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Resumen

En el presente trabajo se realiza un diagnostico del nivel del servicio que se presta
en una universidad a distancia de la ciudad de Cali, a partir del cual se genera las
propuestas de accion que tienen como objetivos generar estrategias de fidelizacion,
retencion y promocion en los estudiantes, teniendo en cuenta que el proceso comercial en
las etapas de ventas y Marketing genera un valor inicial para el cliente, que en el caso de la
esta universidad es el estudiante, el cual debe tener valores diferenciales que debe percibir
éste cuando compra y usa los servicios de la universidad, para este logro se deben
desarrollar estrategias y tacticas de servicio al cliente que permitan el logro de impactos
importantes en la fidelizacién del target del mercado que se atiende, fortaleciendo el plan

estratégico y la postura competitiva de la universidad en el mercado en el cual compite.
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El fomento y la promocion de la competencia de orientacién al servicio en los
colaboradores de la institucion se hace imperativo de manera que ellos se conviertan en un

sistema de apoyo para que la estrategia comercial se ponga en marcha de manera efectiva.

La metodologia utilizada se enmarca dentro del paradigma cualitativo utilizando
diferentes técnicas de recoleccion de la informacion como la observacion, los grupos
focales la prueba de algodon y la entrevista abierta y cuyos resultados proveeran de
informacidn suficiente para proponer acciones de acompafiamiento que mejoren el servicio

que presta la institucion a sus estudiantes.
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Introduccion

La fidelizacion y la retencion estudiantil es un tema relevante en la Universidad a
distancia ya que a pesar de que afio tras afio cientos de estudiantes dan inicio a sus carreras,
un alto porcentaje deserta, fenémeno que amerita una revision profunda, motivo por el cual
en nuestro caso particular a través de este proyecto se pretende dar una contribucién
significativa a la disminucién de la desercién en la Unidad Regional de la ciudad de Cali;
fin que contempla como una de las tareas a direccionar los esfuerzos para fortalecer la
relacién de los estudiantes y potenciar el compromiso individual de los que han logrado

iniciar sus estudios, para que logren dar término efectivo a su proceso educativo.

Uno de los factores méas importantes para que los estudiantes permanezcan y lleguen
a la universidad, son los estudiantes que egresan de la misma y logran los objetivos que se
propusieron cuando realizaron su proyecto de vida, permitiéndoles posicionarse en el

mercado laboral, lo cual los convierte en los mejores promotores de la institucion, pues



cuentan con la opcion de continuar sus estudios pos-graduales, al igual que recomendar o

referir a otras la institucion.

Problema

Los estudiantes de la universidad a distancia en la sede de Cali, requieren de una
atencion acorde a la certificacion 1SO 9001-2008, a la Politica y Objetivos del Sistema
Integrado de Gestion de calidad de la universidad, al programa de Induccion y acogida de la
universidad y a las funciones de la Vicerrectoria de servicios a aspirantes, estudiantes y
egresados, de manera que puedan lograr los objetivos académicos que cada uno de estos se
han planteado en su proyecto de vida. Teniendo en cuenta lo anterior en las instalaciones de
la universidad en la ciudad de Cali, se requiere prestar un adecuado servicio a los
estudiantes, que permita la fidelizacién de estos a la institucion, lo que redundara en la

permanencia y retencion.

Ahora bien, consciente del impacto que tiene el servicio al cliente en los estudiantes,
y con el fin de responder a las exigencias actuales del mercado y mejorar el nivel de la
atencion, se decide disefiar una propuesta de intervencion, la cual les permitira reducir y
prevenir los impactos que se genera la prestacion de un inadecuado servicio y a su vez

generar oportunidades de mejora.

Con lo anterior se plantea la siguiente pregunta: ¢ Como mejorar el nivel de la
atencion que se presta a los estudiantes de las diferentes carreras que se encuentran
matriculados en la Universidad en la Regional de la ciudad de Cali en el periodo 2017-16-1

y 2?



Marco Teorico y Conceptual

Para el caso particular de la sede de la ciudad de Cali, fortalecer la relacion con los
estudiantes y clientes potenciales, es un propésito que se logra haciendo énfasis en el trato
cordial y esmerado, esto consolida un clima institucional positivo que es percibido
facilmente, que genera sentimientos de bienestar, permanencia, fortalece la identidad
institucional, hace que los procesos eleven su eficacia y significado. Como lo indica Torres

(2012):

(...) el clima institucional es un factor que puede fomentar o inhibir el crecimiento social e
intelectual de un estudiante, (...). Las investigaciones coinciden en que un ambiente
institucional adecuado y la integracién al campus son importantes para retener a los
estudiantes hasta su graduacion. Ademas, se debe tener en cuenta que el clima del campus
influye en las experiencias académicas y sociales de los estudiantes de pregrado en la

universidad. (p.57)

Es decir, que favorecer el clima institucional eleva la calidad del servicio, mejora el
trabajo a nivel interno haciéndose mas ameno y eficaz, asegura procesos académicos mas
estables, fortalece el sentido de pertenencia e identidad, permitiendo el desarrollo de futuros
profesionales con un nivel de satisfaccion importante que se convierte en la mejor

referencia de la institucion universitaria.

