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ABSTRACT

Los cambios en el entorno educativo de nivel superior han provocado que exista una
mayor competitividad entre las diversas universidades. En la actualidad los futuros

estudiantes tienen una amplia variedad de opciones entre las cuales pueden elegir.

La Universidad que acept6 ser analizada estd en planes para una expansion de sus
operaciones y variedad de carreras profesionales a ofrecer, lo cual pretende realizarlo a
través de la construccion de un nuevo campus. A raiz de ello surgié un anélisis de la
situacion actual que se presenta con el fin de identificar las oportunidades de mejora en
el ambito del servicio al cliente. Dado el tiempo limitado otorgado para la realizacion del
estudio, se centrd la evaluacion de los servicios ofrecidos en: Biblioteca, Laboratorios de

Coémputo y la Agencia de pagos universitarios.

Las evaluaciones se realizaron a través de herramientas de investigacion como
encuestas, entrevistas a profundidad, y observacion. Por razones de privacidad no se
revelara el nombre de la Universidad ni de aquellos individuos que contribuyeron con el
proceso investigativo. El diagndstico de los resultados determind que hay conflictos de
comunicacion entre la Institucién y los universitarios. Ademas de encontrar que existen

en ciertas areas debilidad en la atencidn hacia los clientes.

El presente trabajo de graduacion tiene como objetivo disefiar un modelo
tropicalizado y adaptado a las caracteristicas de la Universidad basado en el Modelo de
Calidad de Disney. Se pretende que esta propuesta se incorpore como parte de la
estrategia de la Institucion para fomentar la mejora continua y la creacién de una
excelente experiencia universitaria para todos los alumnos. La misma esta planteada por
fases que buscan asegurar que se tomen todos los pasos y consideraciones necesarias
para asegurar el éxito de la implementacion del mismo. Se busca que se genere con ésta
una ventaja competitiva real y sostenible, que permita el crecimiento y acercarse al

cumplimiento de la vision.



l. La travesia en un mar distinto

La Universidad seleccionada para esta investigacion se distingue de otras que existen
en el pais por estar en la basqueda de una mejora constante, y esto es algo que ha
mantenido al ir creciendo y adquiriendo mas experiencia. La cultura y el liderazgo que
viven los colaboradores reflejan los valores y bases sobre las cuales se fundamentan la
educacion y el servicio que ofrecen a los estudiantes. Un profundo conocimiento de
todos los elementos que la conforman permite un andlisis mas penetrante y una mayor

comprensién hacia los factores que componen las fortalezas que la distinguen.

1.1 Descripcion de atributos generales

El mundo a través de su constante cambio ha evolucionado hacia lo que se conoce
como globalizacion, en el cual cada vez existe mayor competencia entre los paises para
sobresalir y resolver los problemas que hoy en dia son preocupantes. Para toda persona
es importante tener la preparacion adecuada que le permita enfrentarse a las dificultades

que encuentre a lo largo de su vida y asi sobreponerse ante éstos de manera triunfante.

En Guatemala la educacion superior representa un gran logro para aquellas personas
que a través de su esfuerzo constante logran alcanzarla y asi continuar preparandose para
realizar un gran aporte a la sociedad. El hecho de asistir a una universidad es un gran
privilegio debido a que solamente un 3.7% de la poblacion logra terminar su carrera

profesional (Brunner, 2010).

Hace aproximadamente méas de una década una Universidad nueva surgio a partir de
la inquietud de emprendedores de distintos ambitos que se interesaban en aportar gran

valor a la educacion universitaria en el pais.



1.1.1 Cultura

Esta nueva Universidad se establecid desde su inicio con caracteristicas que la
diferenciaban de otras instituciones educativas privadas a nivel universitario que ya
existian en el pais. Esta diferenciacion era principalmente a causa de los elementos que
constituyen los pilares de la educacion que se imparten en la misma. Estos estan
conformados por la formacién humanistica y ética que poseen los estudiantes al
graduarse. A través de los mismos la institucion ha logrado posicionarse en el ambito
empresarial pues son caracteristicas apreciadas por el valor que agregan dentro de una

organizacion.

Cada una de las facultades aporta una educacion integral a todo estudiante que forme
parte de la Universidad. Tienen en comun el fomento para la creacion de una cultura de
solidaridad que genere conciencia en cada uno de ellos, logran asi crear interés en hacer
uso del conocimiento que van adquiriendo para aplicarlo con el fin de ayudar a mejorar

las vidas de otros guatemaltecos.

Como parte de los aspectos que la diferencian cuenta con una cultura de servicio, con
lo que se intenta lograr dar una atencién personalizada a los estudiantes y catedraticos.
Los colaboradores de esta institucion, en su mayoria, estan dispuestos en todo momento
a ayudar y resolver las inquietudes que les consultan los estudiantes. Estas relaciones
contribuyen a fortalecer los lazos que existen entre los estudiantes y la Universidad y de

esta manera se logra que haya confianza entre ambos.

.1.2 Liderazgo

La organizacion de la Universidad permite que exista un liderazgo que admite la
participacion de los colaboradores en la toma de decisiones. Para lograr tener una
estructura clara de los limites que tiene el poder y la responsabilidad de cada puesto se
enfatiza en la estructura jerarquica. Cada colaborador tiene claro cual es el

procedimiento a seguir para la toma de decisiones o en la resolucién de conflictos.



Ademas, tienen definido el canal a seguir en caso de tener dudas o problemas que estén

fuera de su alcance.

Este atributo otorga la posibilidad de que los colaboradores en puestos de nivel
operativo tengan la oportunidad de mayor protagonismo en el momento de la entrega de
los servicios generales. Por esta razdén, muchos de estos colaboradores son altamente
apreciados entre la poblacion estudiantil por las experiencias gratas y satisfactorias que

les han brindado.

Al realizar entrevistas de profundidad a ciertos profesores se pudo identificar que
algunos realmente estan apasionados por la educacién. Rosales (2010) indico que ella
considera que aporta a la mision de la Universidad con las clases que da porque tiene la
oportunidad de contribuir a formar a los estudiantes para que en su vida profesional
futura, tengan como prioridad a la persona humana, y que la traten con la dignidad que
merecen. Y recalco “este es el punto clave, al entender esto podran vivir la solidaridad y

el servicio”.

1.1.3 Servicios generales que ofrece a los estudiantes

Todos los estudiantes tienen derecho y acceso a distintos servicios generales. Para
fines de esta investigacion se daran a conocer a profundidad aquellos en los cuales se
tiene un contacto directo con el estudiante. En este estudio se realizé un andlisis de los
que son prestados en la biblioteca de la universidad, laboratorios de computo y en la
agencia de pagos universitarios. Por motivos de privacidad no se indicaran los nombres
oficiales de las anteriores, de ahora en adelante se referird a las mismas como Biblioteca,
Laboratorios Ay B, y Agencia de pago universitarios, respectivamente. En la actualidad,
estos servicios se prestan en distintas areas de la Universidad que forman parte de varios

departamentos.

Para diagnosticar correctamente la situacién de la Universidad, se realizO una

investigacion a profundidad a traves de tres distintas herramientas de diagnostico para



conocer la situacion real de los servicios generales. A continuacién, se describiran las

mismas y los resultados que se obtuvieron a partir de cada una.

La evaluacion enfocada para conocer la opinion del cliente externo (estudiantes) fue
obtenida a través de una encuesta realizada a una muestra representativa de la
Institucion. La misma se establecid al utilizar un nivel de confianza de 95% (valor z
=1.96) y un margen de posible error de + 5%. El célculo se realiz6 mediante el uso de la
poblacion total de los estudiantes (1,188) quedando como resultado una muestra de 291
estudiantes, luego de manera proporcional se asignaron las cantidades de estudiantes a
encuestar por facultad. En el cuadro que se presenta a continuacion se muestra la

distribucion final de la muestra seleccionada.

Cuadro No. 1
MUESTRA PARA LA ELABORACION DE ENCUESTAS

Cantidad | Porcentaje | Cantidad de

Facultad de que muestra de

estudiantes | representa | estudiantes

activos
Arquitectura y Disefio (FARQ) 517| 43.52% 127
Ciencias Econémicas y Empresariales (FCEE) 255| 21.46% 62
Comunicacion (FCOM) 26 2.19% 6

Ingenieria (FING) 64 5.39% 16
Derecho (FDER) 57| 4.80% 14
Educacion (FEDU) 269 22.64% 66
Total poblacion estudiantil 1,188 | 100.00% 291

Fuente: Propia (2010)

La herramienta mediante la cual se realizd la recopilacion de informacion se puede
consultar en el anexo No. 1. De la muestra que con anterioridad se plante6 como

objetivo a cumplir para evaluar los tres servicios se completd en un 91.88%. Se obtuvo



una respuesta al 100% de cada una de las facultades a excepcion de la Facultad de
Arquitectura y Disefio. Esto es un hecho muy positivo dado que se obtuvo un alto nivel
de cooperacion por parte de los alumnos. Pero es importante mencionar que a traves del
método de recopilacion de informacién mediante encuestas electronicas el porcentaje de
retorno que se obtuvo fue de 37.45% por lo cual se recurrid a realizar entrevistas

personales.

En la grafica No. 1 se puede notar que todos los estudiantes de la muestra para la
Facultad de Comunicacion completaron via electronica, la mayor parte de los
universitarios de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales al igual que los
alumnos de Derecho tuvieron un mayor nivel de respuesta por esta via. Quienes hicieron

menor uso fueron los alumnos de Arquitectura y Disefio, y Educacion.

Gréfica No. 1
RESPUESTA DE ENCUESTA ELECTRONICA POR FACULTAD
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Fuente: Propia (2010)

Se puede observar en la Gréafica No. 2 que las facultades con mayor respuesta a las
encuestas, que fueron requeridas mediante diversas fuentes de apoyo y métodos, a través

de la impresion de las mismas, fueron: la Facultad de Educacion, Ingenieria y



Arquitectura y Disefio. Cabe mencionar que fue vital el apoyo de la Universidad para
recolectar esta informacién a través de este medio alterno, dado el bajo nivel de

cooperacion via electronica.

Al analizar qué meétodo tuvo el mayor nivel de retorno de las encuestas se debe
motivar a que se haga un mayor uso del medio electronico dado que en primer lugar es
ecoldgico, ya que se omite el uso de papel, y segundo agiliza el proceso de respuesta y

retroalimentacion ante los resultados que se obtengan mediante el cruce de los datos.

Gréfica No. 2
RESPUESTA DE ENCUESTAS FiSICAS POR FACULTAD
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Fuente: Propia (2010)

Es importante recalcar que de los encuestados el 70% correspondia al sexo femenino
y el 30% al masculino. A pesar que en ciertas facultades la mayor parte de la poblacion
estudiantil son hombres, la mayoria de respondientes fueron mujeres. Es importante que

se fomente un apoyo a este tipo de estudio por parte de todos los alumnos.



1.1.3.1 Biblioteca

Los servicios de la Biblioteca son muy importantes para la poblacién estudiantil, pues
es en este lugar en donde pueden tener acceso a 40,000 documentos Utiles para realizar
proyectos, investigaciones, etc. En esta area, los estudiantes pueden realizar busquedas a
través del sistema electronico para luego encontrar los libros en los estantes ordenados
segun el sistema de Clasificacion Decimal Universal. El personal es muy amigable, esta
integrado por personas encargadas de realizar el registro del préstamo y retorno de los
documentos. Ademas, son ellas quienes retornan los libros a sus ubicaciones
correspondientes, cobran las multas y ayudan al publico general a obtener el material

bibliografico que necesitan.

En la actualidad la Biblioteca realiza la planificacion de la expansion del material que
se pondra a disposicion de los estudiantes al tomar en consideracion opciones virtuales
de consulta. De esta manera, los estudiantes podran consultar desde sus casas y a la vez
se evitaran problemas que puedan surgir con el préstamo de libros. Segun afirma
Cardenas (2010) “se esta reflexionando en estos aspectos debido a que la evolucion en el
mundo motiva a que se realicen cambios que se adapten a las necesidades que exigen y

requieren los estudiantes”.

Dentro de la Biblioteca dos colaboradoras se encargan de devolver los libros a su
ubicacién correcta, ademas registran la entrada y salida de los mismos en el sistema.
Ellas marcan en la tarjeta de control la fecha de entrega y la verifican al momento de la
entrega del libro, por parte del estudiante u otro individuo, para verificar si existe alguna
multa. Queda a su cargo el manejo de la caja chica que utilizan para los casos en los que
deben cobrar sanciones por entrega tardia de los libros prestados. Cuando un nuevo libro
se agrega a la coleccion estas colaboradoras le adjuntan la etiqueta de seguridad, le
insertan la tarjeta de control de entrada y salida, y en caso que sea un libro autorizado
para cursos de formacion humanistica de los estudiantes, se adjunta su clasificacion y

punteo correspondiente.



Es importante mencionar que quienes tienen una relacion directa con los estudiantes
son las colaboradoras que estan en recepcién de la Biblioteca, pues ellas son quienes los
asisten en la busqueda de libros, entre otros procesos que ofrecen directamente a los

alumnos.

Las catalogadoras tienen la funcién de evaluar los libros e identificar a qué tipo de
literatura corresponde. Ademas, deben etiquetarlos adecuadamente segun el sistema que
se utiliza en la Biblioteca y establecerles el nimero de identificacion asignado por el
Director General. Al mismo tiempo, estan a cargo de reportar los libros nuevos a los
demés colaboradores con el fin que todos estén informados de su disponibilidad en la

coleccioén.

La secretaria del Director General de la Biblioteca se encarga de realizar las
cotizaciones y averiguaciones correspondientes para efectuar la compra de nuevo
material para la coleccion. Debido a los distintos horarios que se manejan por la
amplitud de la jornada estudiantil, cuando una de la colaboradoras se retira ella pasa a
cumplir su funcion con el fin de apoyar en esa funcion. Esto sucede esporadicamente, se

da en situaciones especiales o de emergencia.

Cardenas (2010) afirma que hay un encargado “de filtrar el material que es donado y
comprado en la Biblioteca, con el fin de clasificarlo para determinar quién podra tener
acceso al mismo de acuerdo al contenido”. Esto se debe a que en la Biblioteca el
material esta distribuido en seis distintas colecciones: de referencia, general, de acceso

limitado, de documentos, de tesis y recursos audiovisuales.

El sistema de registro e inventario que manejan para controlar la coleccion de
documentos que poseen en la Biblioteca, les permite generar reportes de los libros méas
utilizados y populares. Mediante esto pueden diagnosticar el comportamiento y gustos
de los estudiantes y demas clientes que realizan préstamos dentro de la Universidad.
Para mantener un control de la frecuencia de visitas y los motivos éstas poseen un

cuaderno en el cual las personas pueden indicarlo. En la actualidad utilizan esta



informacion para entregar reportes a quienes lo requieran para mostrar estadisticamente
el movimiento del material. Ademas les ha sido Util para identificar los libros de los
cuales deben adquirir mas copias por la demanda que generan y que requieren de mayor

mantenimiento por el desgaste que reciben con cada préstamo.

La mayor demanda que recibe la Biblioteca es usualmente durante las semanas de
examenes parciales y finales, en las cuales los estudiantes estan en una busqueda
exhaustiva de un lugar tranquilo en donde puedan estudiar o terminar proyectos que
tienen asignados. Durante los Gltimos tres afios se han dado cambios drésticos en la
estructura fisica de la misma debido al incremento en los libros que forman parte de la
coleccion de la Universidad. Esto ha llegado a reducir la cantidad de mesas y areas

disponibles para el estudio, lectura y consulta.

Es importante mencionar que la Biblioteca de la Universidad forma parte de una
asociacion mediante la cual se pueden realizar préstamos interuniversitarios de material
y documentos de las colecciones. El periodo que se pueden tener éstos es mas limitado
debido a que se deben devolver en cierto espacio de tiempo. Debe indicarse que si existe
un buen sistema de bdsqueda, el cual es eficiente y permite realizar basqueda de material

con facilidad.

Recientemente agregaron una copia impresa de los libros que pueden leerse para el
curso de formacién humanistica que toda la poblacion estudiantil tiene asignada. Esta es
de gran ayuda pues permite conocer informacion de los mismos para asi facilitar su
busqueda en el sistema y asi averiguar si hay copias disponibles para préstamo. Esto es
principalmente util por el hecho que existen varios libros que no poseen el etiquetado
con estos datos, por lo que anteriormente podria ser complicado para el estudiante
determinar si el libro estaba autorizado, a qué categoria pertenecia y los puntos que se

otorgaban por su lectura y reporte.

Los estudiantes de la Facultad de Educacion, a la que ahora en adelante se le

denominara FEDU, en un 79% hacen uso de la Biblioteca. El 21% que no la visita es a

10



causa principalmente del hecho que no tienen carné, los catedraticos les proveen de
material para fotocopiar o cuando han querido prestar un documento que no esta
disponible. La mayor parte de ellos hacen uso de las instalaciones una vez cada quince

dias (35%) o una vez por mes (29%).

En la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, que a partir de este
momento sera nombrada como FCEE, se realizaron andlisis tomando en consideracion la
diferencia de horarios de los alumnos, pues en las mafianas los alumnos de primero y
segundo afo hacen uso de las instalaciones, y en la tarde los de tercero y cuarto. Del
total de alumnos un 97% hace uso de la Biblioteca.

En la jornada matutina, existe una frecuencia de uso de Biblioteca de una vez a la
semana (20%), cada 15 dias (26%), una vez por mes (26%), y dos veces por semestre
(20%). En contraste en la jornada vespertina, la frecuencia de uso es de una vez al mes

(31%), una vez cada 15 dias (30%) y una vez a la semana (23%).

Los alumnos de la Facultad de Arquitectura y Disefio, de ahora en adelante referida
como FARQ, utilizan en un 94% los servicios de la Biblioteca. Opinan en general que la
atencion en la Biblioteca es agradable y amistosa, ademas que dan a conocer que reciben

ayuda y saludos cordiales.

En la Facultad de Comunicacion, de ahora en adelante referida como FCOM, los
universitarios opinan en general que la atencién en la Biblioteca es agradable y amistosa,
ademas que dan a conocer que reciben ayuda y saludos cordiales. EI 100% de los
alumnos hacen uso de las instalaciones de la misma, de ellos un 67% la visita una vez

cada quince dias, un 16% una vez a la semana y el resto una vez por semestre.
De los alumnos de la Facultad de Ingenieria, de ahora en adelante referida como

FING, el 100% hace uso de los servicios provistos en la Biblioteca. La frecuencia del

uso es de una vez a la semana (31%) y una vez cada 15 dias (31%). Ellos consideran que
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existe amabilidad en la manera que los atienden y que si hay una disposicion para

ayudarles.

En la Facultad de Derecho, de ahora en adelante referida como FDER, el 100% de los

alumnos hace uso de los servicios provistos en la Biblioteca..

1.1.3.2 Laboratorios de Computo

Existen dentro del campus principal dos distintos laboratorios para diversos usos con
equipo que se adapta a las necesidades y exigencias de los estudiantes que los utilizan.
El primero, Laboratorio A, se encuentra en el primer nivel. Posee dos salones separados
en los cuales estan instaladas suficientes computadoras para el uso de los laboratorios
como salones de clase. En época de asignaciones se reserva el uso de 5 a 7 de éstas para
que los estudiantes puedan realizar el trdmite. En caso que uno de los salones sea
utilizado para impartir clases queda disponible el otro para uso por parte de los
estudiantes. Cuentan con diversas impresoras multifuncionales que pueden ser utilizadas

para la impresion de trabajos y otro tipo de material que necesiten los usuarios.

El segundo laboratorio, Laboratorio B, esta ubicado en el tercer nivel. Es utilizado
principalmente por los estudiantes de la Facultad de Arquitectura y Disefio debido a que
el equipo de Apple con el que se cuenta puede ser aprovechado en mayor medida por
estos estudiantes. Han invertido en actualizar periddicamente el software y las
computadoras, con el fin de ofrecer herramientas con tecnologia de alta calidad. En éste
también se cuenta con el servicio de impresién, las maquinas que se poseen tienen una

mejor resolucion debido a las necesidades que se tienen.

Los alumnos de FEDU consideran que el servicio es rapido y que los colaboradores
son amables y corteses, ademas de tener una alta disposicion para ayudarles a resolver
problemas o complicaciones. EI 100% de ellos hacen uso exclusivo del laboratorio
ubicado en el primer nivel, en su mayoria no conocian que existia otro laboratorio en la

Universidad. Principalmente hacen uso de las instalaciones para realizar trabajos e
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imprimir documentos, otros jovenes utilizan las computadoras para revisar su correo
electronico y realizar consultas en linea. De los estudiantes solamente el 71% de ellos
hacen uso de los servicios disponibles en los Laboratorios de Computo. El uso de la

misma es distinto dependiendo de la carrera que cursan los estudiantes.

