNORESPONDE

0%

llustracion 23 Encuesta Pregunta # 3A Mercadeo y Comunicaciones
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La encuesta responde que el area medianamente conoce los procesos para la
prestacion de sus servicios, lo que indica que debe mejorar para alcanzar un buen

conocimiento de los procesos del area.

GESTION HUMANA

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 24 Encuesta Pregunta # 3A Gestion Humana

Gestion humana como é&rea segun las encuestas conoce correctamente
cuales son los procesos a seguir para atender sus clientes , lo que permite evidenciar
una percepcion favirable del area.

B) ¢Considera que el tiempo de respuesta de las siguientes areas es el

apropiado? Si la respuesta es NO, ¢Cual?
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ADMISIONES Y REGISTROS

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 25 Encuesta Pregunta # 3B Admisiones y Registro

El grafico nos muestra que el tiempo de respuesta del 4&rea es
medianamente favorable lo que responde la pregunta n°1 donde indica el mismo

grado, lo que aluce que se debe hacer un plan de mejoramiento.

COOPERATIVA

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 26 Encuesta Pregunta # 3B Cooperativa

La cooperativa indica un mediano grado de confiabilidad y un alto grado
de no respuestas, lo que indica que el area tiene un buen indice de respuesta a

tiemppo con sus clientes.
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BIBLIOTECA

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 27 Encuesta Pregunta # 3B Biblioteca

El area presenta un mediano grado de favorabilidad el cual se ve reflejado
por el poco grado de valor agregado que se presenta inicando igual que la atenrior

area un plan de mejora para logran un efectivo servicio.

BIENESTAR UNIVERSITARIO

mlm2 m3

llustracion 28 Encuesta Pregunta # 3B Bienestar Universitario
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Un que vya sabemos que Bienestar universitario no ofrece servicios
agregados, a este se se suma el mediano grado de respuestas a tiempo lo que mezcla

un grado de insatisfacion tal que los clientes no estan siendo vien atendidos

CENTRO DE PRACTICA Y EMPLEABILIDAD

mSl mNO NO RESPONDE

<

llustracién 29 Encuesta Pregunta # 3B CEEP

Para este caso no se cumple con los estandares de calidad en el servicio al
cliente cuando el principal factor es el justo a tiempo en las solicitudes , se

recomienda hacer plan de merjora para el area en este item evaluado.
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MERCADEO

mSI mNO mNORESPONDE

llustracion 30 Encuesta Pregunta # 3B Mercadeo y Comunicaciones

Esta area es la primera imagen de Universidad, por ende debe atender
justo a tiempo las solicitudes que se presenten. La encuesta arroja que es

medianamente atendida y se requiere mejorar en su proceso de atencion.

GESTION HUMANA

mSI mNO mNO RESPONDE

llustracion 31 Encuesta Pregunta # 3B Gestién Humana
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Se evidencia que el 18% de la poblacione encuestada no responden a tal
pregunta lo que indica una falla en la calidad del servicio la cual es medianamente

atendida por los colaboradores.

Las anteriores gaficas analizan e identifican las categorias relacionadas con

el servicio al cliente, dando un diagnostico preciso para cada una de ellas apartir de

la informacion obtenida en el trabajo de campo.
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5. Capitulo V. discusion y conclusiones.

5.1 Hallazgos

La calidad en el servicio al cliente contiene algunas variables que fueron evaluadas
durante el estudio, estas permitieron analizar cada una de las categorias que se
escogieron para orientarlo y asi permitir el diagnostico propuesto, el cual ha dado
claridad en la evaluacion de cada una de las areas, y la evidencia de las debilidades
que se presentan en la atencion a los clientes . Se presentan como hallazgos la
baja calidad en el servicio al cliente de las areas evaluadas, ademas de la falta de
compromiso de los colaboradores para ofrecer un valor agregado en las funciones
que prestan al atender el publico.

Adicionalmente los procesos en las organizaciones cuando se implementan deben
ser manejados por todos los colaboradores para dar atencion oportuna a las
necesidades del cliente y se deben conocer en su totalidad. Los hallazgos muestran
que las areas evaluadas no saben aplicar los procesos ya establecidos por la
estrategia, razon por la cual se ve afectada la calidad en el servicio y en ambos
puntos reflejan un nivel medio de favorabilidad con miras a planes de
mejoramiento. Integrando seguidamente los tiempos de respuesta donde se evidencia
de igual manera la poca agilidad para dar solicion

Todo lo anterior diagnostica que la Corporacion Universitaria Minuto de Dios
rectoria Bello se encuentra en un estado de mediana favorabilidad en la calidad de
servicio al cliente, por ende es una intritucion prestadora de servicios que debe

atender estandares de alta calidad vy los niveles que hoy se evaluan deben de
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incremetar su aceptacion en el medio para cumplir con este y extender su

experienca a los demas centros de operacion que atiende la Seccional Bello.

5.2 Descripcion de los principales hallazgos alineados a los objetivos

especificos.
Entre las areas evaluadas que causan mayor impacto en el servicio al cliente y

tomando como referencia la pregunta 3% de la encuesta que dice ¢Considera usted
que las dependencias de la universidad conocen los procesos?

Arroja como resultado la siguente tabla.

