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RESUMEN

Las Instituciones de Educacion Superior trabajan constantemente en alcanzar altos niveles de
calidad en sus objetivos misionales, para lograrlo necesitan cohesion, gestion administrativa y una
buena percepcion de los trabajadores del clima organizacional que se refleja en todas las areas y
repercute en el servicio al cliente (estudiante). En la IES Areandina se establecen Acuerdos Nacionales
de Servicio traducidos en metas de cumplimiento que deben alcanzar las diferentes areas para mejorar
los tiempos de respuesta a las Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias que presentan los estudiantes.
Se encuentra que existen variaciones significativas entre los tiempos de respuesta que reportan las
diversas areas para atender las PQRS de servicio que derivan en un segundo contacto, es decir, que no
se pueden resolver sin el apoyo o soporte interrelacional.

De acuerdo con las revisiones preliminares, se establece como objetivo de la investigacién
determinar la influencia del clima organizacional en la eficacia de los colaboradores de Areandina
encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto; se establece una
investigacion cuantitativa descriptiva en la que participaron 78 personas del personal administrativo

distribuidos en seis areas.

Se realiza una revision de los resultados de los ANS de segundo contacto de los afios 2020 y
2021 de Areandina, se caracteriza la percepcion del clima laboral de los administrativos seleccionados
y se categorizan los factores que influyen en la eficacia del servicio. Se encuentra una relacién inversa
entre clima organizacional y los niveles de desempefio medidos en KPI que no permiten alcanzar los

ANS establecidos para la gestion de PQRS de segundo contacto en Areandina.

Palabras clave: Institucion de Educacién Superior. PQRS, clima organizacional, servicio al

cliente.



ABSTRACT

Higher Education Institutions constantly work to achieve high levels of quality in their mission
objectives, to achieve this they need cohesion, administrative management, and a good perception of
the workers of the organizational climate that is reflected in all areas and affects customer service
(student). In the IES Areandina, National Service Agreements are established and translated into
compliance goals that the different areas must achieve to improve response times to Petitions,
Complaints, Claims, and Suggestions presented by students. It is found that there are significant
variations between the response times reported by the various areas to address the service PQRS that
lead to a second contact, that is, that cannot be resolved without inter-relational support or support.

According to the preliminary reviews, the objective of the research is to determine the influence
of the organizational climate on the effectiveness of the Areandina collaborators in charge of managing
the service PQRS derived in the second contact; A descriptive quantitative research is established in
which 78 people from the administrative staff distributed in six areas participated.

A review of the results of the second contact ANS of the years 2020 and 2021 of Areandina is
carried out, the perception of the selected administrative work environment is characterized and the
factors that influence the effectiveness of the service are categorized. A relationship is found between
organizational climate and performance levels measured in KPIs that do not allow reaching the SLAs
established for managing second contact PQRS in Areandina.

Keywords: Higher Education Institution. PQRS, organizational climate, customer service.



1. INTRODUCCION

Las instituciones de educacion superior (IES) tienen como objetivo transferir el conocimiento
por medio de educadores de calidad, para lograrlo se apoyan en una estructura institucional que
involucre dindmicamente todas las areas de la institucion y asi lograr el objetivo en comun. Por lo
anteriormente expuesto, el clima organizacional es parte fundamental dentro de las instituciones,
especialmente en aquellas en donde se busca que sus empleados estén lo suficiente motivados para dar

el méximo rendimiento y asi lograr la satisfaccion personal, de equipo y de la institucion.

Las IES son organizaciones plenamente estructuradas, no ajenas a la influencia de las fuerzas
internas y externas que se viven dentro del ambiente pedagdgico, laboral, social y académico. Desde
este punto de partida, se encuentra que, segin Vega Angarita (2020) es innegable que histéricamente
las instituciones educativas en general y las IES en particular, han centrado sus esfuerzos de manera
permanente en el cumplimiento responsable de las exigencias propias de cada una de sus funciones
sustantivas: la investigacion, la docencia y la proyeccién social, pero es claro que para que esto
realmente suceda, diversos elementos deben alinearse. Es aqui donde subyace la importancia del clima
organizacional, considerado como un factor clave en el desarrollo actual de las organizaciones. Su
estudio en profundidad, diagnoéstico y mejoramiento inciden de manera directa en el denominado

espiritu de la organizacion (Garcia Solarte, 2009).

Contextualizando la tematica, se trata de la interrelacion armonica de valores, creencias,
costumbres y practicas institucionales, que permiten esclarecer las causas de la satisfaccion e
insatisfaccion en los miembros de la comunidad educativa y su incidencia en los cambios
organizacionales, entre otros; adicionalmente, los procesos de mejoramiento continuo son
fundamentales para Areandina, no solo porque hacen parte de lineamientos gubernamentales
establecidos por el Ministerio de Educacion Nacional (MEN) en el marco del aseguramiento de la
calidad de la educacion, sino también porque es claro que estos implican la apropiacion de una cultura
de la calidad y de una estructura definida preestablecida por la institucién para realizar el seguimiento
permanente de las acciones; esto implica la participacion de la comunidad educativa y la definicion de

las responsabilidades y compromisos de cada uno de sus miembros (Vega Angarita, 2020).

De acuerdo con estos planteamientos iniciales, se ha realizado el presente trabajo de
investigacion el cual pretende determinar la influencia del clima organizacional en la eficacia de los
colaboradores de la Fundacion Universitaria del Area Andina (Areandina) encargados de gestionar las

Peticiones Quejas y Reclamos (PQRS) de servicio derivadas en segundo contacto.

Para poder realizar una revision contextualizada del clima organizacional en Areandina, se

encuentra en primera instancia la contextualizacion de la institucion en donde a través de su estructura,
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enfoques, mision, vision y revision de la gestion de servicio al estudiante se reconoce su organizacion.
Como corpus tedrico que sirve de soporte investigativo se presentan las referencias que resaltan la
importancia de la IES, las teorias de clima organizacional, resaltando en forma més detallada sus
avances y dimensiones en el ambito de la educacion superior. Otro aspecto relevante para revisar es el
servicio al cliente; se interceptan conceptos y se interrelacionan temas para poder dilucidar los avances
gue existen en torno a la influencia del clima organizacional en la gestién al cliente y en la calidad del

servicio.

Conscientes de reconocer los cambios y de su gestién como agente de calidad se realiza una
revision los de resultados de Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS) totales de segundo contacto de
los afios 2010 y 2021 de Areandina, los cuales son unas metas que se establecen en las diferentes areas
para asegurar los niveles de calidad en la atencién al cliente. Adicionalmente, se caracteriza la
percepcion del clima laboral que tienen los colaboradores que atienden las PQR's de servicio derivadas

en segundo contacto y se categorizan los factores que influyen en la eficacia del servicio.

Con esta linea base se realiza una encuesta de percepcion de clima laboral teniendo en cuenta
cinco categorias a evaluar, cuyos resultados se contrastan para evidenciar los aspectos claves que deben
intervenirse o potenciarse, ademas, de plantear acciones orientadas a la mejora de las categorias que

puedan impactar positivamente el clima.

A partir de los resultados obtenidos en la triangulacion de informacion de ANS, Niveles de
cumplimiento por areas y respuestas de la encuesta de clima organizacional analizados desde éreas,
factores y variables sociodemograficas, se presenta un plan de mejora que pretende ofrecer unos
lineamientos basicos que incidiran en los tiempos de respuesta que se dan a las PQRS de segundo

contacto.

Para finalizar el trabajo se presentan las conclusiones a las cuales se llegaron, resaltando la
existencia de una relacion entre clima organizacional y los niveles de desempefio medidos en KPI que

no permiten alcanzar los ANS establecidos para la gestion de PQRS de segundo contacto en Areandina.



11

2. JUSTIFICACION

Las IES suelen ser valoradas por su calidad académica, por el reconocimiento de sus programas
o por la integralidad de sus egresados, pero es innegable que hoy en dia las personas que desean acceder
a un programa de educacién superior cuentan con muchas opciones y ofertas en el mercado. Por esta
razén, se les exige a las instituciones trabajar de manera permanente en la consolidacion de elementos
diferenciales que formen parte de su oferta de valor y de esta manera atraer, admitir y matricular nuevos
estudiantes, asi como asegurar la permanencia, el éxito académico y la satisfaccion de la poblacion

estudiantil activa.

Teniendo en cuenta lo anterior, es claro que la experiencia del servicio para el estudiante debe
ser memorable, es decir, un servicio que garantice su satisfaccion con el trato recibido por parte del
personal académico-administrativo de la institucion, sin dejar de lado la motivacion permanente de que
sus solicitudes, quejas y reclamos que deben ser atendidas y resueltas de manera efectiva en el menor
tiempo posible. Esto exige que internamente la institucion asegure el cumplimiento de diferentes
elementos como, por ejemplo, los tiempos de respuesta establecidos en los acuerdos de niveles de
servicio para cada proceso.

De modo que, para garantizar esa satisfaccion es necesario que todos los funcionarios
implicados en los diferentes procesos los conozcan, los comprendan y tengan clara la ruta y estrategias
de atencion establecidas, las areas implicadas, los centros de servicio centralizados o descentralizados,
asi como los recursos tecnoldgicos disponibles y, finalmente, el capital humano dispuesto para soportar
dichos procesos. Asi las cosas, es posible ver que todo es un engranaje, pues no es posible hablar de la
satisfaccion de los estudiantes, si se deja de lado el bienestar y satisfaccion de los colaboradores. Esto
sin lugar a duda redunda en un mejor rendimiento y efectividad en el cumplimento de sus funciones,
pero que innegablemente impacta de manera directa las metas e indicadores institucionales (Chiang,
Nufiez, & Huerta, 2007).

Segln Atalaya Pisco (1999) diversas teorias como la humanista sostienen que el trabajador méas
satisfecho es aquel que logra gestionar de manera adecuada su mayores necesidades psicoldgicas y
sociales a través de su desempefio y, por tanto, suele agregarle mayor dedicacion a la tarea que realiza.
Es por ello por lo que una elevada satisfaccion de los empleados en el trabajo es algo que siempre desea
la direccidn de toda organizacion, pues esto tiende a relacionarse con los resultados positivos y con
mayores indices de productividad, lo cual lleva al desarrollo organizacional y, desde luego, a que las

IES no son la excepcion (Atalaya Pisco, 1999).

Tal es el caso de Areandina que es una IES colombiana que declara en su Plan Estratégico de

Desarrollo 2016-2020 “promover y facilitar conductas y comportamientos que inspiran sentimientos de
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alegria, de amor y de esperanza en un futuro siempre mejor” (Fundacion Universitaria Area Andina,
2017, p.11) de igual forma, se establece el factor humano como el elemento primordial del

reconocimiento personal, el relacionamiento con los demas y con el entorno.

Asi mismo, la institucion promueve conductas y comportamientos fundamentados en el
bienestar integral de su comunidad y actia bajo la premisa segin la cual, ademas de buenos
profesionales, se busca formar a excelentes seres humanos, preceptos evidenciados en el pensamiento
institucional (Fundacion Universitaria Area Andina, 2017). Por ende, es una prioridad velar por la
construccion de un clima laboral sano y amable en donde las personas puedan desarrollar su potencial

e influir en su entorno de manera positiva.

De acuerdo con las premisas anteriores, Areandina ha establecido un procedimiento llamado
PQRS que busca mejorar constantemente para ofrecer servicio de calidad para los estudiantes. En este
proceso se rednen todas las solicitudes, sugerencias, reconocimientos, peticiones, quejas y reclamos a
nivel nacional. Es aqui donde los usuarios ejercen sus derechos usando los canales de atencion; dichas
PQRS son atendidas en un término maximo de 15 dias habiles durante el proceso establecido como
primer contacto; Sin embargo, cuando el usuario considera que la informacion entregada por la
institucion debe ser objeto de correccion, actualizacion o supresién, o cuando adviertan el presunto
incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la normativa de proteccion de datos
personales o de alguna politica, pueden presentar un reclamo que se maneja como segundo contacto y
al convertirse en un requerimiento que necesita una mayor profundidad en su resolucion, requiere un

mayor grado de certeza en las respuestas, asertividad y trato confiable por parte del personal a cargo.

Por tanto, la gestion de los segundos contactos de las PQRS, requieren de mayor tiempo de
respuesta, ya que involucra a diferentes actores y procesos institucionales, a diferencia de las PQRS de
primer contacto que son centralizadas y gestionadas por un equipo de servicio destinado para tal fin. El
proceso requiere mayor nimero de validaciones y de actividades, cabe anotar que al cierre del 2020 los

estudiantes crearon 208.699 PQRS de las cuales se derivaron a segundo contacto 64.697 solicitudes.

Teniendo en cuenta lo anterior, se vuelve relevante poder identificar la influencia del clima
laboral en la eficacia de sus colaboradores, lo que es interés central de la presente investigacion,
especialmente, de aquellos que realizan la gestion de las PQRS de servicio derivadas en segundo
contacto. De esta forma se podra comprobar si el grado de satisfaccion en el trabajo ayuda a mantener
un clima organizacional saludable, a motivar a las personas a un mejor desempefio y a fortalecer su
nivel de compromiso. Tal como lo sustenta Chiavenato (2009) la satisfaccion en el trabajo no constituye
un comportamiento en si, sino que se trata de la actitud de las personas frente a su funcion en la

institucion la que estan fuertemente influenciadas por el clima organizacional.
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El resultado de la presente investigacion representa un aporte valioso para la institucion, no solo
por los elementos que emerjan del proceso investigativo, sino porque a partir de ello, se podra continuar
con la consolidacion de ese modelo de servicio que marque el diferencial o valor agregado en
Areandina. Adicionalmente, ofrece informacion relevante para la toma de decisiones, para el despliegue
de acciones de mejoramiento que impactaran directamente al usuario-estudiante y, desde luego, para la
construccion de cifras, metas e indicadores institucionales, asi mismo la posibilidad de convertir el

modelo planteado como referente para otras IES.

El modelo de andlisis se genera con la construccion de un instrumento de medicion, que permite
el anélisis de los factores de clima organizacional escogidos para esta investigacion: comunicacion,
conocimiento institucional, herramientas de trabajo, liderazgo y relacionamiento. Con un alcance
nacional para las ciudades de: Pereira, Valledupar y Bogota, donde se evaluara la incidencia de los
factores mencionado, en el desempefio del trabajo de las personas involucradas en la gestion de las

PQRS derivadas en segundo contacto.

Se espera corroborar los planteamientos de Chiavenato (2009), Litwin y Stinger (1999), Garcia
Solarte (2009) quienes afirman que, al no contar con un clima organizacional adecuado, las
organizaciones corren el riesgo que los colaboradores no estén involucrados y comprometidos con los

objetivos institucionales y con las metas de cumplimiento personales y laborales.