Cada individuo asume una perspectiva propia referente a la experiencia que esta
viviendo, como lo indica Jiménez, (citado por La Universidad de Cantabria) sobre la Teoria
de la Accion Razonada de Fishbein y Ajzen, desde la cual se deduce que hay una influencia

marcada de las creencias y las actitudes en los estudiantes y la manera en que afrontan las



diferentes situaciones alrededor de su ciclo educativo, esta informacidn que se procesa a
nivel individual se convierte en el pilar de la decisién sobre continuar o no en la
Universidad. Al entender que un momento de contacto va mas alla del “aqui y ahora”, es
posible ser mas consciente sobre el poder de influencia que se tiene en los estudiantes y la
calidad de su proceso de formacion, por ello se hace vital ver mas alla de la oferta, ver mas
alla de las bondades del servicio y el afan de promoverlo, y centrarse en construir
relaciones. La Universidad, cuenta con varios reconocimientos de calidad a nivel nacional e
internacional, uno de ellos es la ISO 9001, logro que es motivo importante para fortalecer
con premura el manejo de los procesos internos en la Sede Regional de Cali, que permita
alcanzar resultados mayores a nivel social y econémico. Como Organizacién, la Sede
regional de Cali, funciona a través de las diferentes areas y/o dependencias para la
ejecucion de sus tareas, estructura que la convierte en todo un sistema, como lo indica

Velasquez (2007):

La organizacion es pues un sistema organico (...) socio-técnico abierto, el cual posee,
relaciones de entradas (insumos), salidas (productos) y retroalimentacion o ciclos de retorno
para modificar el propio sistema, en estructura, operacion, funcién o propoésito, permitiendo
su permanencia en el tiempo, ademas de procesos internos de readaptacion, construccion y

auto reparacion, que le permiten interrelacionarse adecuadamente con un entorno. (p.132)

Es decir que una revision a sus procesos requiere una mirada detallada para lograr
un andlisis de la situacion mas certero, un accionar efectivo que permita mejoras en la
dinamica general de la institucion. En este caso como lo indica Velasquez (2007) “sistema
y organizacion debe centrase en su principal funcién, dar identidad para posibilitar la

diferencia y por tanto mejorar la percepcion del observador” (p.131). La solidez es el



resultado de esa relacion clara y armoniosa por la que se debe impulsar todos los esfuerzos,
que son los que dan la imagen final en la que los clientes, en este caso los estudiantes se
van a fijar, es parte de ese recuerdo con el que grabaran en su mente la experiencia, como lo
dice Luhmann (citado por Veldsquez, 2007): Las organizaciones son esos sistemas sociales
que se permiten tratar al comportamiento humano tal como si fuera un decidir. La realidad
social del decidir en organizaciones es interpretada por consiguiente como la sola

aceptacion o suposicion o sugestion de los participantes en el sistema (p.138).

Asi se evidencia que ese “decidir” es el resultado de la suma de todos los elementos
que circundan en el sistema, por lo que hay que estar alerta a esa dindmica continua que se
suscita en cada area de la estructura, debido a que una particula alterada afecta al resto del
Macrosistema, como lo indican Peter Senge en La V disciplina y Joseph O"Connor y lan
McDermott en su libro titulado Introduccion al pensamiento sistémico de momentos
esperados (Velasquez,2007) “El pensamiento sistémico es un instrumento fundamental para
auto-guiarse y dirigir a otros con eficacia. EI pensamiento sistémico es una reflexion en

circulos mas que en linea recta.” (p.142).

Es por ello que su alteracion afecta directamente a las otras, en el caso particular del
servicio al cliente, el ideal es prestar y recibir el mejor servicio, pero las fallas que puedan
permear los procesos ponen en riesgo tales ideales, tal disposicion, punto en el que se pone
a prueba la fortaleza de la organizacion en el sentido del servicio. La dependencia de unos
y otros niveles es continua, la autosuficiencia no cabe dentro de la dindAmica organizacional,
asi que una estructura que quiere funcionar, pero también ser amigable, cordial con sus
clientes (Macrosistema) ha de aprender a serlo desde su interior (microsistemas), ha de ser

un trabajo coordinado para lograr la estabilidad.