Tabla 8 Clasificacion de &reas de mayor a menor impacto

AREA

Mercadeo y comunicaciones

Admisiones y registro

Cooperativa

Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Gestion Humana

Se toma como punto de patida el conocimiento de los procesos para definir las
anteriores areas criticas en el servicio al cliente, ya que el cumplimiento de estos

en un alto grado permite ofrecer servicios de calidad a los usuarios.

La principal debilidad que se encuentra pertenece al valor agregado que prestan las

areas, esta coinside en todas las evaluadas con un nivel bajo de favorabilidad es
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decir que no se va mas alla de las necesidades del cliente y este queda insatisfecho
con el servicio solicitado. Seguido de este, el conocimineto de los procesos estan
en un estado de debilidad el cual no permite avanzar hacia la calidad del servicio al
cliente y dar respuesta oportuna al cliente.

Teniendo en cuenta las areas mayor impactadas y las debilidades recurrentes en ellas
se procede a informar que la Coporacion universitaria minuto de Dios Rectoria
Bello no esta preparada para ofrecer servicios de calidad en las areas que apoyan
la operacion de la Sede, por tal razon se recomienda generar planes de
mejoramiento que eleven los indicadores de favorabilidad, y plantear una estrategia
que atienda todos los niveles gerarquicos de la institucion .

Continuando con lo atenrior es importante que las Coordinadoras de las areas
evaluadas generen un diagnostico mas preciso de la percepcion del cliente para

generar acciones de mejora efectivas en pro de la calidad en los servicios.
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5.3 Conclusiones.

El servicio al cliente es un elemento influenciador en la retencion y fidelizacion de
clientes en las organizaciones es por esto que en la Corporacion Universitaria
Minuto de Dios se ven altos indices de desercion, dodne los estudiantes, docentes y
administrativos  dejan la institucion ya que no se encuentra un grado de
satisfaccion que los pueda pueda motivar.

Hay limitaciones en el presente estudio como la medicion de la percepcion de la
calidad en los servicios, la resistencia de algunos funcionarios y estudiantes a brindar
informacion para la contruccion del trabajo, y resistencia al cambio al intervenir las
areas.

Se recomienda para futuras investigaciones la construccion del plan de servicio al
cliente y la evaluacion de motivacion organizacional para asi lograr completar el
presente estudio e implementar las acciones de mejora para lograr un nivel favorable
de acepetacion ante los clientes.

Se recomienda luego de construido el plan de servicio al cliente implementarlo en la
sede Bello, hacerle seguimiento continuo y levantar indicadores de medicion de
dicho plan para contruir los planes de mejoramiento. De igual manera en esta etapa
inicial y apartir del presente estudio alertar las coordinadoras para que mejoren sus
indicadores.

Finalmente la intitucion se encuentra en proceso de acreditacion Yy por ende todos

los servicios deben ser de alta calidad para lograr tal objetivo.
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Apéndices:

Apéndice 01 Entrevista

N KIDNON NSTOM . “
UNIMINUTO Formato de Entrevista evaluacion del impacto de = ‘\—
Cultura de Colidod la calidad en el servicio al cliente en la

Corporacion Universitaria Minuto de Dios p A {aa o 8

Rectoria Bello

Objetivo: Realizar diagndstico de la calidad en el servicio al cliente en la Corporacion Universitaria
Minuto de Dios Rectoria Bello

Cliente Programa

Estudiante |Docente

1. Considera que los servicios en UNIMINUTO se prestan con Calidad ?

Sl NO

Admisiones y registro

Cooperativa

Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Mercadeo

si es docentes responda

Gestion Humana

2. Considera que los servicios en UNIMINUTO tienen Valor agregado? Si su respuesta es S|
mencidnenos cual?

Dependencia | NO Cual?

Admisiones y registro

Cooperativa

Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Mercadeo

si es docentes responda
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| Gestion Humana

3. A)Considera Usted que las dependencias de la Universidad conocen los procesos? Si

es NO, Cual?

Su respuesta

Dependencia |

NO

Cual?

Admisiones y registro

Cooperativa

Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Mercadeo

si es docentes responda

| Gestion Humana

B)
Considera que el tiempo de respuesta de las siguientes dreas es el apropiado? Si su respuesta es NO,
Cual?
Dependencia | NO Cual?
Admisiones y registro
Cooperativa
Biblioteca

Bienestar Universitario

Centro de Practicas y empleabilidad

Mercadeo

si es docentes responda

Gestion Humana
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Apéndice 02

A KHOMIOON ISTIVOON, ,.l'
‘£ UNIMINUTO Formato de Entrevista evaluacién del impacto L\ ‘{—‘
Cultura de Colidod de la calidad en el servicio al cliente en la
Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Bello

UNIMINULUTO

Objetivo: Realizar diagndstico de la calidad en el servicio al cliente enla Corporacidn Universitaria Minuto
de Dios Rectoria Bello

Dependencia Nombre: Cargo:

1. Qué estrategias estan formuladas como guia que garantice la calidad en el servicio

Cuales?

Cémo se divulgan?

Programas y Proyectos

Cémo se le hace
seguimiento

2.Cual es su estrategia Generadora de Valor

3. Caal es su estrategia de lIdealizacion de Clientes
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