Por tanto, y para Areandina la eficacia del colaborador se ve reflejada en el cumplimiento de
respuesta de las ANS de segundo contacto, lo que conlleva al incumplimiento de la promesa de valor
del mejoramiento continuo, e impacta la experiencia y la satisfaccion del usuario, lo que genera riesgo

el cumplimiento de metas e indicadores institucionales.

El desarrollo de una evaluacion de la percepcion del clima laboral se convierte entonces en una
importante herramienta de direccionamiento administrativo estratégico, a corto, mediano y largo plazo
tanto para sus directivos, como para sus colaboradores, ya que posibilita la toma de decisiones para
resolver situaciones existentes relacionadas con desmotivacion, falta de identidad, desempefio
profesional y asi, con las adecuadas herramientas de intervencion, lograr una mejora en el clima

organizacional de la institucion.
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3. PREGUNTA DE INVESTIGACION

Conscientes que el mundo actual est4 globalizado y que la competitividad y la calidad de los
servicios que ofrecen las IES deben estar en blsqueda de la excelencia, no se puede restar importancia
a temas neurélgicos como son el clima organizacional y el servicio al cliente. Considerar el recurso
humano como un eje fundamental dentro de la organizacién, motiva a investigar y retroalimentar,
proyectos y programas que, conlleven al mejoramiento de la calidad de vida laboral y el desempefio de
las funciones de sus colaboradores.

Ahora bien, factores como dificultades en la comunicacion, falta de liderazgo, preferencias
profesionales, falta de planeacion, sobrecarga de trabajo, diferenciacion salarial, falta de incentivos,
pueden generar ambientes hostiles entre los colaboradores de una organizacion, ocasionando falencias
en la gestion de los procesos internos. Por lo general las directivas no se ocupan en mitigar estos
problemas que se encuentran en el ambiente laboral, ya que el enfoque principal es cumplir con metas
establecidas dejando a un lado la revision y evaluacion de factores internos que causan las problematicas
y la gestion de las relaciones interpersonales entre los empleados entre las areas se dejan en segundo
plano.

Schneider (1975) encuentra la existencia de varios tipos de clima organizacional (estratégicos,
de apoyo, autoritarios) que resultan de las interacciones que se encuentran en las subestructuras de la
organizacion y Schulte et al. (2009) advierte del impacto directo en los procesos misionales y los

resultados esperados que operan en forma interrelacionada (Garcia, Vesga, y Gomez, 2020)

Por tanto, se encuentra que al ser la institucion universitaria una organizacion compleja, es un
sistema que se compone de subsistemas y multitudinarios elementos constitutivos, cada area posee datos
e insumos que les permiten entregar resultados y que seguramente seran usados por otras areas como
parte de su proceso de trabajo. Este engranaje obliga a una dependencia organizada y funcional, por
tanto no se trata de disefiar los procesos y establecer acuerdos de servicio dentro del gran sistema o sus
areas, o establecer perfiles y manuales de funciones; se trata de igual forma de ofrecer a los
colaboradores canales de comunicacién efectivos, politicas organizacionales claras, herramientas de
trabajo eficaces, capacitacion acorde a las necesidades, establecer incentivos y reconocimientos,

distribuir equitativamente el trabajo y reconocer el esfuerzo individual y colectivo.

En tal sentido, la medicion que se hace de la percepcion de los trabajadores con respecto al
clima organizacional a partir de la seleccion de factores permite reconocer las relaciones que se dan en
el trabajo y se determina la influencia directa en la imagen corporativa, en la productividad, en el alcance
de objetivos y metas institucionales. Adicionalmente, encuentra elementos que generan una influencia

negativa en la motivacion y trabajo en equipo.
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Se establece que, si dentro de la organizacion existe un modelo claramente de clima
organizacional que trabaje en pro del clima laboral, este se refleja en la atencién a los procesos
misionales a la motivacién y satisfaccion de los funcionarios y con ello al mejoramiento de su Cultura
Organizacional, al incremento de los niveles de satisfaccion, identidad y pertenencia de los funcionarios

de la institucion.

Valorar el clima laboral en Areandina permite construir una alternativa acertada frente al deseo
de mejora institucional que tanto se promulga. A partir de estos resultados se toman decisiones
administrativas encaminadas a aumentar la calidad de trabajo con un sistema de gestion de metas, que
mantenga alineados los objetivos estratégicos de la institucion; y promueva el reconocimiento de los
ANS.

Es asi como se puede establecer mediante la valoracién del clima organizacional si las
relaciones interpersonales no adecuadas son fuentes de conflictos o inconformidades e inciden en la
cultura de la institucion, ya que la naturaleza humana se caracteriza por problematizar situaciones muy
a pesar de que las personas que desempefian sus cargos poseen altos perfiles profesionales. Es por ello
que solidos fundamentos, pensamientos, politicas y directrices encaminan al logro de los objetivos

institucionales.

En este sentido, el tema sobre el cual se enfoca la presente investigacion es el de entender como
el clima organizacional influye en los colaboradores de Areandina, de modo que sea posible comprender
y mejorar el desempefio profesional de los integrantes que lo conforman y que solo se dedican a esta
labor. Por lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢(Como influye el clima
organizacional en la eficacia de los colaboradores de la fundacion universitaria del Area Andina

encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto?

Entre los aspectos que se pretenden estudiar en esta investigacion se encuentra la percepcion
que tienen los colaboradores que atienden la PQRS y su nivel de influencia en el cumplimiento de ANS.

A partir de este esquema surgen las siguientes preguntas para el desarrollo de la investigacion:

1. ¢Cuéles son los resultados histéricos 2020 — 2021 de ANS totales de segundo contacto de las
PQRS?

2. ¢Cuales son los factores que se deben evaluar para determinar la percepcion del clima laboral
que tienen los colaboradores que atienden las PQRS de servicio de segundo contacto?

3. ¢Cual es la incidencia de los factores de clima laboral analizados en el cumplimiento de ANS de

las PQRS de segundo contacto?.
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4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Determinar la influencia del clima organizacional en la eficacia de los colaboradores de la
fundacion universitaria del Area Andina encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en

segundo contacto.
4.2. Objetivos especificos

1. Hacer una revisién de resultados de ANS totales de segundo contacto de los afios 2020 y
2021 de Areandina.

2. Caracterizar la percepcion del clima laboral que tienen los colaboradores que atienden las
PQRS de servicio derivadas en segundo contacto de la Fundacién Universitaria Area Andina mediante

de una encuesta.

3. Identificar la incidencia de los factores evaluados en el clima organizacional en el
cumplimiento de ANS de segundo contacto de las PQRS establecidas por Areandina.
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5. MARCO INSTITUCIONAL

Areandina inici6 en 1983 como un suefio, el cual se ha materializado en una IES que ha crecido
y se ha fortalecido gracias a una amplia trayectoria que se ha representado en experiencias, idearios y
compromisos de un gran nimero de personas que han construido mancomunadamente un proyecto
educativo dinamico, innovador, desafiante y en continuo cambio (Fundacion Universitaria de Area
Andina, 2019).

El recorrido histérico de Areandina esta marcado por una constante busqueda de responder a
la impronta fundacional, para ofrecer una educacién de calidad que mas que contenidos y saberes busca
la formacion del carécter, habilidades humanas y estructura ética de sus estudiantes. Este enfoque
humanista, de caracter social, que se hace visible en la organizacion se proyecta en la articulacion de la

institucién con el entorno social y cultural.

Adicionalmente, una de las preocupaciones de Areandina es un desarrollo vocacion regional
gue se ha trabajado desde 1994. Extendi6 sus primeros programas académicos a la ciudad de Pereira,
siendo fundamental para ofrecer al Eje Cafetero oportunidades de calidad educativa los habitantes de
la region. Luego, en 1997 se trasladd a su nueva sede en el centro de la ciudad, logrando asi una
ubicacion estratégica que ha favorecido la integracion con la comunidad local. Este proceso permitio
gue el MEN en el afio 2000 aprobara su funcionamiento como seccional.

Areandina hace presencia en Valledupar a inicios de 1994 como respuesta a la solicitud de un
grupo de egresados que veia la oportunidad de ofrecer acceso a educacion superior a la poblacion de la
region. Este compromiso con las regiones ha fortalecido la visibilidad y el relacionamiento estratégico
de la Institucién. La institucion cuenta con un reconocimiento relevante al formar parte activa de la
dinamica cultural y académica de la ciudad, aportando desde la academia y la practica proyectos y
actividades que permiten ahondar en las caracteristicas regionales logrando que la comunidad

académica se comprometa con la vida social y cultural del departamento.

Para el caso particular de Bogota, Areandina se reconoce como una IES que ofrece acceso
educativo de calidad, pertinente con las necesidades demandadas por el pais, para responder
dinamicamente a las particularidades laborales y de desplazamiento de sus estudiantes; para ello se ha
preocupado por consolidar una infraestructura fisica y tecnolégica pensadas desde la sostenibilidad que
apoya los procesos académicos, de formacion y de desarrollo de las funciones sustantivas de su

comunidad.

De tal forma, en sus casi 38 afios de trayectoria, Areandina ha fortalecido y consolidado sus

procesos administrativos y académicos, en Bogota, Valledupar y Pereira brindando un amplio portafolio
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académico que abarca los programas técnicos, tecnologicos, profesionales, especializaciones y
maestrias y el desarrollo de plataformas virtuales altamente calificadas que amplia el abanico de
posibilidades para los estudiantes.

Los informes de gestion indican que en el segundo semestre del 2021 el nimero de estudiantes
de Areandina fue de 34.398, registr6 1.357 docentes, 861 administrativos y 11.863 graduados a nivel
Nacional. (Fundacion Universitaria Area Andina, 2022).

Figura 1 Poblacion estudiantil 2020-2021. Informe de Gestion Areandina 2021.

36.257 35.658 39036 34.398
2020(1) 2020(2) 2021(1) 2021(2)
B Nacional

Aqui es importante resaltar que segun el PEI de Areandina se dispone de un modelo de gestién
del talento humano, cuyo proposito es trabajar alrededor de los desafios estratégicos de la institucion
desde los ejes de planeacién del talento para la excelencia, gestion de la cultura institucional, gestion
del desempefio y gerencia del recurso humano. Dichos ejes acompafian a la institucion en su proceso
de crecimiento y transformacion. Puntualmente, el eje de Gestidn de la Cultura Institucional contempla
la felicidad y el servicio como para fundamental de institucion(Fundacion Universitaria de Area Andina,
2019).

Ciertamente, en la institucion los procesos de mejoramiento continuo requieren que los actores
implicados tengan una apropiacion de la cultura organizacional y sean capaces de explicitar en sus
acciones diarias la estructura, lineamientos y politicas de la organizacién. Es asi como, el seguimiento
permanente cobra sentido; esto, a su vez, involucra la participacion de la comunidad académica la cual
tiene asignadas responsabilidades, derechos, deberes y compromisos. Mas aun, respecto a la gestion del
servicio se debe basar en el reconocimiento de cambios y en la transformacion de la institucion para

alcanzar la excelencia.
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Es asi como, la institucion trabaja en el desarrollo de un modelo que responda al servicio como

un diferencial y que forme parte de la oferta de valor.

El modelo consta de tres elementos fundamentales: promesas, cultura Interna y experiencia
Areandina. Las Promesas surgen de lo que expresan los estudiantes, las herramientas para la
medicién de la calidad en instituciones académicas y de las encuestas de satisfaccion de
estudiantes. Al respecto, los factores de las promesas son oferta de valor, academia,
instalaciones, canales de contacto, efectividad, actitud de comunicacién y tecnologia En
cuanto a la Cultura Interna, esta responde al nodo de cultura del Sello Transformador. Se han
identificado tres comportamientos en el ser, saber y hacer que se espera de los colaboradores,
es decir, se espera contar con colaboradores que tengan como prioridad la atencion a los
miembros de la comunidad Areandina, que gestionan el requerimiento de los miembros de la
comunidad Areandina y que cumplen con los acuerdos de servicio pactados (Fundacién
universitaria del Area Andina, 2019, p.228).

5.1. Estructura

La Asamblea General es el maximo érgano de gobierno y orientacién de la Fundacion su
principal funcion es formular las politicas generales de acuerdo con las necesidades de los estudiantes
y comunidades, asi como de las expectativas de desarrollo cultural, econémico y social que se tienen
en el pais. Ademas, actlla como tutelar para que la institucion permanezca dentro de sus principios

generales y supervisa el empleo de los recursos.

Luego en orden jerarquico se encuentra el Consejo Superior reconocido como el 6rgano de
direccion académica, administrativa y financiera, a su cargo esta la direccion de Areandina respecto a
las politicas adoptadas por la Asamblea General. Promueve y vigila el cumplimiento de leyes, estatutos
y reglamentos y se encarga de emitir reglamentos de los trabajadores y de los estudiantes, y todos los
necesarios para el funcionamiento de la entidad. Y, por ultimo, define la politica académica,
administrativa y financiera de Areandina, junto con la adopcion de las medidas necesarias para su

ejecucion.
A nivel nacional la estructura es la siguiente:

Figura 2. Componentes de la Estructura General
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5.2. Mision

Contribuir al desarrollo sostenible de la region y el pais con calidad y pertinencia. Lo anterior
mediante la apropiacion, aplicacidn, transferencia de conocimiento, formacién integral y permanente

de personas desde un enfoque humanista con pensamiento critico y reflexivo.
5.3. Vision

A 2030 Areandina sera una institucion universitaria que haya impactado las regiones de
Colombia con un reconocimiento por su contribucion a la transformacién social y desarrollo sostenible,

cumpliendo con su enfoque académico (Fundacion Universitaria de Area Andina, 2019).
5.4. Enfoque académico

El modelo académico de Areandina se fundamenta en la interaccion de la docencia,
investigacion y extension o proyeccion social, se trabaja con el aprendizaje basado en analisis de
problemas logrando liderar proyectos de investigacion que se gestan en el aula, se complementan en el
semestre, para ser profundizados en proyectos de investigacion que desarrollan los estudiantes en
semilleros, se busca que tengan alto impacto entre sus comunidades (Bogota, Pereira y Valledupar). A
partir de esta interaccion simbi6tica se desarrolla un sentido de responsabilidad social y de solucién de
problemas no solo en los estudiantes, sino en la comunidad académica. La formacién integral y
permanente de personas, desde un enfoque humanista y de pensamiento critico y reflexivo es el eje
principal de la academia, aspecto reflejado en la Mision (Fundacion Universitaria de Area Andina,
2019).