De los estudiantes de FCEE 100% hacen uso de los servicios provistos por los
Laboratorios de CdAdmputo ubicado en el primer nivel. La mayor parte visita las

instalaciones con el fin de realizar la impresion de trabajos de sus clases.

El 99% de los alumnos de FARQ hacen uso de los servicios de los Laboratorios de
Computo, de ellos la mayor parte hacen un uso de una frecuencia constante todas las
semanas por la naturaleza de los trabajos que conllevan las carreras profesionales. El
94% de los estudiantes expresan que el trato que se les da es amable y amigable, ademas
de indicar que el servicio es rapido y se da una resolucién pronta a sus problemas. Y la
razén principal por la que éstos visitan las instalaciones es para realizar trabajos e

imprimirlos.

De los alumnos de FCOM el 100% hace uso de los Laboratorios de cdmputo, visitan
con mayor frecuencia del ubicado en el primer nivel, dado que éste satisface sus
necesidades y ademas les queda mas cerca. Un 67% visita las instalaciones con el fin de
realizar la impresion de trabajo y documentos, un 16% realiza esto y ademas usa las
maquinas para realizar trabajos. ElI 50% frecuenta el laboratorio una vez por semana y

un 16% de dos a tres veces en este periodo.

Los estudiantes de FDER, que utilizan estos servicios en un 100%, lo hacen, en su
mayoria, con una frecuencia de una vez a la semana (75%). Ademas, el uso mas
frecuente es para la impresion de trabajo y hacer uso del equipo para realizar trabajos de

la universidad.

Los alumnos que hacen uso del laboratorio con computadoras Mac consideran que

este equipo satisface sus necesidades para disefiar y realizar los trabajos que requiere. De
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acuerdo con la Universidad, el uso de éste laboratorio es exclusivo para aquellos

estudiantes que forman parte de FARQ.

Varios estudiantes felicitan a los colaboradores de los laboratorios, sobre todo al
encargado de la jornada matutina quien tiene mucha paciencia para ayudar a resolver

dudas y los atiende con amabilidad y cortesia.

1.1.3.3  Agencia de pagos universitarios

Los servicios para realizar los pagos universitarios proporcionados por un banco de
alto reconocimiento a nivel nacional, el cual se ha distinguido en los Gltimos afios por
dar un servicio de alta calidad a sus clientes. En la actualidad los estudiantes de todas las
facultades deben realizar la liquidacion de las cuotas de inscripcion, y pagos de
mensualidad, entre otros, en esta agencia pues Unicamente ésta cuenta con el sistema

autorizado para registrar los saldos que posee cada alumno.

En general, el servicio que prestan es rapido y con un trato amable por parte de los
colaboradores que trabajan en la misma. Ademas, esta agencia también es utilizada por
los colaboradores para realizar transacciones relacionadas con la Universidad, pues

algunas de las cuentas de la misma son manejadas por este banco.

La agencia cuenta también con los servicios estandares de las agencias universitarias
de este banco. Por lo que muchas personas, incluyendo a los alumnos y colaboradores

hacen uso de estos otros servicios para satisfacer otras necesidades que tienen.

El 80% de los alumnos de FEDU hacen uso de los servicios de la agencia, del 20%
que no los utilizan es porque estan becados por lo que alguien mas hace los pagos. Por
esta razon, ellos no evaluaron los demés elementos de este servicio. Ademas, ellos
consideran que los colaboradores son amables y tienen una alta disposicion para

ayudarlos a resolver sus problemas.
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Mas de la mitad de los alumnos de FCEE consideran que los colaboradores les
proveen un trato amable y cordial. El 61% de ellos realiza los pagos durante el periodo
de los 7 dias. Del 39% que no pagan en este tiempo, la razon principal se debe a que el
100% indica que es por falta de fondos y de éstos un 20% olvida realizar los pagos a

tiempo.

De los estudiantes de FARQ el 99% hace uso de los servicios del banco. De éstos, el
87% realiza los pagos personalmente, el resto es efectuado por los padres de familia. El

71% genera los pagos durante los primeros siete dias del mes.

El 100% de los estudiantes de FCOM realiza el pago personalmente, el 83% los
efectta dentro del periodo de los 7 dias, los que pagan después lo justifican para evitar

las colas de mas afluencia de estudiantes.

De los estudiantes de FING el 100% hace uso de los servicios de la agencia de pagos
universitarios, de éstos solamente 6% no realiza los pagos personalmente, y el 88% paga

dentro del periodo de los primeros 7 dias del mes.

En cuanto a los estudiantes de FDER todos los alumnos hacen uso de los servicios y
realizan personalmente sus transacciones. Solamente el 63% realiza el pago durante los
primeros siete dias del mes, la mayor parte olvida realizar el pago o no posee los fondos

en esas fechas.
1.1.4 Departamentos
Esta Universidad ha crecido progresivamente desde su fundacion hasta el dia de hoy,
teniendo a disposicidén seis facultades que se especializan en distintas disciplinas

profesionales. Recientemente ha incrementado la cantidad de carreras profesionales a

partir de las cuales pueden elegir los interesados para su educacion superior.
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En la actualidad cuenta con instalaciones construidas en un terreno relativamente
limitado comparado con otras universidades del pais. Pero en el mismo ha logrado crear
ambientes que se adaptan a las necesidades educativas de las carreras profesionales que

se imparten.

Cada facultad posee una recepcién mediante la cual puede tener una comunicacion
directa con los estudiantes y catedraticos. En conjunto poseen ciertas caracteristicas que
les permiten dar un servicio estandarizado que puede ser esperado por todo alumno. Pero
debido a que cada una estd orientada a distintas carreras, adaptan ciertos procesos y
actividades a las necesidades que caracterizan el perfil y fin que persiguen.

1.2 Ladireccién hacia la cual se dirige

La Universidad ha continuado trabajando para ofrecer este tipo de educacion a un
grupo mas amplio de jovenes a nivel centroamericano. Para lograr esto se han percatado
que deben mejorar los servicios que ofrecen buscando crear una estructura flexible que
puedan mantener sin importar el tamafio de la poblacion estudiantil. Es importante lograr
estandarizar y dejar claramente establecidos los lineamientos y sistemas que deben

realizarse para entregar el mejor servicio y educacion a los estudiantes.

Los dos campus que en la actualidad conforman a la Universidad apenas son
suficientes para la demanda que reciben. Debido a que su visién los orienta a continuar
creciendo para preparar a mas futuros profesionales, desde hace varios afios empezaron a
evaluar diversas opciones de expansion. Durante el afio de 2010 iniciaron con el proceso
de adquisicion del terreno en donde planean la construccion del nuevo campus. En éste
esperan ofrecer un ambiente que se adeclie de una mejor manera a las necesidades de los
estudiantes, pero siempre buscando mantener los pilares y fundamentos que le dieron

vida y diferenciacion a la Universidad.

De acuerdo con los objetivos que se han planteado, a futuro esperan quintuplicar la

poblacion estudiantil que se posee hoy en dia, queriendo asi ofrecer educacion a un
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grupo més amplio y diverso. Ademas, ya tienen previsto tomar en consideracion

expandir la variedad de carreras profesionales que se imparten en la Universidad.

Actualmente, tiene como un objetivo importante lograr dar a conocer sus planes para
que individuos y empresarios con posibilidades econdmicas los apoyen realizando
donaciones para la adquisicién del terreno en el que se ha previsto la construccién del

NUEVO campus.

De acuerdo con los catedraticos y otros miembros administrativos entrevistados, ellos
no estan enterados de los detalles importantes que involucra el nuevo campus. Al
mencionarles las iniciativas de la Universidad, todos expresaron su interés para
involucrarse y ayudar en lo que puedan. Dieron a conocer que ello es a causa de la
identificacion que tienen con la institucion y que realmente creen en los proyectos que

son desarrollados por ésta.

Segun indicé Martinez (2010) actualmente se esta evaluando como incluir a todos los
colaboradores y personas que estan relacionadas con la institucion para que aporten
segun su capacidad econémica, y asi lograr que perciban que estan contribuyendo para
el futuro de la Universidad. Esto es una propuesta interesante aunque en la actualidad no

posee algun tipo de planeacion especifica para realizarla.

En el mes de octubre se realizd una presentacién a empresarios y lideres de opinién
en Nueva York durante el World Business Forum 2010. Esta ocasion les dio la
oportunidad para que nuevas personas se puedan involucrar con el crecimiento de la
institucién. Ademas, en este evento pudieron presentar los resultados notables que han

logrado producir en el tiempo reducido que llevan de existir.
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Il.  Lalucha de los pecesy las corrientes

En la naturaleza se puede encontrar que en muchas ocasiones para llegar al objetivo
que se ha propuesto cada ser debe haber una lucha constante y persistente ante las
corrientes para alcanzarlo. Pero en ciertas ocasiones los peces al no conocer el mejor
camino, terminan gastando su fuerza al realizar esfuerzos innecesarios que no producen

los resultados que éstos desean.

En toda institucion existe la posibilidad de una mejora continua pues nada es estético,
y como los servicios son provistos por seres humanos, existe la posibilidad que se
generen problemas o conflictos. Anteriormente se establecié un conocimiento de la
Universidad mediante la observacion y discusion a profundidad con autoridades y
colaboradores dispuestos a abrir las puertas. En esta parte se analiz6 y diagnosticé las
expectativas generadas y percepciones reales que han sido experimentadas por los

estudiantes.

1.1 Lasituacién real del servicio segun el criterio de los estudiantes y
colaboradores

De acuerdo a lo mencionado con anterioridad se indicé que se realizd una
investigacion a profundidad mediante tres distintas herramientas de diagnostico para
conocer la situacion real de los servicios generales. A continuacion, se podran observar
los resultados que se obtuvieron a través de éstas que permiten diagnosticar la situacion

actual de los servicios en la Universidad.

Mediante un diagnostico por observacion y los resultados obtenidos a partir de las
encuestas, se establecid que existen varios problemas que se comparten entre los
distintos estudiantes de la Universidad. Esto se determind a través de discusiones que se
realizaron a diversos alumnos de distintas facultades. Dentro de los cuales estan: hay un
proceso largo y burocratico para poder solucionar problemas que estan relacionados con

el sistema de asignaciones. Ademas, se debe mencionar que existe un descontento hacia
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la lentitud de resolucion de problemas relacionados con trdmites personales de pagos

universitarios.

11.1.1 Biblioteca

De acuerdo con la evaluacion de la Biblioteca por parte de los alumnos de FEDU se
pudo determinar que opinan que las colaboradoras son amables y poseen disposicion
para asistir a los alumnos en la bdsqueda de los documentos. Pero consideran que no
estan dispuestas a ayudarles con recomendaciones de otros materiales. Es importante
mencionar que existe una opinion dividida en cuanto a la experiencia de servicio, pues

un 33% de los usuarios consideran que no se les saluda de manera cortés.

Gréfica No. 3
ALUMNOS DE FEDU QUE CONSIDERAN QUE LA BIBLIOTECA PROVEE
DE UN AMBIENTE FAVORABLE PARA EL ESTUDIO EN SILENCIO

No gé,
indecigso
2%

Fuente: Propia (2010)

En la Grafica No. 3 se puede observar que los estudiantes consideran que se puede

estudiar en silencio en la misma. Para un 31% de los universitarios de Educacion el
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periodo de préstamo de libros no es suficiente, y un 10% del total consideran que el

proceso que debe seguirse para realizar los préstamos no es rapido y sencillo.

Gréafica No. 4
ALUMNOS DE FEDU QUE CONSIDERAN QUE LA BIBLIOTECA POSEE
UNA COLECCION CON DOCUMENTOS INTERESANTES Y ACTUALES

Totalmente
en
desacuerdo
4%

Fuente: Propia (2010)

En la Grafica No. 4 puede observarse que los documentos que conforman la
coleccion de la Biblioteca satisfacen las necesidades de la mayoria de alumnos en cuanto
a que es material actual e interesante, es importante mencionar que el 17% consideran

que podria mejorarse.
Es importante indicar que el nivel de satisfaccién por parte de los alumnos de

Educacion estd dividido, pues solamente un 17% estd completamente satisfecho, la

mayor parte (40%) consideran que el servicio es deficiente.

20



Debido a que en FCEE se observé un comportamiento significativamente distinto
entre los alumnos de la jornada vespertina y la matutina se decidio realizar un andlisis de

los datos de acuerdo a estas clasificaciones por horario.

De los alumnos de la jornada matutina un 40% considera que la atencion no es
amistosa y agradable, y el 43% considera que no existe una disposicion para ayudar. El
54% opinan que si se les asiste para buscar un documento en caso que no lo encuentren
ellos por si solos, pero el 48% no ha recibido consejos en cuanto a material que pudiera
interesarles. Al 49% les han ayudado a reservar documentos, pero solamente el 43%
indican que el trato es cortés y considerado. EI 51% no se ha sentido como un cliente
valioso en la Biblioteca, Unicamente un 26% expresa que es saludado cortésmente al
ingresar y salir de la misma. A pesar que el 82% de ellos el periodo de préstamo es
suficiente para sus necesidades, el 18% expresa lo contrario. EI 72% dice que el proceso
para llevarse y regresar documentos es sencillo y répido; sin embargo, un 28% opina

diferente.

El 82% de los estudiantes considera que puede estudiarse en silencio en estas
instalaciones. Y el 51% considera que los libros que conforman la coleccién son
interesantes y actuales. Es importante mencionar que el 54% de ellos no encuentra en
toda ocasion espacio suficiente para hacer uso de las mesas. De los problemas que han
enfrentado éstos se da frecuentemente el hecho que es requerido el recibo del pago de
inscripcién para tener derecho a hacer uso de los servicios, pero gran parte de los
alumnos no llevan con ellos estos documentos pues son entregados en casa a los padres
de familia. Solamente un 3% esta completamente satisfecho con los servicios provistos,
la mayor parte indica que existe un trato poco amable y ademas que no ven motivadas a
las colaboradoras para ayudar a los estudiantes. En la grafica que se presenta a
continuacién se puede notar que la mayoria de ellos consideran que en la Biblioteca

pueden realizar trabajos en grupo.
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Gréfica No. 5
ALUMNOS DE FCEE JORNADA MATUTINA QUE CONSIDERAN QUE LA
BIBLIOTECA POSEE UN AMBIENTE FAVORABLE PARA REALIZAR
TRABAJOS EN GRUPO

Totalmente Totalmente
de acuerdo en
9%, desacuerdo

3%

Fuente: Propia (2010)

Del grupo de alumnos de la jornada vespertina, el 46% considera que no existe una
disposicion por parte de las colaboradoras para asistirlos, pues solamente 19% indica
que el trato que proveen es amable y amistoso. A pesar que un 50% expresa que si existe
una disposicion para asistir en la basqueda del material, el 65% menciona que no les dan
recomendaciones de otro tipo de documentos que podrian llevarse. Un 38% dice que no
los tratan con cortesia y consideracion y un 69% expresa que no es saludado al ingresar
y salir y solamente un 12% se ha sentido como cliente valioso. En la gréfica que se
encuentra a continuacién se pude observar que para un 34% el periodo de tiempo del

préstamo es no suficiente.
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Gréfica No. 6
ALUMNOS DE FCEE JORNADA VESPERTINA QUE CONSIDERAN QUE EL
PERIODO DE TIEMPO DEL PRESTAMO ES SUFICIENTE

Totalmente
en
desacuerdo
15%

Fuente: Propia (2010)

Solamente un 38% consideran que se puede estudiar en silencio en la Biblioteca, y un
69% expresan que el sistema de clasificacion para la coleccion es complejo y no les
permite encontrar con facilidad los documentos que quieren consultar. EI 88% de los
estudiantes de FCEE la jornada vespertina indican que los documentos que conforman la
coleccion no les parecen interesantes y actuales. Esto es un hecho negativo dado que
para éstos es vital tener fuentes con informacién relevante. Ademas, sélo un 20% dio a
conocer que encuentran espacio para hacer uso de las mesas de estudio cuando visitan
las instalaciones, esto indica que existe una falta de espacio suficiente para que los
alumnos de esta facultad puedan hacer uso de los servicios. EI 96% no esta satisfecho
con los servicios, la mayor parte indica que es deficiente y que estan insatisfechos. En la
grafica que se presenta a continuacién se puede observar que los alumnos de la jornada

vespertina consideran que no existe un ambiente favorable para trabajar en grupo.
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Gréfica No. 7
ALUMNOS DE FCEE JORNADA VESPERTINA QUE CONSIDERAN QUE LA
BIBLIOTECA POSEE UN AMBIENTE FAVORABLE PARA REALIZAR
TRABAJOS EN GRUPO

Fuente: Propia (2010)

El 50% de los estudiantes de FARQ expresan que no han sido tratados de manera
amistosa y amable, ademas el 39% indican que las colaboradoras no estan dispuestas a
ayudarles a encontrar los documentos. El 75% opinan que no les dan recomendaciones
de otro tipo de material que pudiera interesarles, y también menciona un 46% que no
han recibido asistencia para reservar en linea. Un 68% no se han sentido como clientes
valiosos, ademas un 60% indican que no los saludan de manera cortés al ingresar y salir
de las instalaciones. En la gréafica que se presenta a continuacion se observan los
patrones de uso de estos servicios, en donde se observa que en promedio la mayoria los

utilizan cada 15 dias o una vez al mes.
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Gréfica No. 8
FRECUENCIA DE USO DE LOS SERVICIOS DE LA BIBIOTECA POR
ALUMNOS DE FARQ

Dos o tres
veces por
sermana

3%

Unavez
por
semestre

12%

Una vez
cada 20
dias

1%

Fuente: Propia (2010)

Los alumnos de FARQ consideran en un 30% que el periodo de préstamo de los
documentos de la Biblioteca es insuficiente para satisfacer sus necesidades. ElI 33% de
los estudiantes expresan que no pueden estudiar en silencio en las instalaciones,
solamente un 50% considera el sistema de clasificacion de los libros facil de utilizar para
ubicar el material que buscan. Para un 66% de éstos los documentos que pueden
encontrar y consultar no son interesantes y actuales. Como se ha indicado con
anterioridad existe una falta de area para que puedan hacer uso de las mesas de estudio,
ya que solamente un 56% indican que cuando visitan las instalaciones encuentran
espacio disponible. Unicamente un 7% estd completamente satisfecho con el servicio
que le es provisto, la mayor parte considera que es deficiente y que debe mejorarse
principalmente el trato por parte de las colaboradoras. En la gréfica que se presenta a
continuacion se puede observar que los alumnos de esta facultad consideran en su

mayoria que no existe un ambiente favorable para realizar trabajos en grupo.
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Gréfica No. 9
ALUMNOS DE FARQ QUE CONSIDERAN QUE EL AMBIENTE DE LA
BIBLIOTECA ES FAVORABLE PARA REALIZAR TRABAJOS EN GRUPO

Totalmente
de acuerdo

70,

i}

Fuente: Propia (2010)

El 50% de los estudiantes de FCOM confirman que reciben ayuda cuando no saben
qué libro llevarse a casa. EI ambiente de la misma no es considerado favorable para
realizar trabajos en grupo por parte de un 83%. Un 33% de ellos afirma que no se puede
estudiar en silencio. El proceso de préstamos y devolucion de los documentos es
calificado como lento y complejo por el 17%. El 50% considera que deberia de
ampliarse el tiempo en el que los alumnos pueden permanecer con el material. El 44%
indican que los documentos de la coleccion no son interesantes y actuales. A pesar que
un 83% tiene un nivel de satisfaccion de nivel 4 (de un maximo de 5 que indica una
completa satisfaccion), un 17% estd insatisfecho con el servicio que les es
proporcionado.

De los alumnos de FING 31% expresa que no se les ha ayudado cuando no

encuentran algin documento, y solamente un 6% ha recibido consejos y
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recomendaciones para llevar otro tipo de material. De ellos 75% da a conocer que no les
han ayudado a reservar en linea para llevarse el libro en cuanto esté disponible.
Unicamente un 13% se ha sentido como un cliente valioso y un 75% dicen que no los

saludan cortésmente al ingresar y salir de las instalaciones.