Es importante resaltar, la vision clara que se puede obtener de la organizacion desde
el enfoque sistémico, ya que al revisar cada proceso y también la suma de todos ellos, es
posible obtener una vision global y particular de todo el sistema, lo cual llevara a que se
identifiquen las situaciones criticas y a su vez las opciones de mejora; lo que no es posible
desde un anélisis solamente cuantitativo, que es el camino usualmente transitado en las
organizaciones, el cual puede arrojar porcentajes y un estudio minucioso racional, pero
poco asertivo en cuanto a condicionantes que pueden estar presentes en el entorno y afectar

los procesos, como lo indica Bonilla (2010):

Tales fallas y deficiencias fundamentalmente obedecen a la falta de una vision conjunta de
la organizacion, en distintos planos de intervencion eny con su entorno (interno y externo)
y en la cultura de la organizacion prevalece como eje rector el enfoque racionalista sobre el

sistémico. (Pag. 389).

El aporte desde el punto de vista sistémico es ideal para el mejoramiento del
servicio al cliente en las organizaciones, pues su aplicacion evidencia las diferencias,
posibilidades, fallas y deficiencias en las diferentes areas, permitiendo realizar acciones
puntuales y centradas en momentos criticos del proceso, que llevan a la aplicacién eficaz de
acciones que mejoren la operacion y el desarrollo de cada proceso, y por ende se obtengan

mejores resultados a nivel global.

Para una mejor compresion de la situacion planteada se exponen los principales
conceptos a saber: Los clientes son la razon de ser de la organizacion, ya que como se
indica en la ISO 9001 (2013), el concepto de cliente se refiere a cliente como
“Organizacion o persona que recibe un producto”, es decir es a quien debe ir dirigido todo

el esfuerzo de la institucion, es en ese momento de entrega donde se pone en juego la



estabilidad presente y futura de la organizacion, ya que el cliente espera recibir el producto
0 servicio de forma satisfactoria, por lo menos esa es la idea que le ha movido a escoger esa
empresa y no otra; por lo tanto no cubrir esas expectativas representa un riesgo alto para la
institucion prestadora del servicio. Cabe notar que la Organizacion ISO, da claridad sobre

los dos tipos de clientes que hacen parte de la empresa, definidos asi:

Clientes externos: Consumidor del bien o servicio, en el que se incluyen las personas, las

empresas o el mercado en general y que tiene la caracteristica de ser independiente a la

organizacion. Es el destinatario del producto o servicio producido.

Clientes internos: Representan el area, departamento, seccion, personal, etc. que emplean o

consumen los productos obtenidos, pero con la caracteristica particular de pertenecer al
conjunto de la organizacion. De este modo, dentro de la organizacion todos se convierten
en clientes y proveedores a la vez. Por ser el cliente la razon de ser de la organizacion, ha
de prestar notable interés en su forma de ser, para el cual prima la satisfaccién de
necesidades, orden en el cual dard mayor interés a una cosa que a otra, esto es posible
revisando la Teoria de las Necesidades de Abrahan Maslow, (citado por Elizalde A., Marti
M., Martinez F., 2006) en la cual el autor refiere que una persona esta motivada cuando
siente deseo, anhelo, voluntad, ansia o carencia. La motivacion estaria compuesta por
diferentes niveles, cuya base jerarquica de necesidad varia en cuanto al grado de potencia
del deseo, anhelo, etc. Se puede inferir por lo tanto que el asiento base de la atencion al
cliente parte del conocimiento de la organizacion respecto a sus clientes internos y
externos. Los clientes como individuos son seres emocionales, tienen un disefio basado en
sensaciones expresadas en cada momento de manera espontanea, esas emociones definidas

por Lawler (citado por Bericat, 2012), “como estados evaluativos, sean positivos o



negativos, relativamente breves, que tienen elementos fisioldgicos, neurologicos y
cognitivos” (p.2). por lo que el papel es fundamental en cada una de las etapas de la vida, es
asi que se pueden considerar las emociones como el hilo conductor del camino, pues trazan
de forma determinante los espacios que le generan complacencia, los cuales son el
momento idoneo donde la persona quiere estar. Por lo tanto, una placida emocion se
convierte en un camino recurrente que el individuo querra experimentar una y otra vez, es
ese comportamiento individual del consumidor, que en palabras de Andreu, L. (s.f.) son el
“conjunto de actividades (cognitivas, emocionales y acciones fisicas) que las personas
desarrollan cuando buscan, compran, evallan, usan y disponen de los bienes con el objeto
de satisfacer sus necesidades y deseos™ , las emociones generan comportamientos, que son
la evidencia final del gusto, anhelo y o interés del sujeto, lo que se va organizando como
parte de su construccidn individual, por lo que se puede decir que cada persona se va
construyendo a partir de una base ciertamente vulnerable, esa base son las emociones, las
cuales aportan significado no solo a los momentos, sino que va generando una suma de
ellos, de manera que al final se obtiene no experiencias satisfactorias aisladas, sino toda una

trama llena de sentido.