Uno de los fundadores de Areandina, Pablo Oliveros Marmolejo, busca la consolidacién de la

institucion a nivel mundial y abrir sus puertas a nuevos restos; para ello se apalanca en la cooperacion
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académica e investigativa, movilidad e intercambio. Siendo una institucion comprometida con la
construccion desde el trabajo en red de la universidad latinoamericana, se distingue por acompafar sus
procesos por un espiritu de servicio socialmente responsable con procesos administrativos que, a partir
de la optimizacion de sus recursos, permiten ofrecer educacion de calidad a personas pertenecientes a
sectores populares en diferentes regiones de Colombia.

Por lo anteriormente mencionado, Areandina se reconoce a si misma, como una fundacion con
compromiso humano y social, en mejora continua, para la transformacion de la educacion superior y
del pais. Los principios de la IES estan alineados con el pensamiento fundacional y los valores

institucionales para asegurar el cumplimiento de su Mision (Figura 3).

Figura 3 Principios Areandina

1. Propende por una formacién humanista y social centrada en el aprendizaje del

estudjante, en la dignidad humana y en los valores institucionales de la excelencia,
\ respeto, responsabilidad, liderazgo, transparencia, solidaridad, servicio, identidad,
~_ efectividady felicidad.

2. Ofrece un conocimiento de las dimensiones y habilidades que constituyen lo
humano y la relevancia de su fortalecimiento en una cultura y una sociedad mediada
por la tecnologia digital.

3. Propicia ambientes de aprendizaje y participacién que promuevan actitudes
innovadoras para nuevas ciudadanias con pensamiento critico. Fomenta el
aprendizaje constante y continuo para toda la vida.

4. Sitta a sus estudiantes, con sus rasgos y potencial, como centro y eje articulador
de todos los procesos educativos institucionales.

9. Desarrolla en sus estudiantes las habilidades y aptitudes para aprendera
aprender, de manera que asuman una perspectiva de formacién permanente.

6. Fortalece una docencia ética, comprometiday creativa en su ejercicioy en el uso
de recursos pedagdgicos ytecnoldgicos.

7. Fomenta la formaciéninvestigativa y aplicada, articulada a la docenciay
orientadas a la transformacion social.

8. Propende por una educacién que responda a las dinamicas de desarrollo de las
regiones donde hace presencia y con los desafiosde la sociedad global.

Fuente: PEI Fundacion Universitaria de Area Andina (2019).
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5.5.Valores

Los valores dentro de Areandina son un pilar en los que se basa el comportamiento que deben
tener los docentes, administrativos, estudiantes y graduados; ademas de propender porque la comunidad
Areandina sea reconocida por:

Figura 4 Valores Areandina

N
(  se busca proactivamente alcanzar las mas altas calidades en el
1. Excelencia quehacer, tanto individual como colectivo, con sentimientos que inspiren
para ser mejores y desear con vehemencia volverse en personas
N disciplinadas, cultas, éticas y sobresalientes.
J
p N
* sereconoceny garantizan los derechosy deberesindividuales y
2. Respeto colectivos. Aceptan y valoran complacidosel derecho a ser diferentes
L para favorecerun ambiente de sana convivencia, pluralidad y tolerancia.
J
. . - . . . . . r . -‘\
« a nivel individual, colectivo e institucional, estan comprometidos conla
3. Responsabilidad sociedad en dar cumplimiento a los mandatos misionales. Son reflexivos,
orientan, valoran y asumen las consecuencias de sus actos, para
afrontarlas de manera propositiva e integral.
J
s «propenden por influir proactiva y positivamente en las personas para A
. fortalecer el desarrollo de una concepcién humanista del ser humano,
4. Liderazgo para formar integralmente personas con sensibilidad social, y de analizar
L las causas y consecuencias de lo que les rodea, que piensan y actian en
pro del bienestar de la sociedad. Y,
P N
5. Transparencia *buscan actuar con honradez, visibilidad e integridad para garantizar
procesosde confianza, seguridad y respaldo.
<
J
- . . . . A
*hacen que sus necesidades, intereses y expectativas sean practicas
6. Solidaridad socialmente responsables, grupales e institucionales para el bienestar
colectivo. Entienden y valoran que el ser humano es social por naturaleza
b y como tal debe desarrollarse en interaccion con otros seres humanos.
J
p N
.. *generan procesoscreativos con calidad y valor agregado diferenciado
7. Servicio para impactar positivamente y contribuir al desarrollo de grupos sociales
L objetivo.
J
. . . . . -‘\
+tienen un compromiso con el pensamiento fundacional, siempre velan por
8. Identidad dejar en alto el nombre de la Fundacién y tomar como propios los valores
y los propésitos estratégicos institucionales, ademas, de llevar a cabo
todas las acciones con orgullo y pasion.
J
p N
.. «promueven y facilitan conductas y comportamientos que inspiran
9. Felicidad sentimientos de alegria, de amor y de esperanza en un futuro siempre
L mejor.
J
p N
.. «trabajan equilibradamente con eficiencia y eficacia para tener una mejor
10. Efectividad utilizacién de los recursos en cada una de las actuaciones y asegurar el
L logro de los propdsitos institucionales con criterios de sostenibilidad.
J

Fuente: PEI Fundacion Universitaria de Area Andina (2019).
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Dentro de los valores que promulga la institucion se encuentra el valor del Servicio. Por lo que,
durante la investigacion que se llevara a cabo se abordara para garantizar que este busque cumplir las
ANS de las solicitudes derivadas en segundo contacto.

5.6. Servicio al estudiante

Areandina ha creado una cultura institucional en la que brinda el mejor servicio, tanto interno
como externo de la institucion. Siempre ha buscado las mejores practicas para que el servicio sea una
experiencia inolvidable. De modo que para garantizar las respuestas de las solicitudes de los estudiantes
se ha creado una Direccion Nacional de Servicio al Estudiante, el cual tiene como objetivo ofrecer un

servicio completo, fiable, transparente, dindmico y cortés.

Asi, Areandina ha dispuesto distintos canales de contacto para que los estudiantes puedan
realizar sus solicitudes académicas, financieras, administrativas. Estas se atienden por medio de una
plataforma de derivacion que depende del proceso solicitado. Ademas, es muy importante mencionar
gue existen procesos que cuentan con respuesta inmediata, asi como procesos que son derivados a un
segundo contacto para que un grupo especializado de la institucion puedan dar una respuesta eficaz.
Los tiempos de respuesta y ANS son indicadores prioritarios para la institucion, pues garantizan la

mejor experiencia hacia los estudiantes y evitan reclamos futuros.
A nivel nacional se utiliza el siguiente modelo de atencion de servicio al estudiante:

Figura 5 Composicion del modelo de atencion de servicio al estudiante

Modelo de Gestidn

EXPERIENCIA°

Canales de Canales de Canales de
Calendario consulta torestis atencion 1SS=NPS
académico “In autogestion (I'y Il nivel)
PERMANENCIA
CRM
+  Pagina Web +  Nina PRIMER NIVEL
« IR i + Mesap sedes
+  App Areandina y CSU
+  Pagina Web +  Linea Telefénica
Transaccion;l +  Formulario de consultas
+ Portal estudiantes . Chat Institucional
+  Campus Virtual + WhatsApp
SEGUNDO NIVEL

+  Centro de servicio
+ Backoffice

www. ilumno.com

ILUMNG

En el informe de gestion presentado por Areandina 2021 se encuentra que se gestionaron en

segundo contacto 89.881 peticiones, quejas, reclamos o inconformidades en este afio disminuyendo en



24

un 7% con respecto a las del 2020. Los tiempos de respuesta de segundo contacto que estaban en
promedio en 10,9 dias en 2020 se disminuyeron a un promedio de respuesta de 6,4 dias para el 2021.
De igual forma el mismo informe presenta la distribucion de solicitudes por canales de atencién

consolidadas en la siguiente tabla.

Tabla 1 Solicitudes por canales de atencion

Telefénico 138416 67% 89.811 48% -48605 -35%
Portal web 36771 18% 38.238 21% 1467 4%
WhatsApp 6756 3% 27.411 15% 20655 306%
Presencial 17222 8% 21.405 1% 4183 24%
CSU virtual 2215 1% 5.668 3% 3453 156%
Programa 0% 2.213 1% 2213 0%
Redes sociales 4.785 2% 1.092 1% -3693 -77%
Chat 1778 1% 666 0% -2 -63%
TOTAL 207.943 © 100% | 186.504 @ 100% -21439 -10%

Se encuentra de igual forma un promedio mensual del nimero de solicitudes que presentan los
estudiantes de acuerdo con la estrategia educativa (presencial, virtual o a distancia), en la cual se
evidencia que en el 2021 se relacionaban en mayor porcentaje en la virtualidad.

Tabla 2 Solicitudes mensuales por estrategia: presencial, virtual y distancia

Metodologia o

PRESEMCIAL 10%.920 53% B7.145 47% 22.775 -21%%
VIRTUAL 93141 45% 6.520 52% -3.37%9 4%
DISTAMCIA 4 BE2 2% 2.84 2% 2.041 -42%

TOTAL 207.943 100% 184.506 100% 21.437 -10%

Para los canales de Consulta IVR y Nina, que se reconocen en la institucion como consultas se
observa un aumento del 23,2%, lo cual equivale a proceso de autogestion y respuestas inmediatas por
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parte del estudiante. En Nina e IVR, se tramitaron 283.330 consultas que equivalen al 60% del total de
las solicitudes de los estudiantes, y el 40% corresponde a los casos recibidos por canales transaccionales

Tabla 3 Casos recibidos por canales transaccionales y de consulta

Tronsoccionales 1845058 4 0r |
Consulia . Lk dn 40% |

447858 LLoL

Se observa que de acuerdo con el tipo de caso se clasifican las solicitudes en primer contacto

y segundo contacto el 48% corresponde a solicitudes de segundo contacto en 2021.

Tabla 4 Casos recibidos por tipo

Primer contocto P, &2 £2%

Segundo contocto 89881 4 5% |

Areandina se ha preocupado por hacer el seguimiento que le permita identificar los puntos
donde debe fortalecer la gestién de solicitudes, por medio de la mejora de procesos se disminuido el
volumen de solicitudes que se derivan a segundo contacto y también el tiempo promedio de respuesta.
Areandina es consiente que tiene muchas oportunidades de mejora, pero con el apoyo de esta

investigacion se puede impactar de forma positiva.
5.7 Gestion de servicio al estudiante Areandina

El procedimiento establecido por Areandina para gestionar las peticiones, quejas o reclamos
tiene como objetivo principal atender y/o derivar las PQRS con el fin de dar respuesta de forma clara,
precisa, oportuna y coherente a cada una de las solicitudes de los aspirantes, estudiantes, egresados,
graduados, acudientes o terceros autorizados. El proceso da inicio con la recepcion y clasificacion de la
PQRS vy finaliza cuando se entrega una respuesta definitiva al solicitante con su respectivo cierre de

caso en la plataforma (Anexo 3).
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5.7.1 ANS: Acuerdos de Niveles de Servicios

Un Acuerdo Nacional de Servicio contempla la descripcion de los servicios, documenta sus
objetivos, los indices de medicion de estos (un maximo que no puede sobrepasarse, 0 un minimo del
gue no se puede bajar) y especifica las responsabilidades del proveedor y el cliente, es fundamental para
garantizar que las expectativas del servicio se cumplen por las partes. Para el afio 2021 el ANS para las
PQRS derivadas en segundo contacto estaba establecida en 6 dias hébiles de respuesta efectiva.
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6. MARCO TEORICO

6.1. Institucién de Educacion Superior

En Colombia, de conformidad con la Ley 30 de 1992 de la Constitucion Politica de Colombia
[Const]. Art. 19, se establece que las IES son instituciones técnicas profesionales, instituciones
universitarias o escuelas tecnolégicas y universidades. Teniendo estas tres Ultimas como actividades
principales la investigacion cientifica o tecnoldgica, asi como la produccion, desarrollo y transmision
del conocimiento. Para efectos de la presente investigacion nos referiremos a las IES con el término

genérico de universidad, debido al contexto especifico donde esta se desarrolla.

A su vez, la Constituciéon Politica de Colombia [Const]. Art. 28 contempla la autonomia
universitaria, donde se reconoce, entre otros, el derecho a designar sus autoridades académicas y
administrativas para crear, organizar y desarrollar sus programas académicos para definir y proyectar
lo correspondiente a los recursos, regimenes y elementos para el cumplimiento de su mision social y de

su funcion institucional.

De las primeras Universidades que se tiene conocimiento estd la Escuela Superior (Shang
Xiang) durante el periodo Yu (2257 a.c.- 2280 a.c) en Asia y, detras de esta, la Universidad de Nanjing
fundada en el afio 258 d.c, junto con la Universidad de Hunan creada en el afio 976 d,c. También se
encuentra la universidad Nalanda fundada en India en el siglo V a.c, asi como la Universidad de
Takshashila en Pakistan fundada alrededor del siglo VIl a.c. (Universidad Pedag6gica y Tecnoldgica
de Colombia, 2013)

Dentro del mundo arabe (siglos IV y V) escuelas como Edesa y Nisibis aparecen, y con la
creacion de hospitales se realizan vinculos con escuelas de medicina (siglo VIII) fomentando la
investigacion. Las universidades modernas se reconocen durante la Edad Media, las cuales se proponen
formar profesionales en teologia, derecho canénico y medicina, consideradas como facultades mayores,
mientras que las artes y la filosofia como facultades menores. La primera Universidad que tuvo
reconocimiento universal y de estatutos propios fue la Universidad de Bolognia a comienzos del siglo
X111, después con las mismas caracteristicas fue la de Paris, bajo el nombre de Colegio de Sorbona.
Luego, en el siglo XIV se crea la Universidad de Oxford y, por discrepancias de algunos profesores, se

crea la de Cambridge (Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, 2013).

Dentro del continente de América, la primera Universidad que se creo fue en Estados Unidos
en 1636. Se autorizo la creacion de un colegio en Newtown que después seria llamado Harvard en 1650,
después en 1701 y como una filial se fund6 Yale renombrada en 1718. Durante el proceso de

independencia fueron creadas Georgia en 1785 y Carolina del Norte y Vermont en 1789. Mientras tanto,
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en Canadé la primera Universidad en aparecer fue King College en el afio 1827 y se renombré como
Universidad de Toronto en 1849, después se fundo en 1852 la Universidad de Laval seguida por la
Universidad de Alberta en 1906.

Mas adelante, en América Latina fue en donde aparecieron las primeras universidades fundadas
por ordenes religiosas, los dominicos iniciaron con la universidad de Santo Domingo, Republica
Dominicana, llamada Universidad Santo Tomas de Aquino en 1538. Después, se cred la Universidad
de Lima en 1551 y renombrada en 1574 como Universidad de San Marcos. Posteriormente en 1622 se
crea la universidad Real y Pontificia Universidad de San Gregorio Magno en Ecuador para ser de las

primeras universidades de América Latina.