Gréafica No. 10
ALUMNOS DE FING QUE CONSIDERAN QUE AMBIENTE EN BIBLIOTECA
ES FAVORABLE PARA REALIZAR TRABAJOS EN GRUPO

De acuerdo
0%

Totalmernte en
desacuerdo
6%

Totalmente de
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13%

Fuente: Propia (2010)

En la grafica No. 10 se puede observar que los alumnos de FING expresan
claramente que la Biblioteca no logra proveerles de un ambiente satisfactorio para
realizar trabajos en grupo. Pero es importante mencionar que el 38% considera que si
existe un ambiente para estudiar en silencio. Solamente el 50% consideran que el
sistema de clasificacion de los documentos de la coleccién permite encontrarlos con
facilidad. EI 69% de éstos opinan que han encontrado espacio para hacer uso de las
mesas de estudio cuando han visitado las instalaciones. En esta facultad no hay alumnos
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completamente satisfechos con el servicio, Unicamente un 37% que indican que estan

satisfechos pero se puede observar que debe mejorarse la atencién.

En su mayoria los alumnos de FDER consideran que si los tratan con amabilidad y
cortesia y que existe una disposicion para asistirlos. Un 25% indican que no los han
ayudado cuando no encuentran algin documento, en la misma proporcion expresan que
no les han asistido para reservarlos en linea si no estan disponibles. En la gréfica No. 11
se puede observar que ellos hacen un uso altamente frecuente de las instalaciones. A
pesar de que el 50% de ellos opina que la atencion que reciben en la Biblioteca es
amistosa y agradable, el porcentaje restante manifiesta que no lo percibe asi

Grafica No. 11
FRECUENCIA DE USO DE LOS SERVICIOS DE LA BIBIOTECA POR
ALUMNOS DE FDER

Unavez
por mes
38%

Fuente: Propia (2010)

El 100% de los estudiantes de FDER indican que no se les han provisto
recomendaciones de otro tipo de material que pudieran llevarse a casa. No existen
estudiantes que se les haya hecho sentir como clientes valiosos, solamente un 37%

indican que en cierto nivel lo han percibido asi. Un 25% expresa que no han sido

28



saludados de una manera cortés al ingresar y salir de la Biblioteca. Para el 13% el
periodo de devolucion de los libros no es suficiente para el uso de los mismos. En la
grafica que se presenta a continuacion puede verse que el ambiente que hay en las

instalaciones no favorece la realizacion de trabajos en grupo.

Gréafica No. 12
ALUMNOS DE FDER QUE CONSIDERAN QUE AMBIENTE EN BIBLIOTECA
ES FAVORABLE PARA REALIZAR TRABAJOS EN GRUPO

Totalmente
en
desacuerdo
13%

Fuente: Propia (2010)

El 50% de los estudiantes de FDER expresan que se puede estudiar en silencio en la
Biblioteca. El 63% de éstos indican que no consideran que sea facil encontrar los libros
y documentos que necesitan. De los alumnos ninguno esta completamente satisfecho con
los servicios provistos, el 75% lo clasificé como deficiente.

Existen varias observaciones en cuanto a la falta de amabilidad y disposicion de las

personas que atienden en la Biblioteca para ayudar a los alumnos. Muchos universitarios
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indicaron que les han hablado con un tono descortés. Otros estudiantes indican que no
han podido sacar libros pues les exigen llevar el recibo de pago, pero varios de ellos no
los tienen pues deben entregarlos para la contabilidad en sus hogares. Ademas, indican
que en ocasiones no han podido encontrar los libros que aparecen como disponibles
dado que no estan ubicados en su lugar. Existen universitarios que comentan que se les
dificulta realizar la bdsqueda de los libros dado que no comprenden el sistema de

clasificacion.

Gréafica No. 13
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DE LA
BIBLIOTECA

Fuente: Propia (2010)

Como se puede notar en la grafica que se presenta con anterioridad existe un nivel de
satisfaccion muy bajo dado que los alumnos no estdn conformes con la atencion que les
dan y ademas que el espacio no es suficiente para los distintos usos que se le da en la
actualidad. Siendo la Biblioteca una de las fuentes de referencia de los alumnos més

importantes, es vital que se realice algo al respecto de los conflictos que se identificaron.
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Fue expresado por gran parte de los encuestados que no todas las personas que
colaboran en la Biblioteca extienden un trato amable y especial. De acuerdo con las
observaciones de los alumnos de maestria de educacion, los horarios actuales de todos
los servicios no poseen la amplitud necesaria para que puedan hacer uso de los

documentos ni tampoco de las instalaciones.

Al entrevistar a una de las bibliotecarias se pudo conocer su opinion en cuanto a las
instalaciones de la Biblioteca “me agrada el espacio pero considero que aqui en la
entrada es muy pequefio para compartirlo entre dos personas. Ademas, el area de los
libros esta muy apretada, hay anaqueles en los que ya no caben los libros y deben
quedarse colocados incorrectamente” (Contreras, 2010). Se puede notar que puede que
algunos de los problemas de falta de amabilidad se den a causa del espacio reducido en
el cual deben desempefiar sus labores. Ella también indicd que no ha recibido mayor
capacitacion y que realmente le agradaria adquirir nuevos conocimientos que le

permitieran dar un mejor servicio y asistencia al estudiante.

Segun indico Contreras (2010) en los seis afios que lleva de formar parte de la
Universidad ha visto como se ha reducido el espacio, y comenta “ya no caben los libros
de la coleccidn, recibimos donaciones constantes y ademas estan los libros de tesis, lo
cual requiere méas espacio. El hecho que se estén trasladando unas facultades a la otra
sede conllevara cambios en el contenido de material disponible en cada Biblioteca”.
Seguln se ha podido conocer se solicitan a los graduandos varias copias impresas de los
trabajos de graduacion. Seria importante que todas las facultades evaluaran la reduccién
de éstas, dado que es mas funcional la copia digital pues se puede consultar en cualquier
momento y no registra el préstamo de un libro en el sistema para los alumnos que

necesiten consultarlas.

Al evaluar qué situaciones causaban cierto nivel de estrés en las colaboradoras de
recepcion de la Biblioteca, Contreras (2010) indicé que durante la época de entrega de
solvencias se volvia un periodo de mucho trabajo. Se angustiaba dado que los alumnos

querian que se les atendiera rapido, y se hacian en ciertos momentos colas muy largas.
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Pero surgian problemas y conflictos cuando algun estudiante que no habia devuelto un
libro y debia una de multa, o en el caso cuando habia extraviado un libro y habia que
seguir el proceso para ver como lo iba a reponer. En estas ocasiones hasta que se
resolviera la complicacién no podia hacérseles entrega de la solvencia de Biblioteca.
Estas situaciones provocan conflictos tanto para el cliente interno como para el externo,
por esta razon es necesario que haya una integracion en el sistema que permita hacer el

pago de la mora o reposicion de documentos a traves de pagos en linea.

11.1.2 Laboratorios de Cémputo

Los alumnos de FEDU de maestria en su mayoria indican que no los utilizan porque
los horarios no les son favorables o solamente los utilizan de dos a tres veces por
semestre. En cambio los alumnos de licenciatura muestran un comportamiento distinto

que puede verse en la grafica que se presenta a continuacion.

Grafica No. 14
FRECUENCIA DE USO DE LOS LABORATORIOS DE COMPUTO DE
ALUMNOS DE FEDU QUE CURSAN UNA LICENCIATURA
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2%

Una vez por 2vecesala
semestre semana

7% %
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Unavez
cada 15
dias
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Fuente: Propia (2010)
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El 45% de los estudiantes de FEDU estan completamente satisfechos con los
servicios que se proveen en estas instalaciones, s6lo un 2% esta completamente
insatisfecho, y un 48% esta satisfecho. Esto demuestra que existe una posibilidad de
mejora, pero que la percepcion global de éstos es que el servicio es de alta calidad, y
esto se debe en gran parte a los colaboradores que los atienden. Se puede observar en la
grafica No. 15 que estos estudiantes logran satisfacer sus necesidades con el equipo que
se tiene en los laboratorios.

Gréfica No. 15
ALUMNOS DE FEDU QUE HAN HECHO USO DE LOS SERVICIOS EN EL
ULTIMO SEMESTRE QUE CONSIDERAN QUE EL EQUIPO DE LOS
LABORATORIOS ES UTIL PARA LAS NECESIDADES QUE TIENEN

No sé,
indeciso
7%

Fuente: Propia (2010)

El 52% de los alumnos de FCEE consideran que los colaboradores no son réapidos, el
19% piensa que no son amables y amigables y que en ciertas ocasiones los tratan con

descortesia. En un 16% consideran que si tienen problemas estos no han sido resueltos
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con rapidez. Solamente un 4% no opina que el equipo con el que se cuenta logre
satisfacer sus necesidades, lo cual es un conflicto importante dado que 96% expresan
gue podria mejorarse de manera significativa.

Gréafica No. 16
FRECUENCIA DE USO DE LOS LABORATORIOS DE COMPUTO POR LOS
ALUMNOS DE FCEE
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Fuente: Propia (2010)

En la grafica No. 16 se pueden observar los patrones de uso de los alumnos de FCEE,
tanto los de la jornada matutina como vespertina muestran comportamientos muy
similares. Es importante mencionar que a pesar que un 32% de los estudiantes de FCEE
estdn completamente satisfechos con los servicios provistos en los laboratorios, un 68 %

expresaron que podria mejorarse éste servicio.

Los estudiantes de FARQ indican que el equipo con el que se cuenta satisface sus

necesidades, solamente expresan que requieren de mas impresoras pues en ocasiones el
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servicio es lento dado que hay muchas personas imprimiendo diversos trabajos. El 82%
de ellos hacen un uso mas frecuente del laboratorio ubicado en el primer nivel, dado que
estd mas cerca y hay mas computadoras libres para hacer uso de las mismas. El que esta
ubicado en el segundo nivel usualmente esta reservado para que se impartan cursos, lo
cual dificulta que los universitarios tengan acceso a los programas especializados con los

que cuentan las computadoras.

A pesar de que los servicios prestados en esta area han logrado establecer un nivel de
satisfaccion de mayor de 4 (de un maximo de 5 que indica una completa satisfaccién)
para el 84% de los alumnos de FCOM, un 16% considera que se podria mejorar de
manera significativa. El 17% de los estudiantes opinan que las transacciones no son lo
suficientemente rapidas. Aunque un 33% indica que sus problemas han sido resueltos
con prontitud, un 67% expresa que se podria realizar de una manera mas efectiva y con

mayor disposicion por parte de los colaboradores.

Aunque un 38% de los alumnos de FDER estan completamente satisfechos estan con
los servicios que se proveen Yy el trato que les da pues, y el 62% esta a un nivel 4 de
satisfaccion (de un méximo de 5 que indica una satisfaccion completa), observando asi

gue existe una necesidad para mejorar este servicio.

De los estudiantes de FING un 81% consideran que el servicio que obtienen por parte
de los colaboradores del laboratorio podria mejorarse significativamente, solo el 19%
estan completamente satisfechos con los servicios. Es interesante observar en la gréafica
No. 17 que los alumnos de FING tienen un comportamiento de uso de los servicios del
laboratorio de computo del primer nivel, en donde se ve que la frecuencia minima es
cada 15 dias. El 62% de ellos expresaron que el servicio deberia ser mas agil, ademas
que un 25% indicd que el personal no posee una alta disposicion para ayudarles cuando
tienen algun problema y tampoco reaccionan con rapidez en estas situaciones. A pesar
de que un 31% indicé que les tratan de manera amistosa y agradable existe un 69% que

expreso que deberia mejorarse.
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Gréfica No. 17
FRECUENCIA DE USO DE LOS LABORATORIOS DE COMPUTO POR
PARTE DE LOS ALUMNOS DE FING

4 veces por
semana
6%

Fuente: Propia (2010)

Gréfica No. 18
LABORATORIO UTILIZADO CON MAYOR FRECUENCIA POR LA
POBLACION TOTAL

m Laboratorio ubicado en el primer nivel

Laboratorio ubicado en el tercer nivel

Fuente: Propia (2010)
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En general en la Universidad se hace un mayor uso del laboratorio que esta ubicado
en el primer nivel, en la grafica No. 18 se puede observar este hecho. Dado que los que
utilizan el Laboratorio A consideran que deberian haber mas impresoras pues existen
horas a las que no pueden atender a todos a la vez, es urgente que se haga algo al

respecto.

En la grafica No. 19 se observa el nivel de satisfaccion que existe en la actualidad a
nivel general de la poblacion que participé en la investigacion. A pesar de que el 84% de
los alumnos consideran que el servicio estd entre 4 y 5 (de una escala en donde 5
representa un nivel de completa satisfaccion) un 16% manifiesta que deberia de

mejorarse.

Grafica No. 19
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DE LOS
LABORATORIOS DE COMPUTO

1% 3
11%

51%

Fuente: Propia (2010)

Los horarios con los que cuentan actualmente no permiten que los alumnos de

maestria de educacién puedan hacer uso del equipo, por lo que si ellos estan pagando la
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cuota por estos servicios es necesario encontrar una manera para que puedan disponer de
éstos. De acuerdo a las horas de apertura del mismo se identificd que existen periodos de
tiempo en los cuales ellos pueden hacer uso de los mismos, pero dado que son muy
cortos, puede que esto sea lo que haga complejo la visita a las instalaciones para

aprovechar el equipo y servicios.

Al entrevistar a uno de los colaboradores del laboratorio de computo del primer nivel
indicd que cuando tiene que realizar trabajo propio de su puesto y hay estudiantes que
necesitan que los atienda se genera un poco de conflicto dado que no puede realizar

ambos a la vez.

11.1.3 Agencia de pagos universitarios

Es importante mencionar que los alumnos de maestria de FEDU consideran que los
horarios del banco son reducidos los dias sabados, por lo que a ellos se les dificulta
realizar los pagos en el tiempo que disponen. A pesar que el 87% de éstos indican que
no han tenido problema alguno con los pagos, un 13% si los ha tenido debido a la
solvencia pues, a pesar de realizar los pagos, no aparecian en los listados, y otros dicen
que en ocasiones los de la agencia no tenian claros los créditos asignados por alumno

para realizar los pagos.

De los estudiantes de FEDU solamente un 10% esta completamente satisfecho con
los servicios de la agencia. La mayor parte (43%) consideran que es un servicio
deficiente que puede mejorarse. La mayor parte requieren que se mejore a través de una
expansion de las ventanillas disponibles, pagos en linea, y la posibilidad de efectuar los

mismos en otras agencias de banco.

Como se puede observar en la grafica No. 20 s6lo 6% consideran que se les atiende
con rapidez, lo cual denota que existe una alta necesidad para la mejora de los procesos
con el fin de agilizar este servicio. Ya que el tiempo con el que cuentan los alumnos para

realizar las transacciones en la misma es reducido.

38



Gréafica No. 20

ALUMNOS DE FEDU QUE CONSIDERAN QUE EL SERVICIO PRESTADO
EN LA AGENCIA DE BANCO ES RAPIDO

Totalmente
de acuerdo
6%

No aplica

2%

Fuente: Propia (2010)

El 94% de los alumnos de FCEE de la jornada vespertina consideran que el servicio y
las transacciones son lentos, y un 71% de la jornada matutina opinan lo mismo. De los
estudiantes de tercero y cuarto el 82 % tiene un nivel de satisfaccion menor de 4 (de un
méaximo de cinco) y un 71% de los de primero y segundo afio.

El aspecto que los estudiantes de FARQ han indicado como la razon de sus molestias
es la falta de rapidez en las transacciones, algunos hacen cola de treinta a sesenta
minutos. Por esta razén, solamente el 10% establece que estd completamente satisfecho,

el restante 90% considera que debe de mejorarse de manera significativa.

El 100% de los universitarios que conforman la FCOM consideran que el servicio de

la agencia no es rapido, a pesar de esto evalian que la atencion es amigable y agradable.
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Un 33% revela que han tenido problemas con la asignacion de los créditos que les
corresponde pagar. El 67% de ellos indica que tienen un nivel de satisfaccion por debajo
de 4 (de un maximo de 5). EI mayor disgusto es producido por largas colas de espera
para la realizacion de pagos, y la falta de conocimiento de los colaboradores para

resolver problemas sin tener que consultar a personal de la Universidad.

Al igual que en otras facultades, los alumnos de FING califican de manera negativa la
falta de rapidez con la que les atienden. Asi mismo, indican que en ocasiones han
pagado la cantidad incorrecta dado que los agentes del banco no tienen el monto
completo. No hay ningln estudiante completamente satisfecho, el 19% esta satisfecho,

pero el resto expresan su insatisfaccion.

Persisten con los estudiantes de FDER los mismos problemas mencionados con
anterioridad de los créditos mal asignados lo cual hace variable la cantidad a pagar. En
esta facultad tampoco hay alumnos completamente satisfechos, solamente un 25% esta

solamente satisfecho, el resto califica el servicio como deficiente.

El espacio con el que cuenta la agencia en este momento es muy reducido, por lo que
puede resultar muy caluroso e incomodo tener que esperar en cola para realizar pagos,
pues no hay bancas en el area cercana. Algunos estudiantes comentan que uno de los
colaboradores no es amable y que tiene muy poca paciencia para atenderlos. Ademas,
los alumnos indican que dado que cuando van al banco a realizar diversas operaciones
esperarian que les otorgaran un servicio rapido ya que ellos tienen un tiempo limitado de
diez minutos de receso entre clases. Otros universitarios expresan que es molesto tener
que esperar detras de mensajeros y otras personas que estan realizando tramites y pagos
de larga duracion en la ventanilla designada para operaciones bancarias relacionadas con

la Universidad.

Algunos universitarios indican que en los casos que han perdido el recibo de pago no
les han provisto de una copia en el banco o en caja, algunos de ellos han tenido que

volver a realizarlo porque les han indicado que no hay récord de quienes ya pagaron.
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Estos casos indican una grave falta de integracion del sistema que permita generar
reportes para controlar mas de cerca la incidencia de falta de pagos. Pues si los alumnos
expresaron éstas en las encuestas es claro que lo han discutido y comentado a otras

personas lo cual genera una mala reputacién tanto para el banco como a la Universidad.

Grafica No. 21
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DE LA
AGENCIA DE PAGOS UNIVERSITARIOS

No aplica

1%

5

Fuente: Propia (2010)

Con respecto al Banco, entre las recomendaciones que realizaron los alumnos es
importante mencionar que gran parte de ellos comentan que han llegado a realizar el
primer pago del semestre y los colaboradores no poseen la informacién exacta del monto
que deben pagar. Otros indican que les es molesto tener que ir a Biblioteca para obtener
la solvencia de ésta y seguidamente regresar a la agencia de banco para tramitar la
solvencia de caja. En estas fechas existe una gran afluencia de alumnos por lo que se
generan colas que pueden prolongar la espera hasta por una hora. También hay
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universitarios que indican que los procesos son muy lentos por lo que es necesario
agilizarlos ya sea habilitando la otra ventanilla para que se puedan efectuar pagos de la
universidad, o generando un sistema que permita realizar pagos en otra agencia o por

Internet.

Hay alumnos que expresaron experiencias de conocidos o familiares a quienes no les
dijeron que les habian retirado la ayuda econdmica que tenian mediante una beca, y el
siguiente mes que llegaron a pagar les indicaron que el monto que no habian cancelado
les habia generado mora. Otro caso que revelaron fue que habian realizado el pago de la
inscripcién y luego se enteraron que los habian suspendido por el promedio, y al haber

perdido el recibo y no comprobar haberlo efectuado no les reintegraron el dinero.

11.1.4 Analisis de los momentos de la verdad y los ciclos de servicio

Al analizar la informacién que se obtuvo a través de las encuestas, opiniones de
alumnos, y la observacion de la interaccion entre los colaboradores y estudiantes se
determind que existen algunos momentos amargos en los ciclos de servicios de las
distintas areas. Estos representan oportunidades para que se puedan tomar medidas
correctivas para poder mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios. Con el fin de
que haya una mayor comprension sobre este tema, a continuacion se da a conocer su

definicion y caracteristicas.

Al analizar la teoria de los Momentos de la Verdad se puede comprender que es “ese
preciso instante en que el cliente se pone en contacto con un negocio y, sobre la base de
ese contacto se forma una opinién acerca de la calidad del servicio y virtualmente de la
calidad del producto” (Albrecht, et al, 1994, p. 30). Es importante comprender que es la
forma como se maneje ese preciso encuentro lo que convierte al mismo en una

experiencia positiva o negativa para el cliente.

Los momentos de verdad se pueden analizar a través de los ciclos de servicio. Estos

son mapas que se construyen con base en la experiencia del cliente en el servicio,
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consisten en la secuencia completa de lo que experimenta el usuario al solicitar un
servicio. Debe conocerse que se activan cada vez que ellos se ponen en contacto. (Zeus

Management Consultants, 2008).

De acuerdo con Albrecht, et al (1994, p.33) los ciclos del servicio permiten visualizar
la panoramica general de los momentos de la verdad, identificar el momento de la
verdad en el que se participa directamente con los clientes, asi como determinar areas de

oportunidad que permitan mejorar el servicio.