Teniendo en cuenta esa construccién individual esta universidad, desde su mision y
vision, plantea su propuesta institucional direccionada al desarrollo personal y social,
teniendo como pilares el avance, la vanguardia, la cobertura, los valores, entre otros,
conjunto de elementos que aportan de manera significativa a esa construccion individual.
En el area del servicio, es importante tener claridad sobre el ciclo de servicio, que
representa como lo dice Duque, E. (2005) “...ayuda a los miembros de las organizaciones

a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles organizar las imagenes mentales de lo que



ocurre” (p.66), el cual requiere no solo coherencia, sino también significado, a través del
cual se supla las necesidades del cliente pero también se logre una satisfaccion elevada que
genere esas sensaciones de bienestar y gusto, las cuales deben ser recurrentes en cada
momentos de verdad, concepto de Albrecht (citado por Duque, E. 2005), que en palabra de
Dugque, E. (2005) “es cualquier situacion en la que el cliente se pone en contacto con algin
aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad de su servicio” (p.66).
tener en cuenta que cada contacto con el cliente, es la oportunidad de afirmarlo como parte
vital de la organizacién, es el espacio preciso para hacerle sentir que es el centro de toda la

estructura.

Metodologia

Se determina que el método donde enmarcamos el diagndstico es el del paradigma
cualitativo, se conoce también como naturalista, fenomenol6gico y posteriormente
hermenéutico. La pretension del paradigma es comprender la realidad social, concibiendo a
la misma como resultado de un proceso historico, considerado desde la l6gica y sentir de

sus protagonistas.

Siendo la realidad una construccion, donde se necesita al sujeto que es
contextualizado, influido por su cultura, sus relaciones sociales y el momento historico en
el que se encuentra, de manera que el conocimiento es una construccion que se comparte a
partir de la relacion del investigador y del objeto investigado. Colocando asi a la
subjetividad y la intersubjetividad como herramientas a ser utilizadas, no obstaculos en la

investigacion (Samaja, 1994; Briones, 2002).



Las representaciones sociales permiten a los sujetos decodificar, interpretar, actuar
en uno u otro sentido respecto a la realidad en la cual estan inscritos. Dichas
representaciones incluyen: ... las formas de accion, los juicios, las emociones y las
valoraciones personales de las personas que en tanto configuraciones culturales y politicas
permiten informarnos sobre como es vivida la ciudadania, por los propios sujetos, es decir,

las y los ciudadanos” (Villarroel, Brito & De Armas, 2004, p. 181).

El proposito de este enfoque se basa de una rigurosa descripcién de las situaciones,
la cual debe garantizar la maxima intersubjetividad en la captacion de una realidad
compleja. Lo cual permite la categorizacion de los datos, lo cuales deben ser cogidos de
manera sistematica. Se considera fundamental escoger una teoria desde el inicio del trabajo,

para darle soporte a los procesos y planteamientos que se generen durante la misma.

Se escogid el enfoque cualitativo porque permite responder a la pregunta problema,
a través de la consecucion de los objetivos general y especificos del ejercicio de trabajo,
que pretende identificar y clasificar el nivel del servicio que se presta a los estudiantes de

las diferentes carreras, que se encuentran matriculados en la UDR de Cali.

Andlisis y Perspectivas

El alcance de este trabajo es estructurar las herramientas que permitan mejorar el
nivel de la prestacion del servicio de la universidad en su sede de Cali, de manera que se
logre la fidelizacién de los estudiantes con la institucion. Para ello se utilizaron diferentes
técnicas de recoleccion de la informacion las cuales fueron: la observacion, los grupos
focales (Focus Group), el Net Promoter Score (NPS) o Prueba del Algodén vy la entrevista

abierta y en profundidad de las cuales resultados que indican que los estudiantes no les



gusta de la universidad ciertas actividades curriculares, el desempefio y atencion de los
tutores y la atencion al estudiante en las instalaciones de la Universidad en Cali, se debe
mejorar en las ofertas de posgrado, la comunicacion digital sincronica, las instalaciones, la

atencion por parte de los funcionarios administrativos y tutores y los horarios de atencion.

Con estos resultados se pretende construir una propuesta de intervencion dirigida a
proponer acciones de acompariamiento que permita el cierre de brechas en el nivel del
servicio que presta la Universidad en la ciudad de Cali, que como consecuencia redunde en

la fidelizacion, retencion y promocién en los estudiantes de primera y segunda matricula.
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