También en Colombia las Universidades surgen por el apoyo de 6rdenes religiosas, la primera
universidad oficial fue creada en el Nuevo Reino de Granada en el afio de 1580: Universidad Santo
Tomas de Aquino. Seguida en 1621 por la Academia Javeriana, luego bautizada en 1931 como
Pontificia Universidad Javeriana. Méas adelante, fue fundado EI Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del
Rosario en el afio 1653, asi fue la tercera institucion universitaria creada en el pais. Dos siglos después
se crearon cinco universidades mas: la Universidad Nacional de los Estados Unidos de Colombia en
1867 (actualmente Universidad Nacional de Colombia), el Real Colegio Seminario San 33 Francisco
de Asis de Popayan en 1827 (actualmente Universidad del Cauca), el Real Colegio de San Francisco en
1803 (actual Universidad de Antioquia), la Universidad Externado de Colombia en 1886 y la
Universidad Republicana en 1890 (hoy la Universidad Libre).

Segun el Observatorio de la Universidad Colombiana para el afio 2021 existen 296 IES, de las
cuales 83 son de caracter oficial y 213 de caracter privado para un total de 2.353.510 estudiantes

matriculados en el afio 2019 como Gltimo dato.
6.2. Clima organizacional

Conceptualizacién: La literatura cientifica refiere como autores que han ahondado en la
tematica de clima organizacional a Lewin, Fleishman, Forehanh y Gilmer, Friedlander y Marguiles,
Litwin y Stringer, Likert Gavin; Lawler, Meyer, Pticher y Karaick, Halpins y Crofts, Reichers y
Schneider, entre otros. Este concepto nace desde la psicologia en la que se entiende que el
comportamiento humano tiene una influencia directa con los aspectos psicologicos y ambientales en los
cuales se desempefia una persona. El clima organizacional tiene dos enfoques principales: el estructural
el cual se encarga de analizar factores permanentes que definen la organizacion y le dan la estructura
afectando el comportamiento de las personas que alli laboran, tales como tamafio, jerarquias,
complejidad de los sistemas, politicas, lineamientos; este enfoque es bastante objetivo por cuanto esta

fundamentado en variables constantes que son definidas por la direccion.
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Ahora bien, el enfoque subjetivo estd fundamentado en la percepcion de los empleados y
contempla aspectos como la comunicacion, liderazgo, ejercicio de la jerarquia, incentivos,

remuneraciones, capacitacion, pertenencia.

Es asi como, el clima organizacional ha conformado por una serie de componentes propios de
cada subcultura que disponen una estructura organizativa (variables de la organizacion y procesos
humanos propios de la interaccién diaria propias del trabajo), por tanto, es un proceso psicoldgico que
interviene entre el comportamiento y las caracteristicas organizacionales (Olaz, 2013).

En sintesis, a la luz de autores mas recientes ( Parker el al., 2003; Patterson, 2005; Burke, y
Landis, 2003) se puede decir que el clima organizacional es la expresion misma de la identidad de la
institucion que se evidencia a través de un conjunto de propiedades del ambiente interno propio de la
organizacion , de la cultura que se reafirma a través de tradiciones, valores, practicas y costumbres, de
factores especificos del individuo como aptitudes, caracteristicas, sociodemogréficas, y psicoldgicas.
Todas estas propiedades influyen de manera directa o indirecta sobre la conducta, motivacion y
percepciones de los trabajadores.

Las definiciones de Clima organizacional transitan desde percepciones de los actores, identidad
de la organizacion, sistema, estructura; entendiéndose como una concepciéon dinamica y
multidimensional. Para hacer un poco mas reciente la compresién de clima organizacional se trae a
referencia a Bjornberg y Nicholson (2007) que basados en el modelo de Litwin y Stinger (1968)
introducen nueve dimensiones para determinar la existencia del clima organizacional: estructura
(reglas, procedimientos, niveles jerarquicos), responsabilidad (nivel de autonomia que poseen los
trabajadores para realizar sus labores, tipo de supervision, desafios, compromiso hacia la consecucion
de los resultados), recompensa (salario justo e incentivos adicionales que motiven al trabajador a
realizar un mejor desempefio), desafio (control sobre el proceso y riesgos asumidos), relaciones
(respeto, colaboracién, buen trato), cooperacion (apoyo oportuno y sentido de equipo), estandares
(niveles de rendimiento, exigencias favorables y coherentes), conflictos (manera como los superiores 6
enfrentan los problemas, identidad (sentido de pertenencia hacia la organizacion, orgullo de formar

parte de ella), influenciando la motivacién y el comportamiento de los empleados.

Araujo et. al (2011) realizan evaluaciones psicométricas donde el estilo gerencial, el
reconocimiento, la autonomia, el entusiasmo, el apoyo, la recompensa y la innovacion se constituyen
en elementos claves de analisis. Desde aspectos mas metodoldgicos Martin (2002) examind los modelos
encontrando tres perspectivas: integracion, diferenciacion y fragmentacion; asumian posiciones
diferentes frente a las dimensiones orientacion hacia el consenso, relacion entre las manifestaciones y

orientacion hacia la ambigledad.
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Perspectiva Integracion Perspectiva
Diferenciacion
Orientacion hacia el Consenso en el Consenso en el seno de
consenso conjunto de la cada subcultura
organizacion
Relacion entre Consistencia Inconsistencia
manifestaciones
Orientacion hacia la Excluida Canalizada hacia el
ambigiiedad exterior de las
subculturas

Perspectiva
Fragmentacion

Ausencia de consenso

Ni inconsistencia ni
consistencia claramente

Reconocida

Fuente: Martin (2002)

Es asi como, cuando el clima organizacional se define en una investigacion como variable su

peso explicativo presenta varianzas en el tiempo, dependiendo de los actores, del ambiente de trabajo

incidiendo de diferentes formas y en diferentes grados los componentes de la organizacion. Al poderse

considerar como variable dependiente o independiente se puede considerar como causa y efecto a la

vez en el mapa de relaciones categoriales establecida. Asi mismo, el resultado analitico puede estar

influenciado por la cultura de la organizacion (creencias, comportamientos, valores, visién y codigos

éticos); o bien, puede advertirse como un factor externo al individuo ya que su grado de percepcion

varia en forma subjetiva, encontrandose en los resultados posiciones divergentes, y de algin modo, el

impacto de lo global puede presentar repercusiones en lo individual o viceversa (Olaz, 2013).

Desde la postura de Olaz (2013), existen dos escenarios para evaluar el clima organizacional

desde diferentes dimensiones de analisis que pueden explicar variables intervinientes (Figura 6).
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Figura 6 Variables interpretativas del clima laboral

| Deficinion cutural |

| Organizacion formal existente |

Aspectos retributivos y expectativas
Contexto motivacionales
organizativo (1)

Aspectos
estructural
organizativos

Comunicacion y concentracion de poder

Relaciones interpersonales en el trabajo

| Conciliacién de vida personal y profesional
= | Entorno del trabajo
o
E Contexto del | Disefio de puestos y de tareas
£ Trabajo (1) | Dimensionamiento de plantillas
; | Carga de trabajo asociada |
=]
S | Comunicacion efectiva |
o] —
= Slgnlflcado del | Motivacidn personal |
grupo (111) | Liderazgo proactivo |
Aspectos de | Trabajo en equipo |
recursos humanos
A — | Grado de conocimientos |
preciacion
personal del | Nivel de capacidades |
individuo (1V
() | Escala de habilidades |

Fuente: (Olaz, 2013)

Al integrar estas definiciones podemos decir que el ambiente organizacional se manifiesta en
términos de percepcion. Esta se construye a partir de las vivencias de cada colaborador dentro de la
organizacion, ademas de tener en cuenta los distintos factores que influyen en la satisfaccion de las
personas. Es asi como, este trabajo de investigacion se fundamenta en la definicion de clima
organizacional que lo establece como “las actitudes subyacentes a los valores, a las normas y a los

sentimientos que los empleados tienen ante su organizacion” (Brunet, 2002, p. 55).

La medicidn del clima organizacional se convierte en un insumo valioso en las IES, pues este
permite valorar las variables que pueden incidir al interior de esta y anticipar estrategias de gestion e
intervencion que favorezca el desarrollo y proyeccion personal y organizacional. Aca se parte del

reconocimiento de los colaboradores y del impacto de su satisfaccion como miembro activo de esta.

Por medio de este ejercicio se propone abordar la influencia del clima organizacional en la
eficacia de los colaboradores de la fundacion universitaria del Area Andina encargados de gestionar las
PQRS de servicio derivadas en segundo contacto. De esta manera, se impacta la experiencia y la

satisfaccion del estudiante.

Teorias: Las teorias fundamentales de clima organizacional inician con las investigaciones de

Likert (1961) con un modelo basado en los analisis causa y efecto la naturaleza de los climas, alli se
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presentan diferentes variables (Brunet, 1987). Aqui se manifiesta una estrecha analogia entre el
comportamiento de las directrices de la organizacion y el clima organizativo, ya que se encuentran
relaciones que ejercen influencias reciprocas o contrarias. Es este modelo existen dos subdivisiones
para cada tipo de clima que se clasifican como: a) Sistema I.- autoritarismo explotador, b) Sistema I1.-
autoritarismo paternalista, c) Sistema I1l.- Consultivo y d) Sistema IV.-Participacion en grupo.

Tabla 6 Clasificacion clima organizacional Likert

Tipo  Subdivision Caracteristicas

La direccion no tiene la confianza a sus empleados. La mayor parte de las

decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se

- B8 . , ) |
g g E distribuyen segun una funcion puramente descendente. Atmosfera de miedo, de
‘% 'g é castigos, de amenazas, Ocasionalmente se usan recompensas. La satisfaccion de
. 5 éc: ®  las necesidades permanece en los niveles psicologicos y de seguridad.
é Comunicacién en directrices e instrucciones.
g La direccion tiene una confianza condescendiente en sus empleados. La may or
= o parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en los
i 2 % escalones inferiores. La recompensas y castigos se usan para motivar a los
g '§ g trabajadores. Las interacciones entre los superiores y los subordinados se
2 B 3 2 g -
< establecen con condescendencia por parte de los superiores y con precauciones
por parte de los subordinados.
Tiene confianza en sus empleados. La politica y las decisiones se toman
generalmente en la cima, pero se permite a los subordinados que tomen
decisiones mas especificas en los niveles inferiores. La comunicacion es de tipo
=I descendente. Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicacion
% § se utilizan para motivar a los trabajadores. Hay una cantidad moderada de
-:% 5 interaccion de tipo superior — subordinados y, muchas veces, un alto grado de
confianza. Los aspectos importantes de los procesos de control se delegan de
arriba hacia abajo con un sentimiento de responsabilidad en los niveles superiores
2 e inferiores.
=
.% La direccion tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma de
E decisiones estan diseminados en toda la organizacion, y muy bien integrados a

cada uno de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera
ascendente o descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan
motivados por la participacion y la implicacion, por el establecimiento de
objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la

evolucion del rendimiento en funcion de los objetivos. Existe una relacion de

Sistema IV
Participacion en grupo

amistad y confianza entre los superiores y los subordinados. Hay muchas
responsabilidades acordadas en los niveles de control y con una implicacién muy

fuerte de los niveles inferiores.
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Fuente: Brunet, 1987.

Dimensiones y medicion: Los instrumentos validados para establecer valoraciones del clima

organizacional se encuentran el cuestionario de Likert conocido como Perfil Organizacional de Likert

(1969) que contemplaba ocho dimensiones, este modelo resultd fundamental para la presentacion de
muchos otros con enfoques psicoldgicos y administrativos (Tabla 7).

Tabla 7. Dimensiones evaluativas clima organizacional

Estructura organizacional
Tamario de la organizacidn Obstacule
: Estructura organizacional ; Recompensa
Forehand y Gilmer Complejidad sistemética de la organizacién Cavin Espiritu de trabajo
Estilo de liderazgo Confianza y consideracién por los adminis-
Orientacién de fines tradores
Riesgos y desafios
Empetio
Obsticulos o trabas Competencia eficacia
Intimidad Responsabilidad
Friedlandery Margulies | Espiritu de trabajo Lawleretal | Nivel practico concreto
Actitud Riesgo
Acento puesto sobre la produccién Impulsividad
Confianza
Consideracién
gstructura _o_rgamzacmnal Conformidad
esponsabilidad r,
Responsabilidad
. . Recompensa
Litwin y Stringer Ri Meyer Mormas
esgo
Anavo Recqmpensa o
pay Claridad organizacional
Normas Espiritu de trabajo
Conflicto P !
Autonomia
Métodos de mando Conﬁ.}cto contl.'a cooperacion
i i Relaciones sociales
Waturaleza de las fuerzas de motivadén Estruck izacional
Naturaleza de los procesos de comunicacién Pritchard RZmr; u:;;rgamzauo
Likert Naturaleza de los proceso deinfluendiay de interaccion | y e L .
s ) Relacién entre rendimiento y remuneracién
Toma de decisiones Karasick - L
N e Niveles de ambicién de la empresa
Fijacidn de los objetivos Estatus
Procesos de Control L . .
s . . Flexibilidad e innovacién
Objetivos de resultados y de perfeccionamiento .
Centralizacion
Apoyo

Fuente: Brunet (1987).

6.3. Clima organizacional dentro de las IES

El clima institucional en el campo educativo ha cobrado gran relevancia, es de caracter
multidimensional, globalizador y abarca una gran cantidad de variables que se interrelacionan y dan
como resultado una identidad Gnica teniendo en cuenta la estructura, forma de organizacion, estilos de
liderazgo, cualidades de la comunidad académica y colaboradores. Este conjunto de variables incide en
otras tales como, rendimiento académico, calidad del servicio y en general en el producto educativo

(Ascensio y Ferndndez, 2001).

Las IES tienen una alta influencia relacional de sus colaboradores y, en consecuencia, deben

asumir retos relacionados con el manejo del clima organizacional convirtiéndose en una prioridad
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dentro de la planeacion académica y administrativa. Alli, se debe reconocer el desempefio, la
competitividad y el desarrollo integral de sus colaboradores, ademés de la influencia que se tiene para

el alcance de las metas de la organizacion.

Al ser una caracteristica o propiedad que perciben o experimentan los miembros de una
organizacion, el clima laboral influye en su comportamiento; por tanto, la organizacion educativa tendra
éxito si se logra una administracion efectiva, que logre configurar en pro de las objetivos misionales y
estratégicos la politica interna y externa (Figueroa, et al., 2018). Dentro de las IES hay diferentes actores
que intervienen en el clima organizacional: los administrativos, los docentes y los estudiantes componen
el entorno de convivencia donde cada uno crea diferentes experiencias, sentimientos y opiniones

expresadas, de esta manera se crean percepciones en torno al clima organizacional

Asi, Schneider (1975) refiere que deberia existir una correlacion entre las percepciones de los
empleados y las de los clientes ya que existe un similar clima organizacional; para evaluar las
convergencias y diferencias de estas percepciones, Cafiellas y Castellanos (2011) proponen tres
dimensiones del clima organizacional: actitudinal, administrativo y pedagdgico-curricular; por su parte
Hernéndez, et. al (2016) enfocan sus estudios en evaluar climas organizacionales de instituciones
edcuativas, sustentado en Bruner (1987), trabajan desde cuatro dimensiones o factores: psicoldgicos
individuales, psicoldgicos grupales, organizacionales objetivos y organizacionales subjetivos.