En la figura No. 1 se puede observar el ciclo de servicio que experimentan los
usuarios de la Biblioteca. Se puede apreciar que existen dos momentos criticos: el saludo
en la entrada y la busqueda del documento de acuerdo con la clasificacion utilizada. Es
importante conocer que gran parte del alumnado considera que es complicado
comprender como utilizar éste para ubicar los documentos con rapidez. Ademas la
mayor parte de alumnos considera que cuando ingresan y salen de la Biblioteca no son
saludados cortésmente, usualmente les dicen con tono poco amable que deben dejar sus

mochilas y demas pertenencias en los casilleros.
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Figura No. 1
CICLO DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA: BUSQUEDA DE UN
DOCUMENTO DE LA COLECCION
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Fuente: Propia (2010)

En la figura No. 2 se observa que existen conflictos cuando la bibliotecaria revisa en

el sistema si el alumno puede realizar o no el préstamo, y esto se debe a la falta de

integracion del sistema del banco con la Biblioteca dado que a los estudiantes se les

exige presentar el recibo de inscripcién del semestre para hacer uso de los servicios de la
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misma. Y como segundo punto estd el hecho que las bibliotecarias se despidan

cortésmente de los alumnos cuando se retiran de las instalaciones.

Figura No. 2
CICLO DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA: RETIRO DE UN DOCUMENTO
DE LA COLECCION
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Fuente: Propia (2010)
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Figura No. 3
CICLO DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA: RESERVA DE DOCUMENTOS
EN EL SISTEMA
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Fuente: Propia (2010)

Como se puede observar en la figura No. 3, los momentos criticos que existen en este
ciclo, son que, en primer lugar, existen ciertos libros y material que tienen mayor
demanda por lo que a lo largo de todo el semestre se mantienen prestados. Segun el
personal de Biblioteca han buscado solucionar esta situacion al tener mayor
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disponibilidad de copias. El segundo seria que varios alumnos expresaron que no les

llegan los avisos ya sea para indicar que ya esta disponible el material reservado ni para
recordarles que deben retornar los documentos prestados.

Figura No. 4
CICLO DEL SERVICIO DE LABORATORIOS DE COMPUTO:
IMPRESION DE DOCUMENTOS O TRABAJOS

Estudiante se

. Estudiante
retira de las ingresa al
instalaciones laboratorio
FIN INICIO
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Colaborador una computadora
entrega el para enviar el
vuelto @ documento a
imprimir

| o

® Estudiante llega a la
. estacion del colaborador
hgifa”g.'ar;teo D e indica qué fue lo que
pag envié a imprimiry lo
revisa
El colaborador

% indicacuanto "W
debe pagar

Fuente: Propia (2010)

Al analizar la figura No. 4 se pudo encontrar que los momentos criticos que existen se
dan cuando hay muchas personas imprimiendo a la vez y requiriéndole al colaborador

que los asista, dado el hecho que s6lo él tiene acceso a las impresoras, por lo que ellos
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deben esperar hasta que puedan revisar sus documentos y realizar el pago para retirarse.
Ademas, varios alumnos indicaron que les parecia elevada la tarifa que deben cancelar

por las impresiones.

Figura No. 5
CICLO DEL SERVICIO DE LABORATORIOS DE COMPUTO: USO DEL
EQUIPO PARA REALIZAR TRABAJOS DE LA UNIVERSIDAD U OTRO FIN
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asistirlo en caso de @
alguna duda

O

Estudiante hace
W usode los (
programas y
equipo

Fuente: Propia (2010)

Al analizar la figura No. 5 se puede observar que el momento critico esta al llegar al
laboratorio dado que no siempre estan disponibles pues son reservados u asignados para
impartir catedra por alguna facultad. Varios alumnos expresan que en ocasiones han
necesitado hacer uso de los programas y equipo de cierto laboratorio y no han podido

hacerlo por lo indicado con antelacién.
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Figura No. 6
CICLO DEL SERVICIO DE LA AGENCIA DE PAGOS UNIVERSITARIOS:
PAGO DE INSCRIPCION, MENSUALIDAD U OTRA TRANSACCION DE LA

UNIVERSIDAD
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tarjeta de crédito) F monto a pagar

Fuente: Propia (2010)

En la figura No. 6 se pude diagnosticar que los momentos criticos que se poseen en la
actualidad en la agencia de pagos universitarios, en primer lugar en la espera que deben
realizar los alumnos para realizar las transacciones, pues usualmente es larga y las
instalaciones no proveen de un espacio adecuado para la misma. Segundo, existen
problemas de comunicacion entre las facultades y el banco, pues usualmente hay errores
en la asignacion de créditos por lo que se pagan montos incorrectos, que causan

conflictos en el sistema de pago. Tercero, como se reveld en las encuestas, el
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procesamiento de los servicios es muy lento, lo cual causa que las personas se

desesperen, porque se generan extensas colas.

11.1.5 Entrevistas a profundidad y observacion

Los clientes internos fueron evaluados a partir de entrevistas a profundidad que se
efectuaron a distintos catedraticos y autoridades de la Universidad. A partir de los
resultados de las mismas, se pudo encontrar que existe una falta de estandarizacion y
estructura en la entrega de los servicios generales que se evaluaron. Muchas de las
personas que desempefian los cargos para la entrega de éstos se han encontrado sin
manuales o especificaciones para realizar su trabajo. Sierra (2010) indica que
actualmente sélo la carrera de arquitectura esta acreditada. Esta facultad ha iniciado los
tramites para tener una acreditacion internacional completa. De las demas “‘solamente
Ciencias Econdémicas y Empresariales estd formalizando sus procesos pues estan en

proceso de aplicacion para una acreditacion” (Sanchez, 2010).

Segun afirma Sanchez (2010) “el sistema en un momento es muy estatico, entonces
yo necesito mas versatilidad en ciertos datos, y es por eso que yo he creado la mia. Esta
se adapta a las necesidades de dinamismo y actualizacion de la informacion de los
estudiantes”. Esto demuestra que el sistema que se posee actualmente no cuenta con las
capacidades necesarias para brindarle la informacion que ella necesita. “Esto me va
facilitando el control del estudiante en cada circunstancia” (Sanchez, 2010). Para ella es
maés funcional alimentar esta informacién durante el semestre, porque le permite tener

reportes mas acertados a la realidad.

Existen problemas y conflictos que son generados a partir de la cultura de la
impuntualidad que en muchas ocasiones les ha causado mala fama a los guatemaltecos.
“El treinta por ciento de los estudiantes paga antes del dia siete del mes, un setenta por
ciento paga del siete en adelante” (Sanchez, 2010). Este hecho que se da en una de las
facultades, permite conocer que debe haber un cambio cultural que afecte a los

estudiantes para que se percaten de las repercusiones que genera su falta de compromiso
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al pagar fuera de las fechas establecidas. La impuntualidad en los pagos afecta en un
bajo grado la liquidez de la Universidad, pues a pesar que existe una penalidad para
evitar que esta situacion ocurra, los pagos de los alumnos son efectuados tarde.
Actualmente no se han tenido problemas con los compromisos de la institucion con los

proveedores, colaboradores, entre otras personas afectadas.

De acuerdo con los resultados obtenidos a partir de las encuestas, a pesar de que el
75% de los alumnos realizan los pagos dentro del periodo de los siete dias, un 25% no
logra efectuarlo en ese momento. El retraso es principalmente a causa de la falta de
disposicion econdmica del monto a pagar por parte de los estudiantes, en segundo lugar
es porque se les olvida realizarlo y en tercer lugar quieren evitar las colas que se

provocan en los dias de mas afluencia en la Agencia de pagos universitarios.

Segun afirma Cérdenas (2010) existen direcciones para cada puesto en cuanto a las
tareas, responsabilidades y actividades que les corresponden. Pero segun un criterio
administrativo, basado en el adecuado reclutamiento de personal, esto no es suficiente,
pues un listado de actividades a realizar es limitante ya que los colaboradores solamente
realizaran aquellas que les han sido asignadas. Si existen otros conflictos o tareas en las
que podrian ayudar no tendran la iniciativa de hacerlo. Ademas, no existen manuales de
procesos que a futuro podrian ser utilizados para el entrenamiento y preparacion de

nuevos colaboradores.

Los conflictos que se generan en la agencia bancaria de la Universidad se dan
usualmente al inicio de cada semestre, debido a los cambios que incurren en los créditos
asignados por clase que deben pagarse, pues éstos van de acuerdo con el pensum
correspondiente a la promocion a la que pertenece el estudiante. Segun afirma Sanchez
(2010) “existen muy pocos alumnos que mantienen un pensum cerrado a lo largo de toda
su carrera profesional. La mayor parte se atrasan en sus estudios por lo que se complican
las asignaciones debido a las condiciones que se deben cumplir en el sistema para
determinar qué clases pueden cursar”. El hecho que existen estudiantes que deben repetir

cursos o que no cumplen con todos los prerrequisitos que producen problemas a la hora
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de realizar las asignaciones. También indica que se generan complicaciones por cruces
de horarios y por los cambios que se realizan en los pensa de estudios, pues dependiendo
de la cantidad de cursos que continten llevando se determina a cual promocién

pertenece.

El segundo problema, que se da en ciertas ocasiones, surge de los atrasos en la
entrega de los créditos asignados por estudiante al banco, pues cuando el alumno realiza
el pago correspondiente, se dan discrepancias en los pagos debido a que no esta
completa la informacion. Este tipo de conflictos también se da cuando el area que asigna
créditos y becas se atrasa en enviar la informacion al banco, por lo que los alumnos en
estas situaciones tienen que realizar un pago completo sin ningun tipo de descuento y
quedara a favor de ellos para el pago del siguiente mes. Todas estas situaciones generan
desagrado por parte de los estudiantes y los colaboradores que reciben quejas y en

ciertas ocasiones un mal trato por los inconvenientes que surgen.

Continta afirmando que ademas “existen conflictos que se generan a partir del una
entrega tardia del cuadro de notas por parte de los catedraticos fuera de las fechas
establecidas en el calendario académico”. A partir de esto empieza una cadena de
problemas que surgen por un atraso que demora a las demas personas que deben trabajar
a partir de la misma informacién. En adicion, muchos profesores que han sido
contratados recientemente, no poseen el tiempo suficiente para capacitarse en el uso del
sistema GES. Este es una herramienta Util para una relacion dinamica, constante, y
directa con los alumnos. Sin esta preparacion ellos no conocen como deben ingresar las
notas por lo que segln afirma Sanchez (2010) ella prefiere ingresarlas en el sistema para

evitar retrasos en la entrega de calificaciones.

1.2 Diagndstico

Las situaciones anteriormente descritas permiten identificar la lentitud con la cual se
resuelven estos problemas y en parte esto se generan a causa de que algunos de los

colaboradores involucrados no se hacen cargo de aquello que estd mas alla de sus
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responsabilidades. Por lo que queda en manos de los alumnos la busqueda de las
soluciones, lo cual produce complicaciones en éstas; ya que no conocen a quién deben
acudir para recibir asistencia. Entonces se puede llegar a determinar que a pesar que se
habla y busca fomentar una cultura de servicio, las personas que ocupan ciertos cargos
puede que no la comprendan o se sientan identificadas con la misma. Ademas es
importante tomar en consideracion la importancia de capacitar a cada colaborador para
gue posea los conocimientos necesarios para trabajar con las herramientas que se ponen

a su disposicion. Asi lograran desempefiarse con un estandar mas alto.

A pesar que “La cultura que mejor identifica a la organizacion, que la hace
inconfundible y que ademas le ofrece una ventaja competitiva real, es aquella que se
orienta al servicio” (De la Vega y Quifiones, 2007, p. 67). Por ello es importante
mencionar que si no se logra establecer una cultura enfocada hacia el servicio de una
manera ma&s estructurada, al tener un crecimiento interno sera dificil continuar
entregando un trato personalizado a los alumnos. Pues se debe prever la demanda que
habra, y como se estableceran los flujos de los procesos para evitar generar problemas y

conflictos a los estudiantes.

Se ha podido identificar que varios de los problemas que se dan dentro de la
Universidad a causa de una falta de comunicacion. La mayor parte de alumnos no
conocen por completo los servicios que estan a su disposicion, esto refleja dos
problemas. En primer lugar, una comunicacion poco efectiva por parte de los que
proveen los servicios generales en dar a conocer en qué consisten y qué derechos tienen
los alumnos. En segundo lugar, una falta de interés por parte de los universitarios para

informarse y conocer a fondo a la Universidad y lo que ésta realmente ofrece.

Aungue dentro del campus universitario gran parte de la comunicacion se hace por
medio de carteleras que estan ubicadas en puntos estratégicos. Cada una tiene una
funcién diferente pues algunas son para informar a los estudiantes en general y otras son
especificas para uso de cada una de las facultades. Entre los alumnos éstas no son

consideradas como muy utiles. La mayoria no las consultan para enterarse de lo que esta
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publicado. El otro canal para anunciar es el correo electrénico asignado a cada alumno
por la institucion, pero éste por haber tenido en el pasado un mal servicio y disefio dejo

de ser utilizado.

Actualmente la mayor parte de catedraticos y facultades se comunican con los
estudiantes por medio de sus los correos electronicos personales. Han tratado de
reintroducir el uso del correo de la Universidad, pero como la mayor parte de los
alumnos no lo revisan, les ha sido complicado establecerlo como el Unico al que deberia
de enviarse la informacién. Esto es lamentable pues se ha creado un correo electronico
en conjunto con Google, con el fin de proveer a los alumnos de las herramientas y

funciones con la que cuentan los servicios de esta Institucion.

Gréfica No. 20
ACTIVIDADES DE CUENTAS DE CORREO ELECTRONICO PARA EL
MES DE SEPTIEMBRE DE 2010
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Fuente: Cabrera (2010)

De acuerdo con Cabrera (2010) el nuevo correo electronico se cambio6 con el fin de

ofrecer mejores herramientas y funcionalidad para los estudiantes y colaboradores de la
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Universidad. Pero en la actualidad las cuentas activas representan una cuarta parte del
total de las cuentas del dominio. En la grafica No. 20 se pudo observar este hecho.

La falta de uso de estas herramientas demuestra que existe un conflicto en los canales
de comunicacion oficiales de la Universidad. Se ha pedido por parte del Departamento
de Tecnologia que se promueva el uso de éste pero no ha habido un mayor compromiso
por parte de las facultades (Cabrera, 2010).

Un ejemplo de una mala ejecucién de un cambio en el acceso a Internet se dio a
mediados de octubre cuando la Universidad decidié asignar un usuario y clave por
estudiante y colaborador para utilizar este servicio. Para comunicar esta reforma
enviaron un correo electrénico al correo oficial indicando los pasos que debian realizar
para ingresar al ciberespacio. Esta medida que no fue ejecutada de la forma mas eficaz
dado que era de conocimiento de las autoridades que tomaron la decision que este canal

de comunicacion no es consultado por més de un cuarto de los usuarios.

A raiz de ello se generd un descontento por parte de los alumnos pues al no enterarse
de los cambios, ellos debian llegar a los laboratorios para requerir la clave de su cuenta
electronica y asi consultar el mensaje en el cual estaba el nuevo usuario y la clave. Cabe
mencionar que los alumnos tienen a partir de este cambio tres distintos usuarios: uno
para el correo electrénico, otro para el sistema GES y ahora uno nuevo para hacer uso

del Internet.

Existe una mala comunicacion entre los distintos departamentos que conforman la
Universidad, y esto se ha podido observar en la coordinacion de actividades en las que
participan varias facultades. De acuerdo con Sanchez (2010) es una cadena en donde si
un eslabon falla en la entrega a tiempo de lo que le corresponde, este atraso repercute en
todas las demés personas involucradas. Por esta razon, en ciertas ocasiones se llegan a
alargar en gran medida los procesos de consulta entre éstos, lo cual genera un

descontento por parte de los colaboradores al no prestar un servicio rapido a sus clientes.

55



El sistema GES en el cual los catedraticos ingresan documentos, tareas,
presentaciones, otro tipo de material didactico y las calificaciones que corresponden a
cada curso, también es utilizado por los alumnos con el fin de tener un canal de
comunicacion directo. Tanto a alumnos como a catedraticos se les programa una
capacitacion para que puedan aprovechar al méaximo los recursos que posee. Pero suelen
no asistir todos los catedraticos aungue segun indica Cabrera (2010) aquellos que son
contratados recientemente lo utilizan con mayor frecuencia y lo dominan en menor
tiempo. Es conocido que hay una debilidad en cuanto al soporte de evaluaciones en
linea, para las cuales existe una capacidad maxima de 25 alumnos. Para hacer este tipo
de actividades usualmente es requerido el apoyo de soporte técnico dado que no es

sencillo.

Segun las observaciones realizadas se han podido identificar que los servicios

directos que provee la Universidad carecen de estdndares de calidad.

Recientemente el banco que presta los servicios en la agencia ubicada en la
Universidad realiz0 evaluaciones de su servicio a través de encuestas telefonicas
efectuadas a gran parte del cuerpo estudiantil. Esta iniciativa demuestra el interés del
mismo por mejorar y aumentar la satisfaccion de sus clientes. A pesar de estos esfuerzos
ellos contintan siendo calificados de manera negativa en cuanto a la rapidez de la
entrega de sus servicios. Pero realmente la mayor parte de conflictos se dan a partir del
sistema de pagos de la Universidad dado que muchos de los alumnos al llegar a pagar no
conocen el saldo que deben por lo que se realiza la consulta en el momento. Este tipo de
consultas al sistema causa que se den retrasos en las transacciones. De acuerdo con
Sierra (2010) los universitarios podrian realizar el calculo por si mismos una vez que
conozcan claramente los créditos correspondientes a las clases que recibiran en el

semestre y los costos de otras cuotas mensuales.
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11.3 Observaciones de otras areas de estudio

Las evaluaciones que se llevan a cabo para medir el servicio por facultad se realiza
Unicamente de las clases que reciben los alumnos. Se evalUa por medio de cuestionarios
que son enviados a los correos electronicos. El afio pasado se realiz6 un estudio de
mercado por medio de un outsourcing, que buscaba evaluar el posicionamiento de la
Universidad y compararla con otras instituciones educativas de nivel superior privadas
de Guatemala. Por lo que de manera formal no se ha realizado recientemente una

evaluacion de la satisfaccion de los clientes externos en cuanto al servicio.

Mediante una observacion de la infraestructura de la Universidad se identificd que
existe una falta de mantenimiento de ciertas areas. Es importante mencionar que el
camino que lleva a los estudiantes al parqueo no esta iluminado correctamente, por lo
que los estudiantes que salen tarde en la noche deben ir con cuidado para no tropezarse y
caerse. Ademas, en la rampa que conecta los distintos niveles del edificio multinivel, los
adhesivos antideslizantes que estan sobre el piso no estan en optimas condiciones, pues
han tenido un alto desgaste. Durante la época de lluvia algunos estudiantes se han
resbalado y otros han caido al piso. También se debe mencionar que los caminos
adoquinados presentan un problema para las mujeres que utilizan tacon delgado, en
ocasiones se han rotos éstos, cuando quedan atrapados entre los espacios de los

adoquines.

La primera impresion que obtienen los alumnos de primer ingreso, candidatos a
puestos laborales, y los visitantes es provista por los agentes de seguridad de la
Universidad. Estos son contratados mediante un outsourcing, en su mayoria no reflejan
la cultura de la Universidad. Los que cuidan la garita principal atienden a las personas
que no conocen con un alto nivel de desconfianza especificamente cuando perciben que
pueden ser estudiantes. Esto se debe a que ellos consideran que su interés en entrar al
estacionamiento es para dejar sus automoviles en el parqueo que tiene uso exclusivo
para el personal administrativo, visitantes y catedraticos. La imagen que proyectan éstos

puede llegar a dafiar las relaciones con clientes potenciales para la Institucion, por esta
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razén es importante que encuentren una manera mediante la cual puedan transmitirles la

importancia del servicio y del rol que ellos tienen en la percepcion de ellos.

Los dias sabados en ocasiones llegan alumnos con el fin de realizar alguna consulta
en Biblioteca u otra actividad extracurricular. Como el parqueo que estd asignado para
estudiantes no cubre los fines de semana, ellos tendrian que pagar una cantidad adicional
elevada, por esta razon ellos piden favor a los agentes de seguridad para estacionarse en
el parqueo exclusivo. A lo cual los guardias usualmente contestan con tono amenazante
indicandoles que si se tardan mas de media hora se le cobrara una multa al alumno. Esta
no deberia ser la actitud de estas personas pues en ocasiones los estudiantes visitan las
instalaciones en los fines de semana con el fin de realizar un trabajo o actividad

relacionada con la Universidad.

El problema radica en que el contrato del parqueo entre la Universidad y el terreno
que presta este servicio a los estudiantes, no esta establecido cubrir los fines de semana.
Ademas, otro problema que se pudo identificar son las horas del medio dia en las cuales
los padres de algunos alumnos llegan para recogerlos. El problema es que obstruyen
parqueo Y areas de circulacion debido a que no existe un area apropiada de carpool. Es
importante mencionar que en ciertos horarios los catedraticos no encuentran parqueo por
lo que deben dejar en mal lugar sus vehiculos y su numero de teléfono pegado a la
ventana. Pero esto causa conflictos, por ejemplo cuando ellos estan pasando examenes
no pueden salir a mover sus automoviles sin antes haber requerido que alguien llegue a

cuidar a los alumnos.

Algunos de los catedraticos comentaron en las entrevistas realizadas que no utilizan
el salon de profesores de la Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales, dado que
usualmente estd ocupado por estudiantes y porque no les parece que el ambiente sea
agradable. Los alumnos que hacen uso del mismo, mencionan que lo utilizan debido a
que no les agrada trabajar en la Biblioteca pues es muy bulliciosa y que no les es posible
encontrar aulas vacias para realizar trabajos en grupo o estudiar. Esto genera conflictos

dado que el fin de esta area es diferente al que realmente se le esta dando.
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Al respecto de las oficinas que tienen a su disposicion los asesores académicos
comenta uno de ellos que, en primer lugar, son muy pequefias para cada persona. Luego,
que el clima dentro de las oficinas es muy calido. Ademas, no hay un lugar propio en
donde los profesores puedan trabajar. Ella cuenta que hace muchos afios otras areas
estaban designadas para uso exclusivo de los catedraticos, pero que lastimosamente se
ha tenido que sacrificar ante el crecimiento de la poblacién estudiantil. (Rosales, 2010).

De acuerdo con Rosales (2010) a ella se le ha apoyado en repetidas ocasiones para
que pueda irse a recibir cursos para complementar su preparacién académica. Ademas
comenta que le agrada mucho su trabajo pues las catedras que imparte le otorgan la
oportunidad de dialogar con los alumnos y realizar actividades dinamicas que ayuden a

motivar el estudio.

Al realizar entrevistas de profundidad a ciertos profesores expresaron que sienten que
no se les incluye en aspectos importantes, pues perciben que el mensaje es que den sus
clases y que no se involucren en aspectos que no les corresponden, como algunos

problemas que han identificado que seria importante corregir.

Al preguntarle a Rosales (2010) qué opinaba acerca del crecimiento que ha tenido la
Institucion ella comento: “nos hemos quedado cortos, pues la cantidad de alumnos ha
crecido pero la estructura administrativa se ha quedado igual o hasta se ha reducido en
algunas areas. Esto afecta en que a veces los catedraticos no estdn como deberian estar, 0
que los servicios no son como uno quisiera. Las aulas se podrian mejorar para el
beneficio de los alumnos, los aparatos y la técnica podria mejorar sustancialmente. Estas
no reflejan el espiritu y esencia de la Universidad”. De esto se puede sustraer que existe
una falta al cuidado de ciertos detalles que estan afectando la experiencia educativa en

las aulas.

Segun Sierra (2010) existen programas de capacitacion para los catedraticos y
colaboradores de la Universidad enfocados en el tema de educacion. Al mencionar esto a

los catedraticos entrevistados se pudo identificar que un 70% de ellos no conocian esta
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informacion. Este hecho tuvo mayor incidencia en aquellos que no laboran tiempo
completo en la Universidad (solamente imparten ciertos cursos) y en su mayoria son

nuevos colaboradores en la institucion.

De acuerdo con Cuevas (2010) las facultades deben tener mas cuidado en la
interpretacion de los resultados de las evaluaciones de catedraticos. Dado que algunos
alumnos, sobre todo los de primero y segundo afio, poseen un mayor grado de
inmadurez, por lo que sus opiniones pueden ser imparciales y perjudicar a un

catedraticos que posee una muy buena capacidad para impartir clases.

Es importante mencionar que existe un canal de comunicacion entre los alumnos y la
Universidad por medio de la representacion estudiantil institucionalizada. De acuerdo
con Sierra (2010) ésta tiene la funcion de fomentar la solucion de situaciones
académicas y el impulso de actividades universitarias. Lastimosamente la percepcion
que se tiene de esta organizacién es que no es eficiente con los recursos que son
obtenidos mediante un cargo a la cuenta de cada alumno. En el pasado ha habido quejas,
de parte de los universitarios, ya que no ha existido mayor transparencia en cuanto a
coémo se utilizan y usualmente no cumplen las promesas realizadas en los planes de

gobierno.

Estos fondos han sido utilizados principalmente para la compra de bancas, oasis para
agua, sillas, entre otros articulos que los estudiantes han solicitado para mejorar el
ambiente. Ademas, son utilizados para la realizacion de fiestas y otro tipo de actividades
que tienen como fin motivar a los estudiantes y celebrar las carreras profesionales que
estudian. Los distintos gobiernos estudiantiles han buscado promover que un alumno por
seccion represente a sus comparfieros, siendo asi ellos un puente y mediador para
promover la comunicacion con la Universidad. Es importante mencionar que esto no ha
sido exitoso pues aunque al principio hay una alta respuesta, luego por una falta de
seguimiento se deja de realizar. Lo cual es lamentable dado que idealmente esta seria
una manera de que la Institucion se pudiera percatar de la insatisfaccion de los

universitarios.
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Como se ha podido exponer existen problemas que obstaculizan el brindar un servicio
de calidad a los estudiantes. Para la Universidad es de vital importancia resolverlos y asi
identificar una manera mediante la cual se cree un ambiente dentro de la ésta que motive
a todos los clientes internos para que entreguen un servicio excelente en todo momento.
Ademas, es primordial determinar qué aspectos son méas importantes para los clientes
externos, de tal manera que se tomen en consideracion para satisfacerlos de una manera

maés efectiva.
Por lo expuesto con anterioridad se puede plantear el siguiente cuestionamiento:

¢como podria la Universidad mejorar su servicio al cliente y asi lograr niveles de

satisfaccion mas altos?
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I11.  Armando una barca, previendo para el futuro

De toda investigacion y analisis realizado a conciencia y profundidad, surgen
propuestas y recomendaciones Utiles con el fin de mejorar. Este caso no fue distinto, y se
lograron establecer fases a través de los cuales se podria aplicar y adaptar el Modelo
Disney con el fin de mejorar el servicio que actualmente se ofrece a los estudiantes.
Debido a la complejidad y tamafio de la institucion algunas de las propuestas fueron

enfocadas de manera general con el fin de permitir flexibilidad y creatividad.

A través de la comprension y reduccion del modelo hasta su esencia, se establecieron
claramente las expectativas de la mejora que podran ser esperadas en caso que sean
implementadas de manera correcta. La aplicacion de éste y la inversion que requiere
depende de muchos factores que fueron considerados para realizar una propuesta que
pudiera ser puesta en practica y lograra generar cambios significativos. El éxito de todo
esto dependera de la capacidad de la Universidad en integrar esta nueva cultura a la que

poseen actualmente y lograr un verdadero compromiso por parte de sus colaboradores.

I11.1  Servicio de calidad Modelo Disney

Existe una gran variedad de teorias de servicio al cliente. EI modelo que ha utilizado
la compafia Walt Disney desde su inicio ha sido admirado por distintas instituciones a
nivel mundial. Entre las actividades a las que se dedica y ha sobresalido cabe mencionar
el entretenimiento, turismo y desarrollo de productos educativos. En 1986 abrio las
puertas al mundo el Instituto de Disney en donde individuos y empresarios podian llegar
a aprender como adaptar este modelo a sus empresas. En su inicio se impartian
conferencias para dar a conocer algunos de los secretos detras de la magia que podian
experimentar en los parques tematicos. Luego surgio la curiosidad e iniciativa de adaptar
este modelo de servicio de calidad que era tan admirado a empresas de distintas

industrias.
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Cuando las empresas deciden adaptar un modelo de servicio como el de Disney, se
enfrentan algunos conflictos y dificultades, pues existen distintos factores que afectan
este proceso. La experiencia que han vivido las empresas que adoptaron el modelo de
Disney puede ayudar a reducir el riesgo de abandono que surge al enfrentarse a los

obstaculos.

111.1.1 En qué consiste

El gran secreto de la magia en este modelo se le atribuye al factor humano. Estas
personas comparten y viven cada dia la cultura, que se ha desarrollado y perfeccionado a

lo largo de los afios y dandose cuenta de algunas mejoras que se pueden realizar.

Uno de los factores mas importantes que mencionan en el Modelo Disney es dejar
claras las expectativas en cuanto a quién es la empresa y cual es el fin que busca.
Ademas deben dar a conocer qué es lo que ellos consideran como trabajo en equipo y
cual es el rol de cada individuo en éste. De esta manera se dejan claras las expectativas
de lo que podrian llegar a esperar las personas que estan interesadas en aplicar a puestos
que estén disponibles. De acuerdo con la entrevista realizada por Adam a Jones (2009)
durante el proceso de seleccion de nuevo personal, es importante proporcionar la
descripcion del perfil que se busca y la imagen que se quiere proyectar. De esta manera
es posible para el interesado identificar si ellos se visualizan laborando bajo las

condiciones que les han explicado.

En primer lugar se contratan y eligen a las personas que comparten y se identifican
con la cultura de Disney, ademas se busca que posean conocimiento experto junto con
las habilidades necesarias para desenvolverse en su rol. En la corporacion han decidido
dejar la responsabilidad de guiar a los equipos a cargo de los lideres de la empresa. Ellos
tendran el compromiso de elegir y disefiar los sistemas e integrarlos para apoyar y

empoderar a los deméas miembros del equipo (Adam, 2009).
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El Disney Institute (2001, p. 25) afirma que el Quality Service Cycle de Disney
consiste en analizar la experiencia desde el punto de vista del huésped, comprender las
necesidades y deseos de los clientes, y comprometer cada elemento del negocio (desde
el disefio de la infraestructura hasta la interaccion entre los miembros del elenco y los

huéspedes) para crear una experiencia excepcional para cada uno de ellos.

Figura No. 7
CICLO DEL SERVICIO DE CALIDAD DEL MODELO DISNEY

‘I\
\

Service Service
Theme Standards

Delivery

Integration Systems

Fuente: Propia, basado en ciclo de servicio de calidad, 2001, p. 29

Como se puede ver en el diagrama anterior, el servicio de Calidad Modelo Disney se
puede lograr al unir los elementos que lo componen. En primer lugar las empresas deben
definir claramente qué es el servicio que ellos buscan entregar a los clientes, cbmo lo
definen ellos y como quieren que éste sea percibido. Con base en ello se estaran
evaluando las experiencias de los clientes para verificar que se esté logrando entregar
cémo se establecid. Luego, los estandares de calidad se refieren a como se va a capacitar
a los colaboradores para que puedan hacer entrega de esto a los clientes externos.
Ademas, se deberan de crear y establecer los sistemas que empoderen a los trabajadores

para que ellos puedan ser eficientes al utilizar los recursos de la empresa.
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Para Disney es importante conocer a sus clientes por eso crearon Guestology. Segun
el Disney Institute (2001, p. 43) se refiere a los esfuerzos que se han dedicado para
conocer a fondo a los huéspedes. Esto lo realizan mediante tarjetas de comentario,
observaciones y retroalimentacion que observan los cast-members en sus puestos.
También hacen uso de mystery shoppers, encuestas telefénicas, y se analizan los correos
electrénicos y cartas que se reciben por parte de los huéspedes.

El Disney Institute (2006) establece que su cadena de excelencia esta compuesta por
cinco lecciones: inspirar creatividad, excelencia de liderazgo, administracion de talento
humano, servicio de calidad, y lealtad de marca. Todas estas unidas buscan formar un
lazo duradero que inspire a lideres, motive empleados, y satisfaga clientes, logrando asi

propulsar los resultados financieros y la sostenibilidad a lo largo del tiempo.

111.1.2 Casos de éxito en su aplicacion y adaptacion

A nivel internacional se pueden encontrar varios casos de estudio que han sido
publicados. Segun afirma el Disney Institute (2006) estos permiten que las empresas
puedan conocer de manera puntual aspectos como los beneficios y formas de aplicacion
de las cinco lecciones de negocio mas poderosas; enseflanzas cuidadosamente

desarrolladas por la organizacién en su busqueda inagotable de la excelencia.

Uno de los casos de estudio es el de Haagen-Dazs, la cual tenia necesidad de
implementar e introducir un nuevo programa de entrenamiento y presencia de marca.
Uno de los elementos que impresiono a la empresa fue la importancia de dar a conocer
la historia y cultura de la organizacion. A partir de esto crearon el programa The
Héagen-Dazs Essentials Program, el cual detalla estos elementos y comunica a los
colaboradores potenciales qué se espera de ellos. Luego de capacitar a algunos de sus
empleados y franquiciadores se reportaron incrementos en ventas, crecimiento,
aprobacién de los clientes, y satisfaccion de los clientes. Y ahora buscan en todo
momento crear momentos magicos, pues explicaban los franquiciadores que habian

aprendido grandes lecciones (Disney Institute, 2010).
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De acuerdo con Pousson (2006) durante afios los estudiantes, pacientes y
colaboradores del Louisiana State University Health Sciences Center School of Dentistry
(LSUHSC School of Dentistry) reportaban episodios de mala actitud, falta de
disposicion para trabajar y hacia el servicio entre el personal clinico. Luego de una
evaluacién profunda determinaron que los problemas eran universales. La atmosfera que
habia en varias areas promovia la falta de esfuerzo y reforzaba la actitud y desempefio
pobre. La cultura que poseian no estaba en linea con objetivos y metas orientados al

servicio que planteaba la Universidad.

Una de las causas raiz de la cultura de LSUHSC School of Dentistry eran los
ineficientes canales de comunicacion en donde los mensajes eran incorrectos o
interpretados incorrectamente, dado que muchas reglas y regulaciones solamente se
trasmitian verbalmente. Ademas las promociones a puestos de supervision se basaban en
el tiempo laborado en vez de habilidades de liderazgo y la experiencia en
administracion. Tampoco existia un correcto entrenamiento ni conocian técnicas de
gestion para tratar con colaboradores y motivar y promover la lealtad hacia la
Universidad (Pousson, 2006).

De acuerdo con este autor, todos los problemas contribuian a generar baja
autoestima, lo cual derivaba en conformismo con las reglas, pésimo desempefio y baja
satisfaccion laboral. Las expectativas en cuanto al servicio no eran comunicadas, por lo
que era complicado cumplirlas. Ademas, existia un trato indiferente hacia los estudiantes

y en casos los pacientes indicaban que los empleados eran abusivos.

También afirma que un cambio en la cultura de la Universidad se volvié prioridad,
por lo que se designaron recursos y dinero para integrar este proyecto como parte del
nuevo plan estratégico. EI primer paso que tomaron fue dejar claro que se iba a realizar
el cambio, y a raiz de ello se cred una visién que permitiera que el servicio pudiera
sorprender hasta a los criticos més duros. Esta se desarrolld, reconocid, recompenso y se

incluyd en todas las actividades importantes de la Institucion.
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El decano, junto con el director, ide6 un programa compuesto por seis partes. Este
se ensefid a distintos miembros del personal quienes aportaron informacién en cuanto a
los problemas que podrian tenerse y la direccion que deberia tomarse. Ellos fueron los
mas entusiastas, y son la clave para el desarrollo de este plan en el que participaron los
empleados, catedraticos y estudiantes, pues asi se logré una mayor aceptacion y emocion

hacia el mismo.

Este programa se llamo TigerCare consiste en seis temas, cada uno es critico para el
desarrollo de una cultura de servicio al cliente. Los temas son: 1) estandares de servicio,
2) desarrollo del personal, 3) desarrollo de los supervisores, 4) comunicacion y
celebracion del personal, 5) reconocimiento y recompensa, y 6) contratacion y
orientacion. El costo anualmente era de $14,578.00 para operar, sin incluir el salario del
director del mismo. Lograron muchas mejoras en el servicio, aumentando asi la
satisfaccion de sus clientes pero lastimosamente cuando el huracadn Katrina afectd a
Nueva Orleans destruyo6 gran parte de esta Universidad. Pero durante los dos afios que se

tuvo implementado, mejord la Institucion y el ambiente laboral.

Actualmente en Guatemala existen varias empresas que ya han completado el proceso
de adaptacién del modelo de servicio de Disney a sus caracteristicas y capacidades
Unicas. Han sido empresas dedicadas a la recreacién y servicios bancarios, las cuales
ejemplifican como el modelo no es exclusivo para grandes corporaciones
internacionales. De igual manera, son empresas que han llegado a ser reconocidas por su

excelencia y alta calidad del servicio.

Por motivos de privacidad no se mencionara el nombre de las dos empresas que han
completado el proceso de implementacion del proceso. La primera esta en la industria
bancaria, en los dltimos afios ha realizado cambios en su estrategia para agregar valor a
sus clientes mediante un servicio de alta calidad. Este cambio se puede percibir en el

mercado, pues a causa de esto ha incrementado la cartera de usuarios.
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La decision para buscar establecer una cultura de servicio como parte de la estrategia
surgié de la adquisicién de dos bancos nacionales. La unién de tres distintas culturas
tuvo un gran impacto lo cual estaba teniendo repercusiones directas en la imagen de la
organizacion. Por esta razon buscaron la ayuda de profesionales que tenian experiencia

en este tipo de proyectos.

Segun Lemus (2010) la primera medida que tomaron fue la creacion de un comité
conformado por quince colaboradores que representaban a distintas areas de la empresa.
Cada una de estas personas tenia a su cargo a diez mas, y asi de esta manera se habian
asegurado que todos iban a estar involucrados e informados de los cambios. Los quince
se reunian semanalmente para identificar los problemas y mejoras que habian logrado,

con el fin de darle seguimiento a las acciones que se iban realizando.

La segunda accién que tomaron fue lograr obtener el compromiso de los mandos méas
altos de empresa, pues sabian que sin este apoyo no seria posible el éxito. Para ello fue
necesario que los lideres y aquellas personas con mayor influencia dentro de la empresa

asistieran al curso de la cadena de excelencia del Disney Institute.

El tercer paso fue el desarrollo del plan estratégico de una manera simple, la cual
podria ser entendida en su totalidad por todos los colaboradores. Segun indica Lemus
(2010) esto lo realizaron con base en la metodologia de Gazelles (2010), la cual indica
que todo debe plantearse claramente en no méas de una pagina. Entonces definieron sus

valores: integridad, innovacion, entrega, equipo y amor a la patria.

Luego analizaron el modelo de calidad de Disney que el comité y los lideres habian
llegado a conocer a través de expertos y del Disney Institute. A raiz de esto decidieron
tropicalizar este modelo con el fin de adaptarlo a Guatemala y a las caracteristicas
particulares de la empresa. A continuacion, les impartieron a sus 7,000 empleados un
curso en el cual se les dan a conocer qué es un modelo de calidad y en qué consiste, lo
cual complementaron con capacitaciones en las que también les comunican la estrategia,

los valores y el propésito.
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Seguidamente contrataron a una empresa guatemalteca que se dedica a realizar
investigaciones de mercado con el fin de conocer con certeza qué es lo que quiere el
cliente. A partir de este estudio establecieron los cuatro estandares de calidad que irian
de acuerdo con la cultura de servicio que habian disefiado. Dentro de los resultados que
apoyaron la decision de seguir adelante con este proyecto fue que el nivel de satisfaccion
de los clientes estaba en un 71% (Lemus, 2010).

Para complementar todas estas acciones trabajaron con los representantes de Franklin
Covey en Guatemala para aplicar las Cuatro Disciplinas de Ejecucion. Estas consisten en
herramientas para asegurar el enfoque y la ejecucion en las metas principales de la
organizacion. De acuerdo con Covey (2010) “los lideres y miembros del equipo tendran
claro cuéles son las prioridades mas importantes de la organizacién y compartiran un

marco comun de rendicion de cuentas para alcanzar las metas”.

Figura No. 2
LAS CUATRO DISCIPLINAS DE LA EJECUCION
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Fuente: Covey (2010)

Para medir las mejoras que se iban a lograr mediante los cambios que estaban
implementando en la empresa, se establecieron indicadores en todas las areas, pues
solamente de esta manera podian analizar los resultados que estaban obteniendo. Con el
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fin de apoyar esta iniciativa crearon tableros de indicadores que permitian a los

colaboradores estar enterados de sus resultados en todo momento (Lemus, 2010).