Los autores referenciados incorporan la administracion de los recursos materiales, financieros
y humanos de que dispone la institucién como parte del clima organizacional, incluyen la comunicacion,
el liderazgo, el conocimiento, las relaciones interpersonales, las politicas internas y externas, los

criterios, los procesos, e incluso las actividades de la institucion.

Al respecto, Gairin (1996) sostiene que el corpus teorico de las estructuras organizacionales de
las IES y en general de las organizaciones son piramidales, jerarquicas y verticalistas; lo que conlleva
a climas laborales bastante autoritarios y dependientes; y explica la importancia de volcarse a
estructuras organizativas auténomas, flexibles y dinamicas para enfrentar los procesos de cambios
emergentes. Es claro entonces que la estructura es relevante a la hora de evaluar el clima de la
organizacion y existe una relacion directa entre ellas, ahora bien al ser los individuos parte de dicha
estructura el estado conductual se ve impactado en el desempefio laboral Sanchez Soto (2005); y los
enfoques éticos tanto implicitos como explicitos evidencian cual el concepto de persona en torno del
cual gira la institucion, y la forma como se toman las decisiones; aspectos fundamentales en el campo
educativo (Sandoval, 2008).

Por lo tanto, se puede decir que dentro de las IES el clima organizacional depende de variables
como tamafo, estructura, objetivos de la organizacién, politicas, practicas y procedimientos

administrativos, patrones de liderazgo y pautas de comunicacion. En cuanto a lo administrativo, el clima
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organizacional en las IES est4d fundamentadas en compromisos, responsabilidades tanto para los
directivos como para los colaboradores y comunidad académica, quienes establecen la calidad como

valor fundamental enmarcado en todo una filosofia y normatividad institucional, local y nacional.

Las categorias seleccionadas en la investigacion para establecer relaciones del clima

organizacional son:

Liderazgo: Segun Chiavenato (2009) es el proceso en el que el lider ejerce la habilidad de
influir y conducir a un grupo de personas, motivandoles a trabajar con entusiasmo hacia el cumplimiento
de los objetivos de una organizacion. Goleman (2000) reflexiona sobre la importancia del liderazgo en
el clima laboral, resaltando que existen cuatro ejes para evaluar la gestion de un lider, siendo estas el
conocimiento de si mismo, la autogestion, la conciencia colectiva y las habilidades sociales. De igual
forma otros autores tales como Likert (1976) y Stringer (2002) afirman que prevalecen los estilos de
liderazgo en el clima organizativo y por tanto repercuten en los desempefios individuales y grupales del
trabajo.

Comunicacion: En completa sincronia con Chiavenato (2009) se entiende la comunicacion
como un medio de cohesion e integracion siendo sus funciones el control, la motivacion, la expresion
de emociones y la informacion. Para que esta comunicacion tenga éxito y fluya en la organizacion se
deben tener claros los elementos administrativos, de desempefio del area y de atencion al usuario para
lograr consonancia y congruencia en los mensajes los cuales deben ser claros e inegivocos para todos

los miembros de la institucion.

Herramientas de trabajo: Refiriéndose a los aportes de Chiavenato (2009) tantos los recursos,
como la tecnologia utilizada para desarrollar las tareas asignadas a un trabajador son herramientas que
son determinantes para alcanzar los niveles de calidad establecidos, es por ello que, es clave aumentar
los niveles de capacitacion para consolidar un equipo de trabajo eficiente y se requiere una valoracion
de estas para modificar, mejorar o reemplazar aquello inoperante que causa cuellos de botella en los

procesos.

Conocimiento institucional: Brunet (1987) establecia que el conocimiento institucional que
tienen los trabajadores determina las caracteristicas estables que describen a la organizacion y la
distinguen de otras, es asi como influye en el desempefio laboral. Igualmente, la gestion administrativa,
las politicas, los procesos, el tamafio, la estructura, la forma de administracion de recursos se evidencian

en la satisfaccion del personal y en la productividad.

Relacionamiento: Este aspecto se relaciona con la atmoésfera social, las relaciones de amistad

que se observan dentro de la organizacion y las relaciones de poder que se establecen entre las personas
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y equipos de trabajo, por tanto, las relaciones de los colaboradores entre si 'y con la institucién impactan

en las adaptaciones a los contextos internos y externos y en la proyeccion a los clientes (Ramos, 2012).

6.4. Servicio al cliente

Estamos en una era en la que la atencidn al cliente es fundamental para las organizaciones para
sobrevivir en el tiempo y garantizar la mejor experiencia de sus clientes y sobre todo su fidelidad. Esto
en palabras de Tschohl y Franzmeier (1994) implica que el servicio al cliente y todas las acciones que
sobre el mismo se generen, constituyen verdaderas estrategias de marketing toda vez que ello implica

vender y que a largo plazo puede convertirse en una ventaja competitiva

Adicionalmente y en concordancia con Horovitz (2007), las estrategias orientadas al servicio al
cliente estan fundamentadas en diagndsticos que permiten caracterizar la empresa desde las perspectivas
de los clientes a fin de responder preguntas claves como ¢Quiénes son?, ;Cuales son sus necesidades?,
¢Qué es lo que les interesa?, ;Qué es lo que le va a animar a comprar una y otra vez?, ;Qué es lo que
les va a satisfacer, encantar? Por tanto, estas respuestas logran determinar lo bueno, lo regular y lo malo
del servicio, las expectativas a futuro, las necesidades que requieren satisfacer y los cambios necesarios

para llevar a cabo transformaciones de fondo.

Se puede decir que, los primeros estandares de atencion al cliente y calidad al servicio se
remontan al afio 1946 por parte de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), en donde se
coloca al cliente como eje principal y, a partir de esto, se despliegan todos los recursos y estrategias
para garantizar la satisfaccion de los usuarios. Méas adelante, hacia el afio 1960 las organizaciones
empezaron a invertir en departamentos especializados en atencidon del cliente, en busqueda la eficiencia
en el servicio se crea lo que se conoce hoy en dia como los Call Center. Muy ligado a esto en los afios
70 empezaron a incorporar grabadoras de voz a estos departamentos, conocidos como el IVR
(Interactive Voice Responsive). Asi, la evolucion y los grandes cambios hasta ahora en el servicio ha
sido de la mano del desarrollo tecnoldgico. Por tal motivo, entre los afios 80 y 90 se crearon tecnologias
maés elaboradas y complejas para generar un valor al cliente con un servicio mas personalizado, ademas

de que surgieran estrategias de marketing y bonos tanto para el cliente como para el colaborador.

Hoy en dia se tiene mucha informacion de los productos que el cliente desea obtener, por ende,
el cliente busca mas informacion antes de obtener el producto o servicio. Por lo que las empresas han
invertido en crear nuevos canales de comunicaciones cliente-empresa, ademas de invertir en formacion

continua para sus colaboradores e interiorizar la importancia del cliente para las organizaciones



37
Segun Surveymonkey (2021) las experiencias de los clientes dependeran de la habilidad del

equipo de atencién al cliente y de la calidad de servicio que este proporcione, y considera los siguientes

pasos para identificar la mejor manera de ofrecer el servicio al cliente.

Figura 7 Mejor forma de ofrecer servicio al cliente
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Se puede decir que el servicio al cliente en el conjunto de todas aquellas acciones que puedan
brindar informacion y realizar un diagnostico adecuado de acuerdo con las variables que se quiera
modelar para utilizarlo como una ventaja competitiva. Para el desarrollo de la investigacion es
apropiado utilizar el modelo planteado por Survey Monkey (2021) donde se especializa en el servicio
al cliente, ademas de tener en cuenta las habilidades de atencién que tienen los asesores de servicio y la

calidad de respuesta.

Para Murillo (2018) la calidad en el servicio al cliente involucra una serie de factores
(amabilidad, rapidez, atencién personalizada, comodidad, personal idoneo, instalaciones confortables,
seguridad) que pueden o no estar presentes en forma simultanea y que buscan la satisfaccion del cliente.
Esto exige a la organizacién buscar opciones y alternativas que satisfagan las exigencias de los clientes,
lo que implica recopilar datos que permitan identificar que se requiere para la gestion de la atencién

con calidad.
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Figura 8. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente
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6.5. Servicio al cliente dentro de las IES

Las IES hoy en dia han entendido que el servicio al estudiante tiene un componente de atencion
primario para los lideres, el poder brindar la mejor experiencia a sus estudiantes hace que la institucion

tenga menos reprocesos operativos y genere una recomendacion de marca.

Ahora, para Sanabria (2010) la educacion tiene la relacién de un servicio fundamental para el
desarrollo de la sociedad, su rol en la satisfaccion de necesidades va mucho mas alla de bienes tangibles.
Al ser la universidad una organizacion multiservicio, esta diferenciada por el servicio basico o esencial
(desarrollado por el personal docente), los servicios accesorios o facilidades (desarrollado por el
personal de servicios), los servicios de apoyo, y los procesos internos de la universidad (Camisén,
2006).

De esta manera, Barnes (2007) defiende una vision de universidad como organizacion
multiservicio, donde existe un servicio basico o nuclear (la docencia, propiamente dicha) y unos
servicios periféricos o complementarios. Mientras que Garcia, Gil y Berenguer (2015) afirman lo

siguiente:

Se establece una propuesta de definicion de servicio universitario, como un conjunto de
actividades desarrolladas en el &mbito de una institucion de educacion superior, y dirigidas al
estudiante como principal perceptor del mismo, donde la docencia constituye el nucleo de la
prestacion del servicio, incorporandose una serie de elementos complementarios susceptibles
de adquirir una mayor o menor importancia dentro del proceso de prestacion del servicio, en
funcion de las circunstancias y, sobre todo, de acuerdo con las caracteristicas de la propia
institucion. Asi a partir de la revision de la literatura se han podido extraer las siguientes

dimensiones del servicio universitario: a) docencia; b) apoyo a la ensefianza y el aprendizaje;
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c) servicios complementarios de caracter social; €) otros servicios complementarios; f)

servicios recreativos y extraacadémicos. (p. 41)

Se puede decir que el servicio al cliente dentro de las IES tiene varios niveles de atencion donde
hay un servicio primario por parte de los docentes y otros servicios secundarios donde se dan respuestas
a solicitudes internas y operativas. Ademas, las areas tienen que trabajar de forma alineada para brindar
las respuestas en los tiempos necesarios segun el tipo de solicitud. Dentro de Areandina es de suma
importancia asegurar el proceso de servicio de solicitudes de segundo contacto, para ello ha dispuesto
la Direccion Nacional de Servicio al Estudiante para que lidere el proceso de atencién de solicitudes y

garantice el debido proceso y resolucion en tiempos adecuados.

Para terminar, se puede decir que, el éxito de la formacion académica se ligara directamente
también, a la experiencia que tenga el estudiante en la institucidn, al apoyo y respaldo que esta le brinde
durante su periodo de estudios, para que genere efectos de referencia recomendacion positiva, ademas,
de proporcionar a la institucion una percepcién que consolide su imagen por la calidad en el servicio y

atencion brindados.
6.6 Clima organizacional y servicio al cliente

Para que la estructura organizacional pueda alcanzar los objetivos misionales debe atender y
resolver puntos neurélgicos como: determinar areas funcionales especializadas para atender los
procesos de control y asignacion de responsabilidades; tener claramente definidos los perfiles y
funciones de cada cargo; disponer y coordinar del talento humano y recursos; orientar los procesos y

acciones en pro de la calidad; y estructurar los proyectos institucionales (Murillo, 2018).

Para lograr concatenar el clima organizacional con el servicio al cliente se utilizan una serie de
fases para recolectar la informacion respecto de las necesidades, perspectivas y nivel de satisfaccion del
cliente frente a la prestacién del servicio y calidad del desempefio de los colaboradores, para Murillo

(2018) se establecen de acuerdo con el diagrama presentado en la
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Figura 9 Programa de servicio al cliente
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Es asi como, para lograr concatenar la cultura organizacional con la gestion de servicio se utiliza la

metodologia conocida como las 51: Identidad Unica, impulso organizativo, implicacion de las personas,

interacciones, interpretacion y accion. A continuacion, se presenta una breve explicacion de esta.
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Elementos Acciones
Identidad Visibilizar identidad corporativa
Otorgar al servicio o producto un valor agregado Unico
Fijar lineas de accion para priorizar ejes.
Impulso Centrar lineamientos y acciones organizacionales en el cliente como.
Liderar y establecer estrategias para la gestion experiencial del cliente.
Implicacion Informar y comunicar a los colaboradores los objetivos que busca la

Interacciones

Interpretacién

organizacion

Difundir la politica de talento humano y la experiencia que se quiere que el
usuario perciba.

Comunicar y capacitar al talento humano

Determinar una vision tnica del cliente global y por segmentos.

Definir procesos de servicio al cliente enfocados en la calidad y excelencia.
Empoderar a los colaboradores para que tengan confianza en su labor y sean
efectivos en la gestion de respuestas.

Determinar que medir para tomar acciones a segulir.

Recolectar la opinion y sugerencias de los usuarios para establecer planes de
accion.

Determinar claramente lo que el cliente quiere expresar, sentir o decir y
sintetizarla para ofrecer un mejor servicio.

Escuchar, observar y analizar para innovar.

Prever el accionar del cliente para tomar medidas preventivas o anticipadas

que favorezcan la imagen institucional.

(Murillo, 2018).

De acuerdo con estos elementos que se analizan para entender la sinergia entre clima organizacional y

servicio al cliente, se determinan factores que son relevantes y que influyen en la respuesta asertiva que

se brinda al usuario. Se pueden sefialar entre otros la comunicacion, el conocimiento de la cultura

organizacional, la disponibilidad de herramientas de trabajo, el liderazgo organizacional y el

relacionamiento.
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7. ESTADO DEL ARTE

Se realizd un rastreo de investigaciones latinoamericanas que abordaran los dos ejes teméticos
de la investigacion, clima organizacional y gestion del servicio al estudiante en la IES, con el fin de
identificar metodologias y aportes que den clara cuenta del estado actual de investigaciones. Ademas,
se hace referencia a conclusiones de trabajos nacionales e internacionales que aportan buenas précticas

para la recoleccion de informacion y desarrollo de este proyecto.