De acuerdo con Lemus (2010) actualmente cuentan con un nivel de satisfaccion de
85%, habiendo mejorado en un afio en 14%. Para ello fue esencial el apoyo de los
gerentes pues se requeria de un respaldo y un verdadero interés en la mejora. Ademas de
este apoyo, fue vital que hubiera, entre los colaboradores, un convencimiento en cuanto
a la necesidad de realizar el cambio. Ademas en los talleres que han realizado para
continuar fidelizando a los colaboradores, han buscado incluir en éstos aspectos
emotivos mediante los cuales estas personas puedan sentirse parte del la empresa y de la

iniciativa para la mejora.

Continta afirmando que actualmente en la empresa estan analizando de qué manera
podréan realizar talleres creativos en donde se les refuerce la informacion de formas
innovadoras. Dado a la rotacion de personal de 15% a 20% que poseen, existen nuevos
colaboradores que ingresan por primera vez a la organizacion asi como personas que
Ilevan muchos afios laborando en la misma. Por esta razon es necesario incluir a todos
en este cambio y buscar la manera que todos vivan la cultura de servicio que se ha
creado. De esta manera todos se sentiran involucrados en el proceso y se podran enraizar
la cultura de servicio en todos, logrando asi evitar que se diluyan lentamente todos los

esfuerzos anteriormente realizados.

La segunda empresa que adoptdé el modelo Disney pertenece a la industria de la
recreacion, y es reconocida a nivel mundial por la calidad del servicio que provee a sus
clientes, pues esto es dificil de encontrar en la region centroamericana. De acuerdo con
Barrios (2010) disefiaron su cultura de servicio buscando tomar como ejemplo modelos
de servicio dentro de los cuales estaba el de Disney. Hubo quienes estuvieron a cargo de

tropicalizar y adaptar éste a las caracteristicas particulares de la institucion.

Los beneficios que se han derivado de la implantacion del modelo son: trabajadores

mas integrados, identificados con la organizacion, y principalmente personas que llegan
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a laborar con el fin de desarrollarse como personas y profesionales. Su filosofia de
trabajo se basa en que todos buscan dar su mejor esfuerzo en todo momento basandose
en la mision de la institucion en donde se establece que se quiere brindar en todo

momento un servicio de excelencia (Barrios, 2010).

En esta empresa consideran que su cultura es tan admirada que hasta los clientes al
ingresar a las instalaciones comparten la responsabilidad de cuidarlas y velar porque
duren mas tiempo. Ademas, ésta se realizé en conjunto con los mandos altos quienes se
reunieron para sentar las bases bajo las cuales se regirian todos los colaboradores. Es
importante mencionar que de los elementos que tomaron del modelo de Disney estan:
llamar a sus empleados miembros del elenco, y que cuando se atiende a los visitantes se

esta en escena.

La manera de implantacion de esta cultura se llevo a cabo de la siguiente manera. En
primer lugar se realizd un evento de socializacion al cual llamaron “Conozcamonos” en
el cual participaron los mandos estratégicos, gerenciales y medios. En éste se busco dar
a conocer la informacion importante y buscar que los colaboradores se identificaran con

la misma. (Barrios, 2010).

En la siguiente fase se realiz6 una induccién a los demas colaboradores, en la que se
dio a conocer la cultura, la cual esta compuesta por: credo, vision, mision, hospitalidad,
obligaciones, guias de apariencia. A continuacién, complementaron ésta con cinco

capacitaciones adicionales con el fin de reforzar los conceptos.

Con todos estos esfuerzos, lograron hacer que todos los miembros que conforman a la
institucion vivieran y compartieran una misma cultura de servicio. A partir de este
momento ya podian evaluar este servicio con el fin de identificar si se estaban logrando
los estandares establecidos. Y asi es como lograron fidelizar a sus clientes internos y

externos.
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Este proceso aun no ha terminado pues es un ciclo continuo que debe estarse
reforzando ya que existe una rotacion natural del personal dentro de la empresa. A causa
de ello es que en las oficinas centrales existe un programa de fidelizacion interna que
busca lograr enraizar estos conceptos en los colaboradores nuevos y en aquellos que aun

no estan completamente comprometidos e identificados.

I11.2  Propuesta de mejora mediante el Modelo Disney

Las tendencias a nivel mundial han cambiado a lo largo de los afios. Cuando en 1998
se introdujo el pago de tuition (matricula) al iniciar cada semestre, de acuerdo con
Brookes (2003) ellos se empezaron a ver como consumidores que pagan, por lo que
consideraban que tenian el derecho a demandar valor por su dinero y a ser escuchados.
Por esta misma razon esperaban que en la formacion superior se hicieran responsables, y
pudieran entregar datos e informacion valida, confiable y comparable con respecto a la

calidad de la educacioén.

Los cambios en el entorno y el incremento de la competencia en cuanto a
universidades en Guatemala y la regién, permiten que los futuros universitarios tengan
mayores opciones para elegir en donde recibiran su formacion académica superior. Por
esta misma razon, es vital fortalecer la propuesta de la Universidad, con fin crear una
cultura que no solamente se viva dentro de la misma sino que ésta también sea
compartida por los estudiantes. Hoy en dia, los estudiantes egresados son reconocidos
por su fuerte formacion humanistica y ética, la cual es altamente apreciada por las

empresas por el valor que pueden llegar a agregar.

La competitividad también se ve reflejada en la innovacion en carreras profesionales.
La Universidad se ha distinguido por tener diplomados y maestrias Utiles para
complementar la formacién de profesionales guatemaltecos de diversas ramas
académicas. Ademas, se realizan cambios y modificaciones a los pensa de estudios,

basandose en el desempefio de los graduandos durante las evaluaciones de privados.
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Seria importante que, de alguna manera, se tomara en cuenta la opinién de los

estudiantes. Este aspecto se considerara en la propuesta.

Se propone la resolucién de los problemas y obstaculos que esta enfrentando la
Universidad a través de la aplicacion y adaptacién tropicalizada del servicio de calidad
Modelo Disney. Esto se debe a que es un modelo versatil que se puede aplicar a
organizaciones de distintos ambitos empresariales, como se pudo comprender en los
ejemplos anteriormente expuestos. Ademas, éste toma en consideracion la mejora del

servicio que se refleje de manera interna y externa.

Es importante mencionar que durante todo el proceso de investigacion se pudo
descubrir que la cultura que existe en la actualidad en la Universidad realmente esta
orientada hacia el servicio. Para que los estudiantes puedan percatarse de la misma es
necesario que existan vinculos con el personal de la linea frontal y sus catedréaticos. Las
relaciones mas fuertes usualmente son con los Coordinadores de Grado, pues ellos son

quiénes estan pendientes de los universitarios y de su progreso a lo largo de su carrera.

Debido a la complejidad, tamafio de la Universidad y restriccion de tiempo se tomd la
decision de realizar una propuesta a través de fases. En este trabajo se desarrollara una
propuesta inicial que podra ser utilizada como prueba piloto del Modelo Disney. Esta
estara enfocada en ayudar a mejorar los servicios generales que se les ofrecen a los
estudiantes. De acuerdo con las situaciones anteriormente descritas se encontrara la
manera efectiva para incorporar los elementos que caracterizan al modelo de Disney a

aquellas que posee la institucion.

Se espera que a través de esta propuesta se pueda lograr crear un ambiente de trabajo
en el cual todos vayan dirigidos a una misma direccion, que los clientes internos se
sientan identificados con la Universidad y se comprometan a dar en todo momento un
esfuerzo mayor a lo que se espera que entreguen. Ademas, se busca mejorar la relacion
con los estudiantes y asi lograr una mayor satisfaccion para que aquellos que estudien en

la institucion, de manera que se sientan motivados a referirla a otras personas. De esta
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forma se generara una demanda que podré ser satisfecha con las nuevas instalaciones y

capacidades que planea ofrecer la Institucion.

Uno de los consejos que ofrece Disney para desarrollar una cultura orientada hacia el
servicio de calidad, es mantenerla sencilla para que pueda ser comprendida, ademas
hacerla global y que pueda ser medida. La empresa, por su parte, debe encargarse de
proveer entrenamiento y coaching a sus colaboradores con el fin de apoyarlos en todo
momento y prepararlos para que en toda ocasion entreguen un excelente servicio. Es
importante involucrar a todas las personas sin importar su nivel jerarquico, todos los
aportes son valiosos. Ademés es vital que se realice un esfuerzo para reconocer y
recompensar el desempefio de los mejores colaboradores para inspirar a los demas y

motivarlos a hacer un mayor esfuerzo (Cockerell, 2008, p. 46).

A lo largo del afio 2010 en la Universidad se han realizado esfuerzos para
implementar un sistema electrénico que facilite la realizacion de pagos y asignacion de
los estudiantes. Mediante éste se resolveran varios de los problemas que existen
actualmente y que causan molestias para la poblacion estudiantil. Esto denota un interés

por parte de la misma por solventar las complicaciones que se habian diagnosticado.

111.2.1 Una propuesta concreta para la Universidad estudiada

La propuesta que se plantea a continuacién esta inspirada en las metodologias y
consejos del Disney Institute (2001), Cockerell (2008), Snow (2008), y Capodagli y
Jackson (2007). Cada uno de estos autores plantea distintos aspectos que son de gran
importancia para disefiar una cultura de servicio basada en el modelo Disney. El
propdésito de lo planteado es contribuir a la mejora de la experiencia de los clientes
internos y externos. Y asi lograr fortalecer a la Universidad, integrando ésta a la
estrategia para asi tener una ventaja competitiva que le permita tener un alto crecimiento
en la region con el fin de preparar excelentes profesionales con valores éticos y

humanisticos.
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La vision que se deriva del proposito y el rol que se ha identificado que posee la
Universidad en el mercado, se puede definir como: posibilitar que los alumnos puedan
hacer que sus suefios se vuelvan reales. Como se puede notar lo que se busca es
promover un ambiente dentro de la Institucion que fomente la persecucion de las

aspiraciones y proyecto vital que se planteen los alumnos.

La declaracion de la esencia para la Universidad se puede definir como: ser el medio
a través del cual se pueda tener una experiencia educativa basada en principios éticos y
humanisticos, que rete los paradigmas que nublan la mente, fomente la busqueda de la
verdad y le motive la generacion de nuevas propuestas creativas. A traves de esta se
pretende inspirar a los catedraticos y personal de la Institucion a buscar distintas
maneras de ensefianza que generen un deseo en los alumnos para adquirir nuevos
conocimientos y cuestionar la realidad buscando realizar nuevas propuestas que

agreguen valor a la sociedad.

Para cumplir con lo definido con anterioridad es vital determinar qué debe hacer cada
quien para aportar su granito de arena al nuevo enfoque hacia el cliente. Se establece que
se debe hacer honor a la historia y principios que conforman los pilares de
fundamentacién de la Universidad al poseer flexibilidad ante los cambios y la
disposicion de reinventar la experiencia educativa. Esto se puede hacer mediante los
siguientes aportes:

e Desarrollando relaciones para toda una vida con cada alumno que forme parte de la
Universidad, al posibilitarles explorar sus suefios y proveerles de las herramientas,
conocimientos y criterios necesarios para hacerlos realidad.

e Valorando y respetando a cada miembro de la Universidad pues todos son
constructores de visiones, ademas respetando y fomentando la individualidad, y
habilidades personales que aportan a la experiencia educativa.

e Fomentando la creatividad e innovacidn, teniendo apertura a los aportes de cada

quién.
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e Creando un ambiente en que se tenga apertura, se fomente la comunicacion directa y
la creatividad, y sobre todo vivir basandose en principios cristianos buscando en toda
ocasion un balance entre la vida profesional y personal.

e Promoviendo el éxito financiero de los distintos proyectos de la Universidad que

permitiran el crecimiento y el alcance de la vision.

El tema de servicio que se propone para la Universidad, esperando que permita
inspirar a los clientes internos es: Crear una experiencia educativa que a través de una
adecuada capacitacion y preparacion del personal administrativo y catedraticos permita
posibilitar que nuestros alumnos hagan realidad sus suefios y vision de vida, y asi

puedan hacer un cambio en el mundo que beneficie a todos.

La definicion detallada de éstos significa que no solo hay que definir el nivel de
excelencia requerido, también como y cuando hay que hacerlo. Entre mas
experimentados sean los colaboradores solo habra que determinar por qué se realiza
(ventaja para el cliente) y asi dejarle la iniciativa a los equipos (Horovitz, 2006, p. 59).
Para lograr lo anterior es necesario definir estandares de servicio que permitan que los
colaboradores puedan conocer qué deben cumplir en cualquier rol que desempefien:

e Trabajo en equipo: porque es importante que todos trabajen en conjunto hacia una
misma meta y se ayuden entre si cuando tengan alguna dificultad o duda.

e Eficiencia: en todo momento y actividad que se realiza debe buscarse aprovechar los
recursos al maximo, sean estos econémicos o temporales.

e Excelencia: porque en todo momento se busca dar el ejemplo y ademas sobrepasar
las expectativas que puedan tener los clientes internos y externos.

e Hacerse responsable: cada quien debe hacerse cargo de lo que le corresponde y
ademas si ve que algo no esta bien esforzarse por hacer algo al respecto o informarle

a alguien que pueda actuar en cuanto a esto.

e Educacion: es importante tener una constante capacitacion para tener la preparacion
necesaria para los cambios constantes que sufre el entorno y asi poder brindarle a los

alumnos el conocimiento necesario.
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Para asegurar que haya una correcta implementacion de la propuesta es necesaria la
creacion de un comité encargado del programa para mejorar el servicio en la
Universidad. Sera necesario identificar lideres que pertenezcan a los siguientes
departamentos que conforman la Estructura Superior de la Institucion: un representante
del segundo campus, Consejo Directivo, FARQ, FCEE, FCOM, FEDU, FING, FDER,
Instituto para la Promocion de la Responsabilidad Social (IPRES), Escuela de Negocios,
dos personas que representen a los proveedores de servicios que se ofrecen y uno del
departamento de Asistencia al Estudiante. El ultimo es un departamento que serd parte

de la propuesta que se desarrollara.

Al iniciar la funcion de este comité se conoce que no podrad formar parte del
departamento de Asistencia al Estudiante hasta el momento que sea creado. Cada una de
las personas que forme parte de éste, tendra como funcion el fomento de la
implementacion de cada una de las fases en las areas, departamentos o facultades en las
que desempefian su trabajo. Siguiendo el ejemplo de la Universidad se tendrd un
gobierno colegial para la toma de decisiones, pero para evitar procesos burocraticos se
estableceran metas para responder con eficiencia y rapidez ante las necesidades que
surjan. Ademas, deberan darle seguimiento a las acciones que se tomaran y de analizar

los indicadores que se establezcan.

Es importante mencionar que la Universidad deberda realizar dos videos que
introduciran a los alumnos, actuales y futuros colaboradores de la misma. El que sera
para el personal relatara la historia de la Institucién y cémo llegd a formarse, los pilares
que la conforman, los elementos de la nueva cultura basada en el Modelo de Calidad de
Disney, expectativas que se tienen de los colaboradores, el compromiso que tendran, la

vida que experimentaran, entre otros aspectos importantes.

El que estard dirigido para los estudiantes sera para comunicarles la experiencia
estudiantil que se quiere formar y cdmo se espera que cada uno vaya haciendo realidad

sus suefios y proyecto vital a través de la formacion profesional, espiritual, y personal
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que obtendra dentro de la misma. Con éste se pretende fomentar su participacion en la
mejora de la Universidad, y demostrarles que su opinion e ideas son valiosas y seran
tomadas en cuenta. A continuacion, se puede encontrar la planificacion de las fases que

deberian de seguirse con el fin de implementar correctamente la propuesta.
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Fase 1: Elementos que la componen y pasos a seguir para implementarla

Creacién del comite encargado de la implementacion de la propuesta, conformado
por los representantes que se establecieron con anterioridad.

Seguimiento de la investigacion realizada por la autora de este trabajo. Es vital que
se analicen los resultados y se tomen medidas correctivas para solventar los conflictos
que estan causando insatisfaccion. Es importante que se involucre a los alumnos en el
proceso de realizar cambios a los servicios que se les ofrecen actualmente.

Para ambos casos es necesaria la realizacion de grupos de enfoque en los que
participen estudiantes de las distintas facultades y de afios diversos, pues como se
analizo en los resultados de las encuestas varian las opiniones, necesidades y usos de
los servicios.

Ademas, deben evaluarse todos los demas servicios que se ofrecen y departamentos
que conforman a la Universidad para identificar si existen en ellos procesos que no
aportarian a lo planteado en la propuesta.

Asimismo, en esta fase también se evaluaran todos los puestos para idear la
reinvencion de algunos que hoy en dia no logren aportar en gran medida a la propuesta
que se tiene. Ejemplos:

o Keeper of Knowledge: las bibliotecarias tendrén la funcion de aconsejar, asesorar
a los estudiantes y demas clientes de la Biblioteca en cuanto a contenido. Podran
desarrollar simples preguntas mediante las cuales puedan conocer sus gustos
literarios, y con base en eso recomendarles material que pueda interesarles y
aportar a su formacion personal y profesional.

e Greeter: los guardias de seguridad podrian ser quienes le brinden la bienvenida a
cualquier persona que llegue a la Universidad y la conozca. Debera guiarlo hacia
el destino al que se dirige, para evitar que se pierdan y estén dando vueltas sin
saber a dénde van. Como primer contacto con los nuevos alumnos, deberan ser
amables y demostrar interés en auxiliarles a encontrar a alguien dentro de la
Universidad que les ayude a solventar sus dudas e inquietudes. Cuando ya exista
el departamento de Atencion al Estudiante, los podran dirigir a esta ubicacion en

donde los atenderan con gusto.
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Fase 2: Incorporacion al plan estratégico

Incorporar los siguientes aspectos como parte del plan estratégico de la Universidad:

e Cultura de servicio, basada en la vision, declaracion de esencia, aportes para el

cumplimiento y los estandares de calidad y tema de calidad.

e Filosofia de Disney con respecto a cuando se esta Onstage / Backstage, buscando

asi crear espacios que permitan que los colaboradores se puedan extraer del

entorno en el que laboran y asi mantener aparte las relaciones con los alumnos.

Esto con el fin de que no escuchen conversaciones propias de cada facultad que

son asuntos internos de los que no deben enterarse de manera extraoficial.

- Analizar la viabilidad de implementar esta area en la parte solo para uso de

personal autorizado del Laboratorio de Computo del primer nivel, pues

actualmente ellos lo utilizan con un fin muy parecido al planteado en la

propuesta.

- Evaluar los beneficios de construir un area de uso exclusivo para los

colaboradores en donde puedan comer, descansar, relajarse. Ademas, ésta

misma se recomienda ser utilizada para publicacion de los resultados en

cuanto a servicio y otras metas y proyectos que se tengan dentro de la

Universidad.

e Everything speaks: es parte de la filosofia que plantea Disney en cuanto a tener

cuidado con respecto a los detalles en todos los aspectos que forman parte del

negocio. Por esta razon, se debe tener cuidado en el disefio de las areas con el fin

de que los cliente no puedan ver los detalles y aspectos que deben llevarse a cabo

para crear los momentos magicos que ellos experimentan.

e Esen esta fase que la Universidad debera plantearse los objetivos que tendra para

las distintas fases de implementacion y para el programa en si. Estos se

determinaran con base en los resultados del seguimiento y evaluaciones que se

realizaran después. Ademas, también se tomara en consideracién la mejora de los

procesos que fueron analizados con antelacion.
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Fase 3: Mejora de los canales de comunicacion estudiante — Universidad

Campafia de medios de comunicacion para motivar el uso de estos medios,
fomentar el uso exclusivo de las herramientas de la Universidad para enviar
informacion de las actividades, cambios, y demas que sean de interés para los
estudiantes.

Ademas de generar la confianza y apertura de los estudiantes para con la Universidad,

esto se puede lograr a través de:

e Grupos de enfoque que se realicen una vez cada semestre, en los que participen
alumnos que sean lideres de los grupos y que tengan la disposicion de ayudar a la
mejora continua de la Universidad.

e Una reuniodn con el Rector: esta actividad consistird en una oportunidad de unir al
Rector de la Universidad con los alumnos. Serd exclusivo para aquellos que
tengan los promedios mas altos de sus carreras. Cada facultad enviara las
invitaciones correspondientes, pues serd una manera mediante la cual se premiara
y se le dard importancia a los universitarios que se desempefian con excelencia
académica.

e Dialogos con los profesionales: se invitara con frecuencia moderada a exalumnos
a llegar a dar conferencias en las que hablen de sus logros a otros estudiantes, y
les cuenten de la realidad del mercado en el que laboran.

También comunicar los logros hacia los clientes internos a través de:

e Boletines: actualmente ya se poseen, sélo se agregara la informacion nueva para
lograr proveer retroalimentacion que motive a los colaboradores de la
Universidad.

e Reportes en carteleras internas
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Fase 4: Programa de implementacion

Se iniciaria con los mandos medios y gerenciales que forman parte de la
Universidad, con el fin de lograr el compromiso de los lideres, quienes tienen mayor
influencia en otros y tienen poder de decision.

Los lideres de estos mandos que se identifique que poseen gran influencia en el
grupo e interés en el programa, deberan ser tomados en consideracién para tener la

oportunidad de ir a recibir una capacitacion en el Disney Institute.

Los mandos operacionales seran los ltimos en enterarse dado que es necesario
que los que van a dirigirlos estén preparados para darles el apoyo necesario con el cual
puedan ejecutar sus acciones al nivel de calidad determinado.

Como parte de la estrategia de implementacion seria aconsejable crear un concurso
para que los 5 colaboradores que mas hayan aportado para la aplicacién del modelo de
calidad en un plazo de 6 meses tengan la oportunidad de irse al Disney Institute a

recibir una capacitacion.

Para transmitir todos los elementos que conforma el modelo de calidad propuesto
para la Universidad debe disefiarse una campafia interna de relaciones publicas
mediante la cual se pueda trasmitir. Dentro de las herramientas que se sugieren estan:

e Conferencias con los miembros del comité y expertos en el tema, quienes
expondran cada uno de los elementos que lo conforma, los beneficios de la
implementacion, objetivos, etc. Se realizaran en diversos horarios para que todos
puedan asistir.

e Café con el comité encargado del programa en el que los colaboradores tengan la
oportunidad de realizar sugerencias de optimizacion de los aspectos que
consideren necesarios. Daran a conocer ideas propias para la mejora del servicio.
Se realizaran en diversos horarios para que todos puedan asistir.

e Boletines con los objetivos, expectativas e indicadores para todo el personal de la

Universidad y el rol que podran tener con la implementacion del mismo.
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Fase 5: Centralizacion de servicios, creacion del departamento de Atencion al

Estudiante.

Consistird en un area en la cual todos los estudiantes tendran la opcion de solicitar
ayuda al respecto de diversos temas. Dada la diversidad de alumnos que hay
actualmente en la Universidad, ya que pertenecen a distintas etnias, religiones, paises,
culturas, y con necesidades distintas es importante tener lo siguiente:

e Asesoria y admisiones: estara una persona a cargo que podra brindarle informacion
a los alumnos de las distintas carreras que hay en la Universidad, segun los
intereses del alumno planificara una reunion con profesionales del area y
estudiantes que puedan profundizar méas en cuanto a detalles especificos. En este
caso se tendran planificados distintas formas de atencion a las personas que
lleguen segun el tipo de carrera que les interese y por la edad que tengan.

e Clubes, organizaciones, deportes y proyectos de solidaridad: habran documentos e
informacion de éstos con el fin de proveerle al alumno ayuda para poder
incorporarse a los mismos y asi tener una vida académica social mas activa dentro
de la Universidad.

e Ayuda econdmica y becas: se trasladardn a los colaboradores a este nuevo
departamento con el fin de que las personas interesadas y alumnos puedan ser
atendidos con facilidad. Y asi solventar sus dudas y problemas en un solo lugar.

e Informacion: habrd una persona encargada de tener la informacion actualizada al
respecto de diversos temas que puedan ser de interés para los alumnos como:

conferencias, actividades, entre otras.

Esta debe ser un area en la que los interesados en ser admitidos en la Universidad
tengan la oportunidad de conocer mas de lo que se ofrece, pero que a la vez quién los
acompafe también esté entretenido y visualice cdmo podria llegar a ser la formacién
de su hijo o hija. Por lo que este departamento también estard a cargo de realizar
actividades como ferias una o dos veces al afio con el fin de presentar los mejores
proyectos de los universitarios. A estos eventos se invitara a quienes les interesa

estudiar en la Institucion para que logren romper los paradigmas que tengan al
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respecto de la misma.

Lo que se pretende es que en este nuevo departamento los alumnos comuniguen
directamente si han tenido algin inconveniente o problema. Ademas, éste estara a
cargo de la evaluacion de los servicios y de la Universidad a través de las herramientas
propuestas en el anexo No. 2, No. 3, No. 4. En el anexo No. 5 se puede observar el

proceso que deberia seguirse para la correcta ejecucion y seguimiento.

Fase 6: Analisis de indicadores y objetivos

Esta actividad estard a cargo del comite, quienes obtendran los resultados del
departamento de Asistencia al Estudiante. Ellos tendran que evaluar el progreso que se

ha tenido en cada fase.

Fase 7: Medidas correctivas

Con base en la retroalimentacion y los resultados de los analisis de la fase anterior
se debera tomar decisiones en cuanto a lo que se debe realizar para mantener altos
niveles de satisfaccion interna y externa. Ademas de identificar en qué areas o qué
personas necesitan que se les refuercen los conceptos de la cultura para asegurar que
ésta no se pierda.

Estaran a cargo de la planificacion y organizacién de los colaboradores y
catedraticos para que puedan asistir a las actividades de capacitacion y reforzamiento

en cuanto a la cultura.

Como sugerencia para evaluar el ambiente y satisfaccion de los clientes internos
previo a la implementacion de la nueva cultura se sugiere elaborar una herramienta
como la que se propone en el anexo No. 6. Se puede encontrar en el anexo No. 7 el
cronograma de las fases y sus actividades antes mencionadas. Se comprendera asi el
tiempo que tomard la implementacion de la propuesta. Ademas, en el anexo No. 8 se
encuentran los diversos presupuestos mediante los cuales la Universidad recibira

asesoria para asegurar una exitosa implementacién. Estos se establecieron de acuerdo
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con el Disney Institute (2010) en donde se indican los precios conforme a los paquetes

que se contraten.

Se sugiere que parte de la implementacion de esta propuesta se financie con la mitad
de los fondos que se han asignado a la organizacion que representa al cuerpo estudiantil.
Pues son fondos que no se han utilizado de manera tan eficiente, y de esta forma seréa

mas productivo su uso.

De acuerdo con la propuesta desarrollada se espera que la Universidad logre ofrecer
un mejor servicio a sus clientes internos y externos, a la vez que tenga un crecimiento
sostenible en el mercado nacional y en la regién latinoamericana. Es importante que se
haya encontrado que en la Institucion existe una cultura enfocada hacia el servicio. Esto
contribuird a sustentar y hacer que las raices sobre las cuales se establecera la nueva

cultura tengan mayor solidez y eso asegure una exitosa implementacion.

Con esta propuesta se busca mejorar a la Universidad con el fin de asegurar su
sostenibilidad a lo largo de los afios, y no se pretende querer imponer algo que vaya a

perjudicarla.

Dentro de las recomendaciones que se le hacen a la Universidad, que han sido
expresados por sus colaboradores y sus estudiantes, para mejorar el campus actual y para
el nuevo campus, estan:

e Construccion de un area para la realizacion de trabajos en grupo, en la que hayan
conectores eléctricos, sombra, y &reas con luz natural.

e Construccion de canchas deportivas para uso de alumnos y colaboradores.

e Construccion de una Biblioteca mas grande, en la cual puedan haber diversas areas
para fines distintos como el estudio, consulta, entre otras. Y que ademas haya

espacio suficiente para que quepa toda la coleccion, y crear un area de multimedia.
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e Integracion de las bases de datos para que todos los servicios tengan acceso a la
informacion que estan en las mismas, con el fin de que haya mayor apertura al uso
de las instalaciones y herramientas sin tantos procesos burocraticos.

e Integracién de un sistema que permita el manejo de la cuenta de pagos a la
Universidad en medios electronicos, mediante el cual los alumnos puedan tener
acceso a la informacién de los documentos que tiene prestados, saldo disponible para
realizar impresiones, y saldos de pago del banco. Ademas de tener la habilidad de
realizar cargos de estos pagos a una tarjeta de crédito para evitar altos manejos de
efectivo.

e Ampliacién de Biblioteca para que existan diferentes espacios con el fin de poder
separar a quienes estan realizando trabajos grupales de aquellos que buscan estudiar

en silencio.

Ademas, algunos alumnos consideran que deberia haber una mayor variedad de libros
actualizados de temas relacionados con la carrera de estudios, en vez de la amplia
seleccion de libros de temas humanisticos. Una gran parte de los estudiantes opinan que
debe haber un mejor trato hacia los ellos por parte de las colaboradoras, y que ellas estén
pendientes para ayudarles en vez de estar platicando entre si. Ademas algunos expresan
que para los libros mas extensos o para uso de cursos asignados deberian tener un

tiempo de préstamo mayor.

Entre las recomendaciones que han realizado los alumnos para mejorar el servicio
que se ofrece en los Laboratorios de Computo, esta que exista una mayor atencion hacia
aquellas personas que no tengan tantos conocimientos y experiencia manejando las
computadoras o Internet. Ademas, una gran parte de los estudiantes consideran que el
desembolso por las impresiones es muy elevado, y varios de ellos lo utilizan con muy
poca frecuencia por lo que quisieran que se incluyera una parte de impresiones pre-

pagadas dentro de la cuota de los servicios que ya pagan.
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Al entrevistar a uno de los colaboradores del laboratorio de computo del primer nivel
se pudo conocer que ellos reciben constantes capacitaciones cuando se estan
implementando nuevos servicios. Ademas, él comentd que considera que seria
aconsejable que se capacitara mejor al personal y catedraticos con el fin que pudieran
aprovechar al maximo las herramientas y sistemas que estan a su disposicién (Vargas,
2010). El piensa que si hubiera una forma de reducir las veces que esto sucediera o una
manera mediante la cual los alumnos no necesitaran en esos momentos de su asistencia,
podria ayudar. De esta forma él podria cumplir con sus obligaciones y los universitarios

no se molestarian ni tendrian que esperar.

Varios catedraticos y colaboradores mencionaron que les agradaria que se les
proveyera de una capacitacion mas constante pues considera que es un elemento muy
importante. Otros indican que seria Gtil incrementar las entrevistas y evaluaciones del

desempefio para tener una retroalimentacion mas constante.

Es importante evaluar el uso del salon de profesores de FCEE para encontrar
soluciones viables y financieramente accesibles. Estas deben tomar en consideracion las
necesidades de los catedraticos como la de los alumnos que no encuentran areas

adecuadas para realizar trabajos o estudiar.

Es vital que se haga algo al respecto de la falta de integracion del sistema de reportes
pues si se proyecta un crecimiento de la poblacion estudiantil es necesario evitar que
sucedan estas situaciones para evitar generar problemas. De acuerdo con Vargas (2010)
estdn conscientes que los procesos y sistema de pago generan conflictos para los
estudiantes, por lo que actualmente estan desarrollando en el Departamento de
Tecnologia una nueva base de datos y un medio a través del cual se puedan realizar
pagos en linea. El nuevo sistema de la cuenta corriente se introdujo a los alumnos a
inicios del 2011. Este permite que los movimientos que se hacen en las facultades
aparezcan registrados en el sistema en Contabilidad. En la actualidad se trabaja en la

seguridad para salir al exterior y que los alumnos puedan hacer pagos en linea.

87



Hay alumnos que expresan que cuando haya feriados, fines de semana u otro tipo de
asueto no deberian tomarse en cuenta para el periodo de pago de los primeros siete dias
del mes, pues esto reduce el tiempo en el cual ellos pueden realizar éstos. Otros expresan
que consideran que es necesario capacitar mas al personal pues se tardan mucho en la
operacién de los pagos, pues en casos las colas de espera son cortas de cuatro a cinco

personas Y las transacciones toman mas de diez minutos.

Es vital que se solucionen estos problemas en la agencia de pagos universitarios pero
deben manejarse de manera distinta debido a que los servicios son provistos por un

banco nacional externo a la Universidad.

Varios estudiantes expresaron que les agradaria que hubiera un sistema de prepago de
manera que no tuvieran que estar disponiendo de sencillo para poder cancelar el monto

que les corresponde cuando realizan impresiones en los laboratorios de cémputo.

Otros alumnos consideran que para solucionar los conflictos de falta de
disponibilidad del equipo es necesario que hubiera mas equipo con los programas que

ellos requieren desocupados en todo momento.

Es importante mencionar que la Universidad actualmente esta trabajando por mejorar,
por esta razon han redistribuido a las diversas facultades entre los dos campus que
poseen. De esta manera se han resuelto los problemas que existian en cuanto a los
horarios de los servicios con los alumnos de la Facultad de Educacion. Y como fue
mencionado anteriormente ya estan implementando un sistema que permita hacer mas
eficiente el uso de la tecnologia para el manejo de la informacion de los estudiantes.
Esto demuestra el interés y los esfuerzos que se estan invirtiendo por mejorar la

experiencia universitaria, y asi lograr el nivel competitivo que se han propuesto alcanzar.
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SINTESIS FINAL

A lo largo de la realizacion del trabajo de investigacion se pudo identificar que gran
parte de las percepciones que se poseian en cuanto a los servicios, no eran del todo
basadas en la realidad. Pero este mismo hecho conlleva a indicar que existe una
debilidad en la comunicacion entre la Universidad y los estudiantes, pues una gran parte
de esta poblacion desconoce servicios y herramientas que estan a su disposicion. Por
esta razon es vital la mejora de los canales comunicativos, con el fin de promover una

mayor identificacion con la Institucion.

El ambiente laboral que perciben los colaboradores internos es muy fraternal y
cooperativo, pues de los entrevistados todos comunicaron que les agradaba laborar en la
misma y que han podido tener un crecimiento y participacion de distintas maneras. Pero
existe una debilidad en cuanto al conocimiento de la filosofia de la Universidad, pero se

espera que con la implementacion de la propuesta esto mejore.

Para una exitosa implementacion es importante que se evalte y analice al resto de la
Universidad dado que la informacién que se obtuvo a través de la investigacion, es
limitada a tres de los servicios que se ofrecen. A pesar de que existen evaluaciones de
los catedraticos se han eliminado las discusiones y retroalimentacion de los cursos
recibidos. Este aspecto es de suma importancia dado que permite conocer si se han
cumplido o sobrepasado las expectativas educativas de los estudiantes. EI hecho que
ellos se involucren de esta manera representara una ventaja para la Universidad pues se
tomaran medidas correctivas para contribuir a la creacion de una inolvidable experiencia

educativa.

Al iniciar el proceso de la planificacion del nuevo campus serd vital la participacion
de los estudiantes, pues ellos proveeran de informacién valiosa con respecto de las
necesidades que actualmente no estan satisfechas. A la vez que tendran propuestas
creativas para mejorar a la Universidad, para que pueda alcanzar su vision. Ademas, sera

importante también involucrar a los catedraticos y personal que labora en la Institucion
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para que ellos puedan proveer recomendaciones basadas en los conocimientos que tienen
de las herramientas que existen y las necesidades que han percibido en las areas que

laboran.

Aungue el personal administrativo de la Universidad de puestos en la clpula puede
tener altos niveles de conocimientos y experiencia, ellos no tendran la capacidad de
realizar la implementacion de la propuesta. Ellos deberan invertir grandes esfuerzos en
lograr el compromiso e involucramiento de los colaboradores y catedraticos de las lineas
frontales, pues son éstos Ultimos quienes afectaran en mayor medida la experiencia

estudiantil que viviran los alumnos.
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GLOSARIO

Backstage: es parte de la filosofia Disney, la cual consiste en el area detras de escena, la
cual los clientes nunca deben ver. Es un area en donde los miembros del elenco pueden
cambiarse, relajarse, descansar, observar los indicadores de su desempefio y las metas
que posee. Ademas es la ubicacion en la cual se llevan a cabo todas las operaciones que

son vitales para crear la ilusién de magia.

Contacto fisico: este término engloba todas las expectativas que tiene el cliente con los
elementos fisicos de la empresa: edificios, documentacion, sefializacion y mercancias.
Los estandares de la excelencia en los ambitos de limpieza, el ambiente, la claridad, la

transparencia y el entorno pertenecen a éste.

Contactos interactivos: engloban los medios de relacion con los empleados: los niveles
de excelencia respecto a la capacidad de respuesta, la proactividad, la atencién, la

comunicacion y la resolucion inmediata de los problemas.

Contacto transaccional: engloba todos los medios de contacto del cliente con los
sistemas. En este ambito se define un nivel de excelencia en términos de provision,
velocidad, ausencia de inconvenientes, informacién otorgada a los usuarios y

rendimiento del servicio.

Cultura de servicio: es una cultura centrada y comprometida hacia el cliente, que se
esfuerza de manera constante por identificar, satisfacer y superar sus expectativas y

necesidades.

Elementos bésicos (invisibles): son aquellos que determinan el tipo de cultura de una
empresa, se encuentran en el ndcleo de la empresa, y son los que direccionan: la historia,
los valores, las creencias, la preocupacion por las personas, los perfiles directivos, el

sentido de compromiso y pertenencia.
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Elementos visibles: son aquellos que aunque se ven y se perciben facilmente, no se
expresan como resultado de una accion voluntario por parte de los niveles directivos de

la organizacion.

Estrategia de servicio: idea unificadora que orienta la atencion de la gente de la
organizacion hacia las prioridades reales del cliente y focaliza a toda la empresa.

Everything Speaks: significa que cada detalle de una operacion, hasta la Gltima telarafa
(sea intencional o no), dice algo de la organizacién. Cada empleado es entrenado para
tener el habito de preguntarse si los detalles le estdn comunicando lo que deberian.

Porque se quiera o0 no, todo habla.

Momentos de la verdad: son los instantes preciosos en los que el cliente se pone en
contacto con el servicio que provee la empresa y con base en este contacto éste se forma
una opinion en cuanto a la calidad del mismo. Esto incluye a su vez otros elementos de
la empresa como infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc., pues estos también

contribuyen a dejar una impresion en ellos.

Onstage: es parte de la filosofia Disney, es en donde se lleva a cabo el show, en todas
las ubicaciones en donde se puede interactuar con los huéspedes. Este es el lugar en
donde los empleados de Disney tienen la oportunidad de impresionarlos. Es en donde se

realizaban los encantamientos, las expectativas son excedidas y la magia se crea.
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ANEXOS

Anexo No. 1
Encuesta de opinion sobre los servicios generales ofrecidos en la Universidad a los

estudiantes

El proposito de esta encuesta es conocer su opinion en cuanto a los servicios generales que se le ofrecen
en la UNIS. Los servicios que seran evaluados seran: biblioteca, laboratorios de computo y pagos en la
agencia de banco. La informacién que se obtenga a través de ésta, es confidencial y sera utilizada para la
toma de decisiones con el objetivo de ofrecerles un servicio que logre satisfacer sus necesidades de forma
mas adecuada.

Sexo: [ Femenino 1 Masculino
Edad: [117 afos a 20 afios [ 21 afios a 24 afios [1 25 en adelante
Facultad en la que estudia
[ Ciencias Econémicas y Empresariales [J Arquitectura y Disefio [ Comunicacion
[ Derecho  []Educacion ] Ingenieria []0Otra
Carrera que cursa

[ Diplomado [ Licenciatura [] Maestria [ Otra:

Afio de carrera que cursa
[ Primero [JSegundo [ Tercero []Cuarto O Quinto [ Otro:

Primera parte: Evaluacion de los servicios ofrecidos en la Biblioteca

Marque su respuesta rellenando el circulo

1) Durante el presente afio ¢ha hecho uso de los servicios que se proveen en la Biblioteca de la
Universidad?
a) Si O
b) No O

2) Sisu respuesta anterior fue NO por favor indicar la razén

3) ¢Con qué frecuencia visita la Biblioteca?
a) Una vez por semestre
b) Dos veces por semestre
¢) Una vez por mes
d) Una vez cada 15 dias
e) Unavez a la semana
f) Otra

4) Aspectos a evaluar del servicio de Biblioteca
En la siguiente pregunta por favor indicar si esta de acuerdo o no con la afirmacién

Totalmente  De No sé, En Totalmente
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo en
desacuerdo
La atencidn del personal es amistosa y ~ - - - -

agradable
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Las colaboradoras tienen en todo momento
una disposicion para ayudar al estudiante

Al no encontrar un documento, el personal
esta dispuesto a ayudar a encontrarlo

Si no sabe qué material le gustaria llevarse
el personal le recomienda algunos
documentos

Si el libro que busca no esta disponible, le
ayudan para reservarlo

Lo tratan con cortesia y consideracién

Al estar en la biblioteca se ha sentido como
un cliente valioso

Al ingresar y salir de la biblioteca, es
saludado cortésmente

El proceso de préstamo de documentos es
sencillo y rapido

El periodo de devolucion de libros es
suficiente para hacer uso de los documentos

Totalmente  De No sé, En
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo

- - - -
. . . .
. . . .
- - - -
. . . .
i i i i
- - - -
. . . .
. . . .