El primer aporte se encuentra en el trabajo realizado por Herndndez Diaz (2018) titulado
Descripcion del clima organizacional en la institucion educativa oficial La balsa, el cual busco
establecer el impacto del clima organizacional teniendo en cuenta politicas de bienestar, estimulo y
reconocimiento en el desempefio, relaciones o tipo de vinculacion de las personas en el desarrollo
institucional. Se reflejan las necesidades y expectativas (tangibles e intangibles) de las personas y los
agentes que favorecen los conflictos: esta investigacion con enfoque cualitativo concluye que el clima
de la organizacién positivo refleja una satisfaccion laboral igualmente positiva, por tanto, cuando se

reconoce un clima participativo abierto donde las personas se sienten valoradas.

Con respecto al servicio al estudiante Aranda y Gacharna (2017) realizaron un trabajo titulado
Propuesta para mejorar el servicio y atencion al cliente en la Fundacion Universitaria Los
Libertadores en el cual se propone implementar estrategias a través de campafias publicitarias para el
sistema de PQRS vy asi satisfacer las necesidades y expectativa de los estudiantes. Con un enfoque
cualitativo hermenéutico se identificaron los medios que utiliza la comunidad para establecer su
comunicacién y se encontrd una percepcion de los usuarios con el servicio a la cliente positiva. El
aspecto negativo encontrado esta en el 43% de los encuestados que desconocen el proceso para resolver
sus PQRS, no tienen claro los tiempos de respuesta maximos que estan establecidos y desconocen el
area que se encarga de dichos tramites. La campafia publicitaria se enfocd en comunicar procesos,
fortalecer el eslogan institucional “Pasidn por servir”, en darle relevancia a las formas de entregar las

PQRS y en dar a conocer resultados de gestion.

Para Grisales y Monroy (2011) la Evaluacion del clima organizacional en la Universidad
Tecnolbgica de Pereira se convirtio en una oportunidad para plantear una propuesta de mejora. Por
medio de una investigacion cuantitativa en la que participaron 623 empleados (trabajadores, docentes
y administrativos) de la universidad de planta y por prestacion de servicios. La encuesta utilizada para
la recoleccion de la informacion del clima organizacional contd con preguntas sociodemograficas y 93
preguntas que se clasificaron en 13 variables (trabajo en equipo, liderazgo, facilitacion para el cambio,
empoderamiento, sentido de pertenencia, imagen corporativa, comunicacién, motivacion, negociacion
y manejo de conflictos, relaciones, reconocimiento por la labor, salud ocupacional, e informacion). Se

encontré un ambiente laboral de satisfaccién total con un 76,3%, las fortalezas de la instituciéon se
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centran en la imagen corporativa, sentido de pertenencia y empoderamiento. Las falencias
representativas se centran en las variables salud ocupacional, reconocimiento de la labor y liderazgo.
Como acciones de mejora se implementaron talleres con teméticas centradas en clima organizacional y

satisfaccion laboral y los indicadores que se trabajaran para su medicion.

Por ultimo, Moreira (2016) en el articulo Clima Organizacional en la Educacion Superior,
Ecuador determina la forma de establecer su nivel y se explican algunas estrategias que se han utilizado
para su mejoramiento. Uno de los hallazgos en la revision es la multiplicidad de niveles de clima
organizacion que se pueden encontrar al interior de las instituciones, esto se debe a los diferentes perfiles
de los integrantes de la comunidad académica, las edades, lugares de desempefio y asignacion de
labores, sin embrago existen factores transversales que les permea en casi igual proporcion como lo es
las cuestiones disciplinares e ideoldgicas. Los estudios de clima organizacional a nivel de la educacion
superior tienen diversos enfoques: en estudiantes se evalian dimensiones académicas, socioafectiva,
administrativa y ética, para establecer interacciones, vivencias, aspectos estructurales, emocionales y

motivacionales que viven los estudiantes.

Desde el punto de vista de los docentes se proyecta hacia su labor educativa que incide a su vez
en la calidad de la educacion, la estabilidad emocional en la relacién docente-estudiantes, asi como su
vivencia moral y salud mental. Por tanto, debe ser claro desde el comienzo de la investigacion para qué
se desea conocer el nivel de clima organizacional, como se va a medir, y cual es la incidencia por
valorar. Desde cualquier perspectiva el clima organizacional responde a una constante dindmica de
transformaciones politicas, sociales y culturales y debe buscar su mejora continua a través de procesos
de revision, reorganizacion administrativa, buscando establecer una organizacion funcional, eficaz que

ayude en la toma de decisiones y mejore los procesos administrativos y académicos.

Se evidencia que varios de estos proyectos de investigacion concuerdan en que para impactar
de manera favorable el clima organizacional, es relevante fortalecer politicas de bienestar, trabajar el
estimulo y reconocimiento, de forma que disminuya la brecha entre lo esperado y lo recibido. Ademas
de tener en cuenta la comunicacién entre los lideres de las IES y los colaboradores y los estudiantes
para fortalecer cualquier gestiéon interna de la universidad. De igual forma se encuentra una
preocupacion de las universidades por mejorar sus modelos de servicio, ya que forman parte esencial

de las autoevaluaciones que se llevan a cabo anualmente.
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8. METODOLOGIA

En este capitulo se trabajara la ruta metodoldgica de la presente investigacion, donde se define
el tipo de investigacion, su enfoque, método, poblacion y muestra con la cual se orienta el estudio en la
incidencia del clima organizacional en la eficacia de los colaboradores de la fundacion universitaria del
Area Andina encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto. Ademas, se
determina la construccion, validacion y aplicacion del instrumento, la sistematizacion. Teniendo en

cuenta la categorizacion y analisis de la informacion recolectada.
8.1. Enfoque

La presente investigacion se enmarca en el tipo de investigacion aplicada y caracterizada de
acuerdo con Murillo, citado en Vargas (2009), por utilizar o aplicar los conocimientos adquiridos, a la
vez que se adquieren otros, luego de implementar y sistematizar la practica basada en investigacién. En
este caso particular, sujeto y objeto son conexos, por cuanto la investigacion estad relacionada
directamente con un grupo de personas (los colaboradores de la fundacion universitaria del Area Andina
encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto) con las cuales se valora
un fenémeno (clima organizacional). Ademas, se busca determinar su influencia en la eficacia de este
grupo en particular. De esta manera, el conocimiento y los resultados de investigacién permiten una
nueva forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad. (Murillo, citado por Vargas,
2009, p. 159).

El alcance del estudio es descriptivo, en tanto le permite al investigador “especificar
propiedades y caracteristicas de conceptos, fenomenos, variables o hechos en un contexto determinado”
(Herndndez Sampieri y Mendoza Torres, 2018, p. 108). De acuerdo con Hernandez Sampieri “lo
descriptivo permite analizar la realidad de un grupo de personas, en un contexto focalizado, asi como
interpretar comportamientos que se dan con regularidad y las consecuencias que se derivan de ellos”
(Hernandez-Sampieri, 2010, p. 60).

Es asi como en esta investigacion se pretende describir un fenémeno (influencia del clima
organizacional) y establecer luego las relaciones, caracteristicas e interpretaciones que permitan

determinar su influencia en la eficacia de un grupo de colaboradores de la institucion.

El enfoque mixto esté justificado de la siguiente manera: con el enfoque cualitativo, se realiza
un estudio a través de un analisis de documentos, se sintetizan los datos de las preguntas abiertas que
se establecieron en cada una de las categorias para proporcionar un conocimiento del concepto o del
suceso (McMillan & Schumacher, 2005). El enfoque cuantitativo, presenta procesos para obtener

indices numeéricos que corresponden a resolver los planteamientos de la investigacion. Los valores
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numericos se presentan como los resultados del estudio y de alli se presentan las conclusiones
(McMillan y Schumacher, 2005). La parte cuantitativa estara circunscrita en el anlisis estadistico de
las categorias establecidas las cuales son liderazgo, comunicacion, herramientas de trabajo,
conocimiento institucional y relacionamiento que se interrelaciona con areas, antigliedad en el cargo y

sede.

Para llevar a cabo lo anterior, el investigador deberd seguir una ruta que incluye el
planteamiento de un problema, la revision de la literatura y el desarrollo del marco tetrico, posterior al
surgimiento de una idea. De igual manera, debera visualizar el alcance del estudio, elaborar la hipotesis
y definir variables, desarrollar el disefio de la investigacion, definir y seleccionar la muestra, recolectar
y analizar los datos y, finalmente, consolidar los resultados que permitiran evidenciar la coincidencia

de la realidad percibida para fundamentar una teoria (Del Canto y Silva, 2013).
8.2. Poblacién y muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014) se define como poblacion al conjunto de elementos
posibles de ser analizados. Para el presente caso, la poblacion es la comunidad administrativa de
Areandina. En la seleccidn de la muestra se tienen en cuenta los factores que Hernandez Diaz (2018)
sefiala como intervinientes en el proceso, es decir, que corresponda a un nimero de casos gque se pueda
manejar de forma realista. Adicionalmente, que la cantidad de personas (casos) elegidas permitan
responder a las preguntas de investigacion y que haya facilidad de tiempo para recolectar la informacion

con las personas seleccionadas.

Segun (Hernandez Sampieri (2014) la muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre
el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas

de que debe ser representativo de la poblacion.

La Fundacion Universitaria del Area Andina en donde se desarrolla la presente investigacion
es una Institucion de Educacién superior de caracter privado, donde su comunidad esta representada
por 701 Administrativos, 1.419 Docentes, 35.658 Estudiantes y 64.302 graduados a nivel Nacional, y

su maxima autoridad de gobierno es la Asamblea General.

Esta investigacion estara enfocada en la poblacion de Administrativos, especificamente en los
administrativos de distintas areas de la institucion encargados de gestionar las PQRS de servicio
derivadas en segundo contacto a nivel nacional, y asi poder identificar la influencia del clima
organizacional en la eficacia operativa. El escenario geografico que delimit el trabajo de investigacion

fue en las ciudades de Bogota, Pereira, Valledupar.

De tal manera, la muestra estd conformada por los miembros del personal administrativo de

Areandina que atienden las solicitudes derivadas en segundo contacto y una submuestra que se concreta
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con 78 participantes de 98, con un margen de error de 0.05 y un nivel de confianza del 95%. Cabe
aclarar que los colaboradores seleccionados tienen més de un afio en la gestion las PQRS de servicio
derivadas en segundo contacto ya que son considerados por Areandina como expertos en el
cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio, dado que los procesos establecidos son puntuales

y no requieren de un andlisis mayor para dar solucion.

Su seleccion se realiz6 haciendo uso de la técnica de muestreo probabilistico (aleatorio simple),
en la que “todas las unidades, casos o elementos de la poblacion tienen al inicio la misma posibilidad

de ser escogidos para conformar la muestra” (Herndndez Sampieri y Mendoza Torres, 2018, p. 200).
8.3. Categorias de Analisis

Se realiz6 una revision documental de investigaciones anteriores para validar las categorias que
se definieron y se existe alguna adicional para que sea agregada dentro del instrumento. Para esta
investigacion y de acuerdo con la poblacién a la que va dirigida, se han determinado unas categorias
para analizar los datos obtenidos con la aplicacion del instrumento y asi realizar un analisis estructurado

gue permita obtener informacion necesaria para la toma de decisiones.

De acuerdo con lo anterior se hace necesario que para esta investigacion se tengan en cuenta

las siguientes categorias:

8.3.1 Clima organizacional

Segun Goncalves (1997) es un fendmeno interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales que, a su vez, se traducen en un comportamiento que
tiene consecuencias sobre la organizacién (productividad, satisfacciéon, rotacién) EI clima
organizacional es la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas o experimentadas por
los miembros de la organizacidn, e influye poderosamente en su comportamiento (Murillo, 2018).
Siendo esta la categoria principal se encuentran subcategorias (liderazgo, comunicacion, conocimiento
cultura institucional, herramientas de trabajo y relacionamiento) que permiten clasificar las respuestas

obtenidas las cuales se describen a continuacion.

8.3.1.1 Liderazgo
Se considera como un poder personal u otorgado por el cargo que permite a un individuo influir
en otros por medio de las relaciones existentes, requiere una transaccion interpersonal, en la que existe
una accion que provoca o modifica comportamientos (Chiavenato, 2009). Se evalla el impulso de las
decisiones y acciones individuales y grupales, la aceptacion de sugerencias. Las oportunidades de

mejoramiento y cualificacion que ofrece el lider y la empatia que se logra con los colaboradores.
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Actores relevantes dentro del Areandina son los lideres quienes acompafian los procesos para
cumplir los objetivos misionales y estratégicos. El liderazgo ha dejado de ser una caracteristica
exclusiva de los altos directivos y ha pasado a ser una competencia critica buscada en todos los niveles
de Areandina, es por ello por lo que se selecciona como un factor de analisis.

8.3.1.2 Comunicacion

Para Madrigal Torres (2017) es un proceso que abarca diferentes maneras de intercambio de
ideas, sentimientos, emociones y comportamiento, a través del cual se comparten significados; incluye

contexto, participantes, mensajes, canales, barreras, facilitadoras, relacion y retroalimentacion.

Al ser de suma importancia la comunicacion dentro de Areandina se toma como factor de
analisis del clima organizacional, ya que, al desarrollar la habilidad de la comunicacion en todo nivel

se ha convertido en un elemento diferencial para alcanzar las metas propuestas para cada afio.

8.3.1.3 Herramientas de trabajo

Para Vlex (2016) las herramientas de trabajo son un conjunto de Utiles, herramientas y equipos
seleccionados de manera adecuada para el desempefio de las labores en el centro de trabajo.

Para el Areandina el talento humano debe contar con los instrumentos necesarios para laborar
y poder cumplir sus actividades. Para los Administrativos encargados de gestionar las PQRS de servicio
derivadas en segundo contacto a nivel nacional es prioritario tener las distintas herramientas para poder

cumplir con las ANS establecidas en los procesos.

8.3.1.4 Conocimiento de la cultura institucional

El compromiso de los colaboradores dentro de las organizaciones se puede determinar por
medio de la cultura institucional, donde su conocimiento establece habitos y creencias que se
caracterizan mediante su mision, vision, objetivos, valores, historia, etc. Esto es indispensable para
lograr los éxitos con un sentido de pertenencia a nivel personal y organizacional, y ademas; refuerza la

mentalidad predominante (Chiavenato, 2009, p. 123).

Para Areandina la cultura organizacional es una caracteristica que construye una identidad y
sustenta los pensamientos y filosofia que acompafian un servicio de calidad con enfoque humanista. Al
ser reconocida por los colaboradores se puede establecer que la formacion de calidad que se le brinda

al estudiante y el bienestar que se le ofrece hacen parte integral de los objetivos y metas.