5) Evaluacion del ambiente, espacio fisico, documentos y uso de la Biblioteca
En la siguiente pregunta indicar si esta de acuerdo o no con la afirmacion

El ambiente es favorable para realizar trabajos
en grupo

Es un lugar en donde se puede estudiar en
silencio

Totalmente De No sé, En

de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo
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Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente  De No sé, En
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo

Es facil encontrar los documentos que se I - - - -
quieren consultar de la coleccion

Los documentos que conforman parte de la~ ~ I - - I
coleccién son interesantes y actuales ' ' '
Cuando visita la biblioteca encuentra espacio - - - - .

para hacer uso de las mesas de estudio

6) Si ha tenido algun problema o conflicto con los préstamos de documentos o consulta de los mismos
por favor describirlo a continuacion

7) ¢Cual es su nivel de satisfaccion actual con el servicio que presta la Biblioteca?
1 2 3 4 5

Completamente insatisfecho

" Completamente satisfecho

8) Si tiene alguna sugerencia, opinion, o recomendacién en cuanto a mejoras que se podrian realizar
indicarlo a continuacion

Segunda parte: Evaluacion del servicio prestado en el banco ubicado en el campus central de la
universidad

9) Ao largo del afio presente ¢ha utilizado los servicios del Banco para realizar pagos relacionados con
la Universidad?

a Si O
b) No O
10) ¢Realiza usted personalmente los pagos de las cuotas universitarias?
a Si O
b) No O

11) Siusted NO realiza los pagos ¢quién lo hace y por qué?

12) ¢Realiza usted el pago de las cuotas universitarias dentro del periodo de los primeros 7 dias del mes?
a Si O
b) No QO
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13) Si no paga dentro de ese periodo ¢cual es la razon por la que no paga dentro de ese periodo de
tiempo?
Dentro de las opciones elegir las que se apliquen a su caso particular

a) Falta de disponibilidad de los fondos monetarios en esas fechas

b) Se le olvida hacer el pago

c) Paraevitar las colas de los dias de mas afluencia de estudiantes para realizar los pagos
d) La persona que hace los pagos se le dificulta llegar en los horarios de agencia

e) Otra:

14) Evaluacidn del servicio del Banco en la Universidad
En la siguiente pregunta indicar si esta de acuerdo o no con la afirmacion

Totalmente  De No sé, En Tota:}rgente
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo
desacuerdo
El servicio prestado en la agencia es r f" T i i
rapido '
El personal del banco es amable y r f" T i i
amigable '
El trato que le han dado ha sido cortés y - f" T - i
considerado '
Los problemas que ha tenido han sido - i i i i
resueltos rapidamente '
Los colaboradores estan dispuestos a - T i - i
ayudarle cuando tiene un problema '
Los pagos que ha realizado no le han ~ i i i i
ocasionado problema alguno '
Las transacciones son realizadas con - T i - i
rapidez '
Los célculos de las cuotas a pagar - T i i i

corresponden a los créditos asignados

15) ¢Hatenido algin problema con el primer pago del semestre?
a) Si O
b) No O

16) Si ha tenido algin problema por favor indicar cual fue y si fue resuelto satisfactoriamente
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17) ¢Cudl es su nivel de satisfaccion actual con el servicio que presta la agencia de banco?
1 2 3 4 5

Completamente insatisfecho i~ " {7 {7  Completamente satisfecho

18) Si tiene alguna sugerencia, opinidn, o recomendacién en cuanto a mejoras que se podrian realizar
indicarlo a continuacion

Tercera Parte: Evaluacion del servicio prestado en los Laboratorios de computo

19) Durante este afio ¢ha utilizado los servicios de los Laboratorios de computo?
a Si O
b) No O

20) ¢Con qué frecuencia hace uso de los Laboratorios de cdmputo?
a) Una vez por semestre
b) Dos veces por semestre
¢) Una vez por mes
d) Una vez cada 15 dias
e) Unavez ala semana
f) Otra

21) Evaluacién del servicio de los Laboratorios de computo
En la siguiente pregunta indicar si estd de acuerdo o no con la afirmacion

Totalmente  De No sé, En Totalmente
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo en
desacuerdo
El servicio prestado en los laboratorios es - - - - -
rapido ' ' ' ' '
El personal del laboratorio es amable y I I - - -
amigable ' ' ' ' '
El trato que le han dado ha sido cortés y r r - - ~
considerado ' ' ' ' '
Los problemas que ha tenido han sido - I - . -
resueltos rapidamente ' ' ' ' '
Los colaboradores estan dispuestos a I - - - -
ayudarle cuando tiene una complicacién ' ' ' ' '
Las transacciones de pago son realizadas con I - - - ~

rapidez
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Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente De No sé, En
de acuerdo acuerdo indeciso desacuerdo

El equipo con el que se cuenta es (til para - I - - -
las necesidades que tiene ' ' ' ' '

22)  (Cuadl es el laboratorio que utiliza con mayor frecuencia?
a) Laboratorio ubicado en el primer nivel O
b) Laboratorio ubicado en el tercer nivel O

23) Le representa una ventaja hacer uso de un Laboratorio de computo ante el otro?
Se quiere conocer por qué prefiere uno ante el otro

24)  (Cudles son las razones por las que hace uso de los Laboratorios de cémputo?
Dentro de las opciones elegir las que se apliquen a su caso particular
a) Hacer uso del equipo de cdmputo para realizar trabajos de la universidad
b) Impresion de trabajos y documentos
¢) Recibir clases
d) Revisar correos y otros sitios en internet
e) Otro:

25)  ¢Cuadl es su nivel de satisfaccion actual con el servicio que presta en los Laboratorios de computo?
1 2 3 4 5

Completamente insatisfecho & ¢~ {7 (" Completamente satisfecho

26) Si tiene alguna sugerencia, opinion, o recomendacién en cuanto a mejoras que se podrian realizar
indicarlo a continuacion

jGracias por su ayuda!
Esta informacidn serd utilizada para brindarle un mejor servicio a futuro
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Modelos de encuestas para la Universidad

Seccidn 1: Eficacia en el disefio, organizacién y contenido del curriculo

Instrucciones: en una escala de 1 a 5, en donde 1 significa "completamente en

desacuerdo™ y 5 significa "completamente de acuerdo”, selecciones su respuesta ante las

siguientes afirmaciones.

Anexo No. 2

ENCUESTA PARA ALUMNOS DE PRIMER ANO, SECCION NUMERO 1

Completa Completa
Afirmacion mente en mente de

desacuerdo acuerdo
Los criterios para la aceptacion en el programa me L ) 4| s
quedaron claros.
Las metas y objetivos del programa me son claros. 1 2 4 5
El estandar de trabajo esperado de los estudiantes me 1 5 4 :
queda claro.
La cantidad de esfuerzo requerido por parte de los L ) 4 5
alumnos me lo indicaron claramente desde el inicio.
La mayor parte de cursos y asignaciones son 1 ) 4 :
razonablemente retadores.
Existe una vasta variedad de cursos y asignaciones para 1 5 4 :
elegir.
Comprendo el rol de mi asesor académico personal. 1 2 4 | 5
Planifico hacer un uso efectivo de la ayuda de mi asesor L 5 4 5
académico personal a lo largo de la carrera profesional.
El personal administrativo fue muy amable y me 1 5 4 5
ayudaron durante la semana de induccion.
Yo considero que he realizado la seleccidén correcta en L 5 4 5
cuanto a la carrera profesional.
Yo comprendo los resultados educativos para cada una de 1 ) 4 5
las asignaciones que estoy cursando actualmente.
Ha sido facil conocer a otros estudiantes en la carrera 1 5 4 :
profesional.

Fuente: Propia (2010)
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Seccion 2: Calidad percibida en la experiencia

Estas se realizan a alumnos de segundo afio hasta el afio previo al ultimo del final de

la carrera profesional, a continuacion se referira a estos estudiantes como los de afios

continuos.

Instrucciones: por favor en una escala de 1 a 5, siendo 1 la calificacién mas bajay 5 la

mas alta, establezca la calidad de las siguientes segun su percepcion.

Anexo No. 3
ENCUESTA PARA LOS ALUMNOS DE ANOS CONTINUOS, SECCION
NUMERO 2
Temas Mas bajo Mas alta
Enseflanza y aprendizaje. 1 2 3 4 5
Instalaciones 1 2 3 4 5
Aulas 1 2 3 4 5
Apoyo administrativo - Universidad 1 2 3 4 5
Sistema de asesor académico personal 1 2 3 4 5
Instalaciones de cafeteria 1 2 3 4 5
Instalaciones de laboratorios de computo 1 2 3 4 5
Instalaciones de agencia de banco 1 2 3 4 5
Recursos Bibliotecarios 1 2 3 4 5

Fuente: Propia (2010)
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Seccion 3: Calidad percibida en la experiencia

Instrucciones: responder a las preguntas de acuerdo a su experiencia y opinion personal,

de acuerdo a la experiencia que obtuvo a lo largo de los afios que estudio en la

Universidad.

Anexo No. 4

ENCUESTA PARA RETROALIMENTACION CUALITATIVA PARA LOS

ALUMNOS DE ULTIMO ANO, SECCION 3

1)

¢ Como describiria la atmosfera de la Universidad?

2)

En su opinidn, ;existen formas de apoyo a los estudiantes que podrian mejorarse

dentro de la Universidad?

3)

¢Si la Universidad obtuviera mayores fondos, donde considera que deberia de

invertirse?

4)

¢Existen cursos o asignaciones adicionales que considera que deberian

agregarse a la carrera profesional?

5)

¢Hubieron algunas ocasiones en las que sintid bajo presion extrema? Si asi fue

el caso, ¢podria describir la causa de la misma?

6)

¢Recomendaria la carrera profesional a un amigo o conocido?

7)

¢Como describiria la experiencia estudiantil en la Universidad?

Fuente: Propia (2010)
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Anexo No. 5
PROCESO DE IMPLEMENTACION DE LA EXPERIENCIA ESTUDIANTIL

investi

Planificacion de la

gacién

A

A

y

Disefio de

la encuesta

A

y

Emprendimiento de la
encuesta

\4

Andlisis de los
resultados

\4

Reporte para Comité del

Recopilacién y analisis
de los resultados

A 4

A

Investigacion para
profundizar

No

Programa

Acuerdo de
decisiones en el
Consejo

Retroalimentacion a
alumnos

-

I

Acciones
implementadas

\4

Monitoreo y control de
los resultados

Fuente: Propia (2010)
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Anexo No. 6

PROPUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

a > w DN

10.

11.

12.

INTERNOS Y LA CULTURA QUE SE POSEE

¢Cudl es su motivacion principal para desempefarse con excelencia en el puesto
gue posee actualmente?

¢Conoce la mision y vision de la Universidad?

¢Se siente identificado con la mision y vision de la Universidad? ¢Por qué?

En su opinidn ¢como esta vinculado su rol con la mision de la Universidad?
Cuando inici0 a laborar en la Universidad, ;recibio un programa de induccién en
donde le indicaron claramente la filosofia, valores, el rol que iba a desempefar y
las expectativas se tenian de usted?

¢Qué lo hace sentir especial? ;Cémo afecta esto su disposicién hacia el servicio?
¢COmo puede generar ocasiones en las que pueda hacer que aquellos a quienes
atiendo diariamente puedan sentirse especiales?

¢Qué contribuye o lo aleja de alcanzar su potencial? ;Qué potencial tiene dentro
de la Universidad?

En su opinion ¢qué puede hacer para escuchar de mejor manera las necesidades
de sus clientes? ;Como puede crear oportunidades que permitan una mejor
comunicacion en ambas vias?

¢Le agrada el espacio fisico en el que se desempefia? ¢Podria mejorarse en algin
aspecto para ayudarle a desempefiarse mejor?

¢Considera usted que se le reconocen los esfuerzos que realiza a lo largo del
afio? ¢Le agradaria que se le reconociera de alguna manera especifica?
¢Considera que se le provee retroalimentacion constante que le permite mejorar y
asi tener un crecimiento dentro de la Universidad?

¢Ha recibido capacitaciones constantes? Si las ha recibido ¢qué aspectos fueron
tratados? ¢Le gustaria recibir capacitaciones con mayor frecuencia? Si, no y por

qué
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Considera que se le otorga la oportunidad para poder expresar problemas que ha
notado, y se le ha permitido su participacién para la formulacion de soluciones a
los mismos?

En su opinion ¢considera que usted puede tomar accion para resolver situaciones
probleméticas o complejas que surgen en su area de trabajo, o la toma decisiones
esta concentrada uUnicamente en manos del &area administrativa de la
Universidad?

¢Como considera que es el servicio que se presta internamente entre todos los
colaboradores? ¢Quiénes son sus clientes internos? ¢Como podria mejorarse este
servicio y qué impacto considera que tendria en el servicio que se presta a los
clientes externos (alumnos)?

¢Qué tipo de area le agradaria que hubiera para poder relajarse y despejar su
mente en los periodos de descanso que le son otorgados en su jornada laboral?
¢Cudl es la queja mas comun de los clientes que atiende? ¢Esta haciendo algo
para responder ante esto de manera proactiva? ¢Con quién tendria que colaborar
para poder encontrar una solucion viable?

¢Como ofrece la informacion a sus clientes para que ellos puedan tomar las
mejores decisiones por si mismos?

¢Cdémo puede mejorar las opciones de sus clientes? con el fin que ellos puedan
aprovechar mejor su tiempo.

¢Como puede su area de trabajo aprovechar mejor la tecnologia para mejorar las
opciones de sus clientes?

¢Tiene alguna sugerencia 0 comentario en cuanto a lo que se podria cambiar en

la Universidad para mejorarla?
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Anexo No. 7

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA PARA LA UNIVERSIDAD

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Fa Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
se Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2
1|23 |4|5|6|7|8]|9]10|11]12]13|14|15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29]|30
Creacion del comité
Seguimiento trabajo de
investigacion
1 | Grupos de enfoque
Evaluacidn: procesos,
servicios y otros
departamentos.
Incorporacion de la
2 | propuesta al plan
estratégico
3 Mejora de canales de
comunicacion
4 Programa de
implementacion
5 Departamento de Atencion
al Estudiante
6 Andlisis de indicadores y
objetivos
7 | Medidas correctivas

Fuente: Propia (2010)
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Anexo No. 8
PRESUPUESTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA PARA LA UNIVERSIDAD

Fase | Actividades Descripcion Costo (en Quetzales)
Opcion A Opcién B A B
1 Creacion del Reclutamiento, seleccién, capacitacién, vy | Reclutamiento, seleccion, capacitacién y
comité organizacion del Comité. Esta parte involucra | organizacion del Comité. Esta parte | 232,228.50 | 62,128.50
que estas personas reciban el curso Disney's | involucra que estas personas reciban el
Approach to Business Excellence (5 one day | curso de Disney Institute: Disney's
based). Cabe volver a mencionar que este calculo | Approach to Quality Service (1 one day
es para las 15 personas que conformaran el | based). Cabe volver a mencionar que este
comité. calculo es para las 15 personas que
conformaran el comité.
Seguimiento Reunién con representantes del grupo estudiantil, entre otros alumnos para poder darle
trabajo de seguimiento a los resultados. A su vez juntarse con los encargados de los tres servicios 200.00
investigacion evaluados para darles retroalimentacion y trabajar en conjunto en la blsqueda de soluciones
viables. (Costos por papeleria y tiempo de quienes participaran)
Grupos de Realizar este tipo de actividad contratando a una | Realizar este tipo de actividad, buscando
enfoque empresa externa especializada. Se negociard para | como motivacién puntos de conferencia | 15,000.00 | 3,000.00

que ellos lleven a cabo estas actividades a lo
largo de toda la implementacién de la propuesta.
(Costo estimado segin datos provistos por
catedratico de la Universidad, basados en su
experiencia en el campo)

para el programa de formaci6n
humanistica. ~Teniendo como  costo
Unicamente los materiales para recopilar
los datos que incluird la filmacion de los
mismo, formularios, entre otros. Se sugiere
que estos sean realizados por personal
propio de la Universidad.
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Evaluacion:
procesos,
servicios y
otros
departamentos.

Para este tipo de actividad se puede contratar a la
misma empresa que hara los focus group con el
fin de tener una mejor tarifa. Ellos se encargaran
de recopilar la informacion, cruzarla, y
analizarla. Ademas de presentar propuesta de
mejora. (Costo estimado segun datos provistos
por catedratico de la Universidad, basados en su
experiencia en el campo)

Esta actividad la puede realizar la
Universidad basada en la experiencia de la
autora de la propuesta. El costo estd
estimado para realizarlo via electronica,
por lo que solamente habra que cruzarlos
datos, analizarlos y luego realizar las
propuestas de mejora. Se recomienda que
se motive a los estudiantes con puntos de
conferencia para el programa de formacion
humanistica.

Incorporacion
de la propuesta
al plan
estratégico

Ademas se reunira el comité con las distintas
areas que conforman a la Universidad para idear
la mejor manera para poder comunicar los
cambios en la cultura. Ellos realizaran la
planificacion del presupuesto necesario segun lo
que han observado y analizado. Se analizara la
viabilidad de la construccion de un Aérea
especifica para uso exclusivo de los
colaboradores y catedraticos. (Costo no se puede
estimar pues este deberd construirse segin las
necesidades de la Universidad)

Se analizara la viabilidad de habilitar el
rea del Laboratorio de Computo como un
lugar en donde se puedan relajar los
colaboradores y catedraticos. (Costo
estimado para la habilitacién de esta area
para el nuevo fin)

Mejora de
canales de
comunicacion

Las actividades que conforman esta fase realmente tienen un costo bastante bajo, se estimaran
los costos de su implementacién para cuando se haran por primera vez. Pues se pretende que se
evallen estas con el fin que realmente contribuyan a mejorar los canales de comunicacién. En
caso no fueran agradable o motivador para los alumnos se podran aceptar sugerencias de los
clientes externos e internos. 1) Grupos de enfoque: se haran de manera interna o con apoyo de
la empresa en caso se eligiera contratarla. 2) Una comida con el rector: los costos se estiman
con un aproximado de 50 alumnos que serén invitados por cada facultad 3) Dialogos con
profesionales: costos incluidos dentro del presupuestos del programa de formacién humanistica
4) Boletines y reportes en carteleras: costos de impresion

30,000.00 | 1,000.00
2,000.00 4,000.00
4,700.00
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4 Programa de En esta fase se contratard& a una persona | Para esta opcion también se planificara el
implementacion | profesional experta en el tema que dé varias | retiro de dos dias, la diferencia esta en que | 332,400.00 | 125,900.00
conferencias a todo el personal administrativo y a | se realizaria en un centro de retiro catélico.
los catedraticos que también quieran participar. | De esta manera se pueden reducir los
Para llevar a cabo esto se sugiere realizarlo a | costos significativamente. (Costo estimado
través de un retiro, de dos dias, a un hotel u area | para 413 personas que laboran)
fuera de la Universidad. (Costo estimado para
413 personas que laboran).
5 Departamento Se debera asignar un &rea para que pueda operar este nuevo departamento, para el cuél se
de Atencion al | reasignara a personal que trabaja en promocion de cada facultad para que laboren en el mismo. 50,000.00
Estudiante De esta manera se centralizan estas actividades. Dado que el area debe motivar que los futuros
alumnos quieran estudiar en la Universidad se debera decorar de acuerdo a la imagen que se
quiere proyectar. Ademas debe ser un area con tecnologia que permita que los colaboradores
puedan brindarle respuesta a las dudas y problemas que tengan los alumnos que acudan a esta.
Para dar a conocer la funcidn de esta, serd necesaria una campafia de comunicacion para los
clientes externos e interno.
6 | Analisis de Los costos provienen del manejo de la informacion y las reuniones que se tendran para poder
indicadores y idear las mejores soluciones que generan la mayor satisfaccion posible. 1,000.00
objetivos
7 Medidas Estas dependeran de los problemas que se identifiquen y las soluciones que sean propuestas, -
correctivas por lo que el costo de la misma se determinara en ese momento.
Total
667,528.50 | 251,928.50

Fuente: Propia (2010)
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Disney Institute: Disney's Approach to Quality Cantidad Costo por
. de Costo Total
Service persona
personas

Programa capacitacion 5 $ 499.00 | $ 7,485.00
Fuente: Propia (2010)
Disney Institute: Disney's Approach to Cargédad Costo por Costo Total
Business Excellence (5 one day based) persona

personas
Programa capacitacion comité 15 $1,899.00 | $28,485.00

Fuente: Propia (2010)
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