8.3.1.5 Relacionamiento
Las relaciones interpersonales son aquellas que se dan entre los individuos que comparten
espacios o contextos por medio de diversas interacciones. Las relaciones interpersonales que existen

dentro de las organizaciones son un factor muy importante para alcanzar la calidad, y permite cohesion
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entre los equipos de trabajo interdisciplinarios, conformando un capital de trabajo (EUDE, 2018). Para
poder analizar esta categoria se tiene en cuenta las relaciones entre las &reas, la relacion entre

compafieros de trabajo, la afinidad con los jefes y la motivacion para realizar los procesos asignados.

Alineados con este pensamiento, se busca determinar el grado de relacionamiento entre los
colaboradores de Areandina que gestionan las PQRS por segundo contacto, ya que es tan importante
como la comunicacion, las relaciones se dan al momento de interactuar con otra persona o grupo, en el
cual se forma un vinculo laboral y personal. Por tanto, es indispensable que los lideres dentro de la

Institucion fomenten el buen relacionamiento ya que va de la mano con el trabajo en equipo.
8.4 Instrumentos

Para Areandina es importante determinar a partir del analisis de informacion recolectado por
medio del instrumento, la influencia del clima organizacional en la eficacia de los colaboradores
encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto. Se decide validar las
herramientas que mas se ajustan para recolectar y obtener la informacién necesaria para el analisis,

determinando como instrumentos los que se detallan a continuacidn.

Tabla 9. Instrumentos de la investigacion

Objetivo Instrumento Categorias Autores que las
validan

Hacer una revision de resultados de ~ Matriz ANS Fundacion
ANS totales de segundo contacto de  consolidados Universitaria Area
los afios 2019 y 2021 de la Andina
AREANDINA.
Caracterizar la percepcion del clima  Encuesta Clima
organizacional que tienen los organizacional

colaboradores que atienden las
PQR'S de servicio de segundo
contacto de la AREANDINA.

¢ Liderazgo Forehand y Guiler

Likert
Pitchard y Karasick
Karl Albrecht

Chiavenato

e Comunicacion Chiavenato
Likert

e Herramientas de  Forehand y Guiler
trabajo

Pitchard y Karasick
(recursos)

Chiavenato
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e Conocimiento Forehand y Guiler
de la cultura

o Litwin y Stringer
organizacional

Gavin

Meyer

Pitchard y Karasick
Chiavenato

o Relacionamiento Gavin
Chiavenato
Pitchard y Karasick

Identificar la incidencia de los Matriz de Hernéandez
factores evaluados en el clima resultados Sampieri
organizacional en el cumplimiento de

los ANS de segundo contacto de las

PQRS establecidas por la

AREANDINA.

8.4.1 Encuesta

Primero se hizo una evaluacion entre varios tipos de instrumentos tales como la entrevista,
grupos focales y se tom0 la decision de usar la encuesta para la recoleccion de informacion para aplicarla
a los Administrativos encargados de gestionar las PQRS de servicio derivadas en segundo contacto por
ser objetiva, de facil aplicacion, permite una tabulacion rapida y evidencia resultados en términos
cuantitativos (preguntas cerradas) y cualitativos (preguntas abiertas); ademas considerando que la
muestra esta repartida en tres sedes (Bogota, Pereira y Valledupar) se facilita su aplicacion en forma
virtual. Con la encuesta se validaran las percepciones de los colaboradores y evidenciar si las
subcategorias del clima organizacional (comunicacion, liderazgo, conocimiento cultura institucional,

herramientas de trabajo, liderazgo y relacionamiento) afectan el cumplimiento de los ANS.

Estructura: La encuesta esta disefiada por dos apartados basicos, el primero corresponde a
datos sociodemograficos de la poblacidn encuestada, donde se tomd la decision de hacer 3 preguntas

en la encuesta las cuales permiten realizar comparaciones que puedan brindar informacion relevante.

El segundo apartado corresponde al clima organizacional que contempla cinco categorias
(comunicacion, conocimiento cultura organizacional, herramientas de trabajo, liderazgo y
relacionamiento) cada una de ellas tendra entre 4 preguntas cerradas para que se pueda analizar la
informacién de una manera mas estandarizada y se puedan correlacionar entre las categorias. Ademas,
cada categoria tiene 1 pregunta abierta focalizada en el objetivo de la categoria para que los encuestados

puedan expresar otros puntos de vista.
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Medicidén: Para obtener una recoleccion adecuada de la informacion proporcionada de los
encuestados, se decide emplear una escala tipo Likert de cinco grados. En la cual se califica de 1 a 5.
Donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta. Para Herndndez Sampieri (2014) el escalamiento
de Likert es el conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del
sujeto, en este caso en las categorias comunicacion, liderazgo, conocimiento cultura institucional,

herramientas de trabajo, liderazgo y relacionamiento (ver encuesta Anexo 1).

Validacion: Después de tener completa la encuesta, se procede a ser validada por los profesores
que lideran el acompafiamiento a la Investigacion, donde sugieren los ajustes necesarios para que la
encuesta que se va a aplicar a los Administrativos encargados de gestionar las PQRS de servicio
derivadas en segundo contacto a nivel nacional pueda cumplir con su fin. Una vez realizada la version
final se valida por medio de la metodologia de pares evaluadores y jueces expertos, la cual resultd

favorable, los formatos diligenciados por expertos se muestran en el Anexo 2.

La consolidacion de los resultados de la validacién hecha por tres expertos se presenta en las
Tabla 10y Tabla 11.

Tabla 10 Resultados por factores validacion instrumento

Claridad Coherencia Induccion  Lenguaje Midelo  Total
enla Interna ala adecuado que se
redaccion respuesta pretende
Sociodemogréaficos  Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 15
Maximo3 Maximo3 Maximo3 Maximo3 Maximo 3
Ev1: 3 Ev1:3 Ev1:3 Ev1:3 Ev1:3 15

Eva 2: 3 Eva2: 3 Eva 2: 3 Eva 2: 2 Eva2: 3 14
Eva 3: 3 Eva 3: 3 Eva 3: 3 Eva 3: 3 Eva 3: 3 15
Promedio 14,66

Liderazgo Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 35
Maximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo?7
Ev1:3 Ev1:5 Ev1.6 Ev1:.5 Ev1:5 24

Eva2: 6 Eva?2:6 Eva2:7 Eva2:7 Eva?2: 6 32
Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 35
Promedio 30

Comunicacion Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 35
Maximo7 Maximo7 Méaximo7 Maximo7 MaAaximo7
Ev1:3 Evil: 4 Ev1:5 Ev1:5 Ev1:5 22

Eva2:7 Eva2:7 Eva 2:7 Eva2: 6 Eva2:7 34
Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 35
Promedio 30

Herramientas de  Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 35
trabajo Maximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo?7
Ev1.7 Ev 1.7 Ev 1.7 Ev1.7 Ev1.7 35

Eva2:7 Eva2:7 Eva2:7 Eva 2:7 Eva2:7 35

Eva3:7 Eva 3:7 Eva 3:7 Eva 3:7 Eva3:7 35

Promedio 35

Conocimiento de  Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 35
la institucion Maximo7 Méaximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo7
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Ev 1:6 Ev1:6 Ev1:6 Ev1:6 Ev1:6 30

Eva2:7 Eva2:7 Eva 2:7 Eva2: 6 Eva2:7 34

Eva3:7 Eva 3.7 Eva 3:7 Eva 3:7 Eva 3:7 35

Promedio 33

Relacionamiento Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje 35

Maximo7 Méaximo7 Maximo7 Maximo7 Maximo7

Ev1:3 Ev1:5 Evl:4 Ev1:5 Ev 14 21

Eva2:7 Eva2:7 Eva2:7 Eva2:7 Eva2:7 35

Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 Eva3:7 35

Promedio 30

Evaluador 1: Leisa Daniela Suarez; Evaluador 2: Maria Paula; Evaluador 3: Lina Rodriguez
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Tabla 11 Resumen resultados validacion de la encuesta

Categorias Puntaje  Promedio
maximo final

Sociodemograficos 15 14,6

Liderazgo 35 30

Herramientas de 35 35

trabajo

Conocimiento de la 35 33

institucién

Relacionamiento 35 30,3

Total 155 1429

El puntaje obtenido corresponde a 142,9 que clasifica la encuesta como instrumento valido para

la recoleccion de la informacion.

Ajustes: Posteriormente de tener la version final de acuerdo con las sugerencias de los
evaluadores de la encuesta se procede a realizar una revision del instrumento por parte del equipo

investigador y aprobarla para su aplicacion.

Aplicacion: La encuesta se aplica por via web a la muestra seleccionada. Cabe resaltar que la
encuesta tiene un tiempo promedio de respuesta de 5 minutos. El tiempo estimado de recoleccion
minimo de resultados de la muestra es de 15 dias y para lograr que los administrativos a los que se les
va a enviar la encuesta la respondan, se utilizé un plan de comunicaciones por medio del mail

corporativo de los colaboradores.



53

9. INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se va a analizar la informacion recopilada. Se presenta en primera instancia los
resultados relacionados con las PQRS de los afios 2020 y 2021 y los ANS.

A continuacién, se abordaron 3 grandes divisiones la revision de los acuerdos de niveles de
servicio y los establecimientos de sus puntos criticos, seguido de, el andlisis de las categorias del
instrumento de recoleccidn, para finalizar, con el contraste entre los puntos criticos de los acuerdos de

niveles de servicio y de la encuesta.
9.1 Acuerdos Nivel de servicio KPI de PQRS

Areandina ha presentado un total de 394.449 PQRS en los afios 2020 y 2021, en 2020 el
porcentaje mas alto 53% se presento en estudiantes de metodologia presencial, teniendo en cuanta que
el pais atravesaba por una pandemia, se entiende su notable incidencia en esta cifra. En el 2021 ya
levantadas las restricciones de asistencia por parte de los alumnos, las PQRS en general disminuyeron

en un 10%, y se incrementan en un 4% en la metodologia virtual encontrando un porcentaje de 52%.

Tabla 12 Comparativo PQRS 2020-2021 metodologia

METODOLOGIA 2020 % 2021 % Diferencia %
PRESENCIAL 109.920 53% 87.145 47% 22.775 -21%
VIRTUAL 93.141 45% 96.520 52% -3.379 4%
DISTANCIA 4.882 2% 2.841 2% 2.041 -42%
TOTAL 207.943 100% 186.506 100% 21.437 -10%

Los meses en los que se encuentra mayor nimero de PQRS en 2020 son junio y diciembre y en
el 2021 junio y julio que corresponden mas a actividades administrativas que académicas. La
disminucidn mas significativa en el comparativo 2020- 2021 se presenta en el mes de diciembre que
disminuye en un 45%; y el aumento se observa en el mes de abril que aumenta de 7063 en 2020 y pasa
a 10117 en 2021 mostrando un incremento del 43%.

Tabla 13 Comparativo PQRS 2020-2021 meses

Comparativo mes a mes

Mes 2020 2021 Diferencia %
Ene 21839 18395 3444 -16%
Feb 19850 19206 644 -3%
Mar 11567 13124 -1557 13%
Abr 7063 10117 -3054 43%
May 10413 10218 195 -2%

Jun 21148 23785 -2637 12%
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Comparativo mes a mes

Mes 2020 2021 Diferencia %
Jul 23519 25567 -2048 9%
Ago 19923 17653 2270 -11%
Sep 16226 12879 3347 -21%
Oct 12881 9589 3292 -26%
Nov 15452 10676 4776 -31%
Dic 28062 15297 12765 -45%
Total general 207943 186506 21437 -10%

En 2021 las PQRS Ilamadas primer contacto que son aquellas solucionadas en forma efectiva
en el primer momento del requerimiento y que no necesitaban consulta externa fueron del 52%; y las
de segundo contacto que son aquellas que requieren atencién especial por requerir respuestas de otras
areas estan representadas por un 48%. Cifras bastante equivalentes que no representan una varianza

significativa.

Tabla 14 PQRS 2020-2021 tipo de contacto

2020 2021
Tipo de caso Solicitudes % Solicitudes %
RESOLUCION EN PRIMER CONTACTO 144.298 69% 96.625 52%
RESOLUCION EN SEGUNDO 63.645 31% 89.881 48%
CONTACTO
TOTAL SOLICITUDES ATENDIDAS 207.943 100% 186.506 100%

El ANS con respecto a las PQRS derivadas de segundo contacto esta establecida para el primer
semestre de 2021 en 6 dias. El indicador apunta a cumplir los acuerdos de niveles de servicio (ANS) y
mejorar la respuesta de las solicitudes derivadas a segundo contacto, se mide en dias habiles y para su
medicion se genera promedio semestral de respuesta total de solicitudes, este es un indicador

descendente.

Para el caso de las PQRS objeto de esta investigacion, se encuentra que en 2021 se presenta un
promedio de atencién en dias hébiles de 6,4; los meses con mayor nimero de estos comentarios fueron

junio, julio y diciembre que corresponden a meses de procesos de cierre de semestre y matriculas.

A continuacion, se presentan el mayor volumen de solicitudes que no cumplen con los acuerdos

de niveles de servicio. Tabla 14.
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Tabla 15 PQRS segundo contacto 2020-2021, meses

2020 2021
Mes Solicitudes Duracion (Dias) Solicitudes Duracion (Dias) Diferencia duracion
Ene 5.012 8 7.517 11 3
Feb 5.345 7 8.060 11 4
Mar 2.459 9 6.396 5 -4
Abr 1.826 9 5.372 5 -4
May 2.234 10 3.946 6 -4
Jun 7.393 8 10.700 8 0
Jul 8.980 8 13.586 7 -1
Ago 6.645 8 7.996 5 -3
Sep 4.639 7 5.604 4 -3
Oct 2.679 9 4.423 6 -3
Nov 4.018 13 5.191 6 -7
Dic 12.415 19 11.090 4 -15
Total General 63.645 11 89.881 6,4 -4

Para el afio 2021 se evidencia que los meses de enero, febrero, junio, julio son los meses mas
criticos para los equipos de servicié que atienden las solicitudes en segundo contacto, ya que la respuesta
promedio de atencidn a las solicitudes estan por encima de los 6 dias, impactando negativamente el
indicador y la experiencia del estudiante.

El afio 2021 se ha tenido un incremento del 41,2% en el volumen de solicitudes en segundo
contacto frente al afio 2020, este aumento de solicitudes era esperado por el cambio de sistema
académico institucional; pero se evidencia el buen trabajo realizado por las areas de la institucion que
atienden las solicitudes en segundo contacto, ya que pasa de una repuesta promedio en el afio de 11 dias
en el 2020 a 6,4 dias para el afio 2021, mejorando la respuesta en dias en 9 meses del afio, frente al afio

pasado

Se puede decir que las areas de la institucion que atienden las solicitudes en segundo contacto
han realizado un buen trabajo y van por el camino correcto teniendo en cuenta los resultados del afio
2020, pero todavia tiene el desafio de cumplir con los ANS que se establece en dar respuesta a las PQRS

de segundo contacto en un plazo maximo de 6 dias.
9.1.1 Tiempo promedio respuesta segundo contacto areas institucion 2020

En este numeral se presentan los resultados de los tiempos promedio de respuesta de las PQRS
de segundo contacto de reportados por las 6 areas de la institucion en el afio 2020 . Esto con el fin de
identificar el volumen de solicitudes y cuales son las areas que se demoran en dar respuesta en dias y

verificar el cumplimientos o incumplimiento de los ANS.
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El area con mayor PQRS reportados es servicio al estudiante con 21282 casos, seguido por
registro y control con 15968 casos (Figura 10).

Los promedios que se encuentran registrados en cada una de las areas evidencian que el menor
valor en promedio de dias para dar solucion de los casos es operaciones virtuales con 6.5 dias, el mayor
promedio es de 12,7 dias en Direccidn financiera (Tabla 15).

Figura 10 PQRS 2020 areas vs himero casos

M Direccion financiera
B Operacions virtuales
B Educacién Continua

Registro y control

H Tecnologia
" 3%

Tabla 16 Cantidad de casos PQRS por areas

M Servicio al estudiante

/
£

Areas Cantidad de Casos  Promedio de

DURACION dias

Direccién financiera 14838 12,7
Operaciones virtuales 4084 6,5
Educacion continua 1778 12,7
Registro y control 15968 12,4
Tecnologia 2999 10,1
Servicio al estudiante 21282 7,6
Total 60949 10,33

En la direccion financiera se encuentra un total de 14.838 PQRS, registrando el mayor nimero
en el area de cartera relacionada con saldos que registra en el 2020 un total de 5724 casos. Los casos de
segundo contacto que se demoran mas en atender son los de DNF DAFE- activacién de concepto que
presenta 50,7 dias de demora en promedio, DNF DAFE Gestidon Matricula con una demora en atender
de 29,5 dias, de igual forma los relacionados con los reembolsos que demoran en promedio 24,8 dias.
Estas cifras afectan no solo al area de Direccidén Financiera, sino a todo el grupo que responde PQRS

(Tabla 16).
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Tabla 17 Tiempo promedio atencién dias. Direccion financiera

Clasificacién PQRS Cantidad Promedio de
casos DURACION dias
ADM_DNF Cartera - Saldos Cartera 684 0,9
ADM_DNF DAFE - Crédito Icetex 1 7,0
DNF - Planeacién Pagos PSE 103 2,2
DNF Cartera - Saldos Cartera 5724 3,8
DNF Contabilidad - Confirmacion De Pagos 1887 3,9
DNF Contabilidad - Pago Por Factura 110 8,4
DNF Contabilidad - Reembolsos 296 24,8
DNF DAFE - Crédito Icetex 1141 3,3
DNF DAFE - Crédito Institucional 1402 7,2
DNF DAFE - Legalizacién De Pagos 352 8,8
DNF DAFE - Otras Financieras 874 6,5
DNF DAFE - Proceso Cancelacidn, Traslado Presupuestal Y Devolucion 693 10,8
DNF DAFE- Activacion De Concepto 3 50,7
DNF DAFE- Autorizaciones 13 11,7
DNF DAFE Gestién Matricula 34 29,5
DNF Tesoreria - Desembolsos 1518 19,2
Reasignacion DNF Crédito Icetex Bogota o Medellin 2 25,5
Reasignacion DNF Legalizacidon de Pagos y Gestidn Matricula Distancia 1 5,0
Valledupar
Total general 14838 12,7

El area de operaciones virtuales registra pocos casos y un promedio de atencion en dias de 6,5,

cifra cercana a los ANS.

Tabla 18 Tiempo promedio atencion dias. Operaciones Virtuales

Clasificacion PQRS Cantidad casos Promedio de
DURACION dias
Operaciones Virtuales 4084 6,5

Total general 4084 6,5

En educacion continua los casos que se reportan son pocos, sin embargo, el tiempo de atencién

en dias es de los mas altos.

Tabla 19 Tiempo promedio atencion dias. Educacién continua

Clasificacion PQRS Cantidad casos Promedio de
DURACION dias
Diplomados, Cursos Y Talleres Especiales 1778 12,7

Total general 1778 12,7
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Un é&rea critica es la de Registro y control la cual reporta un elevado nimero de PQRS y
adicionalmente resuelve las PQRS en un promedio de 12,4 dias, uno de los més altos. En registro los

cas0s mas numerosos estan en aprobaciones y autorizaciones.

Tabla 20 Tiempo promedio atencion dias. Registro y Control

Clasificacién PQRS Cantidad casos Promedio de DURACION
dias
Registro - Certificados 1467 4,7
Registro - Educacion Continuada 22 31,5
Registro - Grados 2709 51
Registro Aprobacidn Y Autorizacion 11770 8,2
Total general 15968 12,4

Para el area de tecnologia hay un marcado numero de PQRS en AMD tecnologia, sin embargo
estos casos se resuelven en un tiempo récord. EI embudo se presenta en los casos de tecnologia Banner

gue se demoran 14,5 dias en resolver.

Tabla 21 Tiempo promedio atencidn dias. Tecnologia

Clasificacion PQRS Cantidad casos Promedio de
DURACION dias

ADM Tecnologia 1431 6,4
Tecnologia 882 9,4
Tecnologia Banner 686 14,5
Total general 2999 10,1

En el area del servicio al estudiante se recogen el mayor nimero de PQRS en donde la
ampliacion de fechas, asignaciones, aplicaciones de datos presenta una elevada cifra de casos, sin
embargo se resuelven en promedio en 4,4 dias. La agilidad en la resolucion de problemas se destaca en

Servicio Integral Casa y Servicio Reingreso y Turnos Casa.

Tabla 22 Tiempo promedio atencion dias. Servicio al estudiante

Clasificacion PQRS Cantidad casos  Promedio
dias
Back Centro de Operacion 5285 2,4
RESPUESTAS - QUEJAS - SERVICIO 10 28,2
Servicio Integral Al Estudiante - Amplia Fechas Antg - Aplic Dtos 9939 44
Servicio Integral Al Estudiante - Rtas Cancel - Aplaza Semes - Derec Peticion 462 12,7
Servicio Integral Casa - Amplia Fechas Antg - Aplic Dtos 4928 1,5
Servicio Reingreso y Turnos 208 2,7
Servicio Reingreso y Turnos CASA 450 1,4

Total general 21282 7,6
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9.2 Andlisis de resultados clima organizacional

La segunda variable para analizar es la encuesta de clima organizacional, de la cuales se
describe los datos sociodemogréficos y las cinco categorias establecidas, de forma que se pueda
identificar los factores més criticos del clima institucional que afectan a los colaboradores de Areandina.

9.2.1 Datos sociodemograficos

A continuacion, se muestra el porcentaje de personas que respondieron la muestra por cada area
de encuestada. EI mayor porcentaje corresponde al area de Tecnologia y la menor a operaciones
virtuales.

Figura 11 Descripcion de la muestra, areas de la Institucion

1. Area al que perteneces
95 respuestas

@ Registro y control

@ Servicio al estudiante
@ Direccion financiera
® Operaciones virtuales
@ Educacion continua
@ Tecnologia

La composicion de la muestra por sede muestra que en Bogota se concentra la mayor parte de

los participantes.

Figura 12 Descripcion de la muestra, sedes de la institucion

2. Sede

95 respuestas

@ Bogota
@ Pereira
Valledupar
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Relacionado con la composicion de la antigliedad en el cargo, se encuentra una mayor

concentracion en las personas que llevan mas de tres afios trabajando para la institucion.

Figura 13 Descripcion de la muestra, antigiiedad en el cargo

3. Antiguedad en el cargo
95 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 3 afios
Mas de 3 afios

Los datos sociodemograficos son congruentes con las respuestas obtenidas por el tamafio de la
poblacion de cada sede en donde Bogota tiene el mayor porcentaje de respuestas y Valledupar el menor.
Ademas, que se obtuvo participacion de los colaboradores de las 6 areas que se definieron para la
encuesta. Muy importante decir el 69,5% de los encuestados son colaboradores expertos en la atencion
de solicitudes en segundo contacto ya que tienen mas de 1 afio en la institucion.

9.2.2 Analisis general

Para el andlisis general se hace un promedio de las respuestas de cada categoria y se plasma en

un cuadro maestro el cual nos muestra el promedio final por categoria y el promedio general.

Para el analisis de resultados de las categorias se tendra en cuenta el criterio de medicion en
una valoracion del 1 al 5 donde, la percepcion mas baja esta representada por 1 y la mas alta por 5,
adicionalmente y para fines de intervencion, se define que los resultados por debajo 4.2 seran los items

considerados como criticos.

Los resultados generales muestran que los colaboradores se encuentran satisfechos con los
aspectos relevantes del clima Institucional ya que se obtiene un promedio total de 4,27 sobre 5. El factor
liderazgo es el que tiene la mejor calificacion con 4,55 y el factor relacionamiento es el que tiene la
calificacién mas baja con 4,08; se evidencia que la percepcién mas baja se encuentra en la categoria
relacionamiento en la sede Valledupar con una calificacion de 3,86. Bogota presenta la calificacion total

mas baja y es la ciudad con mayor nimero de estudiantes y de casos PQRS (Figura 14,Tabla 23).
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Figura 14 Andlisis de factores, Resultado General

RESULTADOS GENERALES POR FACTOR

4,55 4,26 4,17

FACTOR LIDERAZGO FACTOR COMUNICACION FACTOR HERRAMIENTAS DE TRABAJO

4,31 4,08

PromediFACTOR CONOCIMIENTO INST... FACTOR RELACIONAMIENTO

Tabla 23 Analisis de factores, Resultado General

Liderazgo Comunicacién Herramientas Conocimiento Relaciona Total

Trabajo Institucional miento ({0
Direccion 4,54 4,20 3,91 4,13 4,05 4,17
financiera
Educacién 4,19 4,00 3,25 3,44 3,81 3,74
continua
«  Operaciones 5,00 4,88 4,50 4,75 4,75 4,78
L virtuales
‘L Registroy 4,73 4,46 4,43 4,44 4,15 4,44
control
Servicio al 4,47 4,07 4,35 447 3,94 4,26
estudiante
Tecnologia 4,40 4,20 4,08 4,29 411 4,22
® Bogota 4,47 4,18 4,08 4,23 4,08 4,21
8 , Pereira 4,74 4,47 4,35 4,44 4,16 4,43
o Valledupar 4,53 4,25 4,33 4,53 3,86 4,30
Entrely3 4,28 4,07 4,04 4,18 3,88 4,09
2 afios
8 Més de 3 4,63 4,27 4,14 4,32 4,08 4,29
=g, afios
‘= Menosdel 4,59 4,36 4,31 4,37 4,22 4,37
é afio

Revisando los puntajes totales obtenidos en cada area se encuentra que los mas bajos estan en
Educacion continua con 3,74 y Direccion financiera con 4,17. Las mas sobresalientes son Operaciones
virtuales y Registro y control con puntajes de 4,78 y 4,44 respectivamente.

9.2.3  Andlisis por categorias

Para el anélisis de las categorias se decide hacerlo por promedio de las respuestas obtenidas de
la encuesta, para poder identificar los factores que influyen en el clima institucional. Se desarrolla un
instrumento de andlisis donde se pueden analizar las categorias de forma individual y colectiva,
incluyendo los datos sociodemograficos.
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9.2.3.1 Liderazgo

Para el andlisis de esta categoria se debe tener en cuenta las preguntas estan relacionadas con
facultar y empoderar a los miembros del equipo en temas de liderazgo. Se puede decir en general que
los colaboradores sienten el empoderamiento por parte de sus jefes directos y por parte de la Institucion
con un resultado de 4,55. La pregunta abierta establece que el 52% de colaboradores considera que no
se debe cambiar nada en el liderazgo ejercido, el 20% considera que se debe fortalecer el trabajo en
equipo y el 23% distingue entre mejoras en el liderazgo la asignacion equitativa de niveles de
responsabilidad y la ejecucion de acciones que permitan reforzar las interacciones entre las diferentes
areas. (Figura 15).

Figura 15 Anélisis de factores. Resultado Liderazgo

4,58 | 4,62

Promedio de 4. ;Su jefe inm tiene en cuenta sus su

le las PQR's d:

Promedio de 5. ;Su jefe inmediato reconoce el trabajo re
as PQR’s de segundo

oportunidades de mejora frente a

acto? cumplimiento de la gestién ¢

4,41 4,57

Promedio de 6. ;Se identifica usted con el liderazgo Institucional? Promedio de 7. ;Qué tan de acuerdo est con el liderazgo ejercido por st

efe

8. ;Qué aspectos considera que su jefe debe mejorar en términos de liderazgo? VF Encuestas
Ninguno 48 51,61%
Otras 21 22,58%
»

Fortalecer trabajo en equipo 19 20,43%

FACTOR LIDERAZGO

Mayor conocimiento 5 5,38%
Total 93 100,00%

Después de cruzar el factor liderazgo con el resultado de cada una de las areas a las que
pertenecen los entrevistados se identifica que el area de educacion continua obtiene el puntaje mas bajo
con 4,19 (Tabla 24 Liderazgo vs. Areas, sede y antigiiedad). Igualmente se observa que el liderazgo es
una fortaleza para el area de operaciones virtuales en las cuales de acuerdo con la percepcion de la
muestra el jefe atiende sugerencias, reconoce la labor especifica que se realiza, es un lider institucional
y ejerce su trabajo de forma eficiente. En ninguna de las areas se considera que la categoria de liderazgo
sea una debilidad por cuanto su puntaje estd por encima de 4, se considera pertinente reforzar el

liderazgo institucional como accién de mejora (Tabla 24).

Con respecto a las sedes, la categoria liderazgo obtiene el promedio mas alto en la ciudad de
Pereira y el mas bajo en la ciudad de Bogota. Al ser Bogota la muestra mas representativa (63%), existe
diversidad de perfiles, diferentes percepciones lo que incide directamente en los resultados. Se resalta
el alto puntaje obtenido en esta categoria en todas las sedes con diferencias entre ellas poco
significativas (Tabla 24).
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Para la antigiiedad en el cargo se encuentra que los que llevan en su cargo entre 1 y 3 afios

encuentran menor liderazgo en su jefe.

Tabla 24 Liderazgo vs. Areas, sede y antigiiedad

Area Direccion financiera 4,54
Educacion continua 4,19
Operaciones virtuales 5,00
Registro y control 4,73
Servicio al estudiante 4,47
Tecnologia 4,40
Sede Bogota 4,47
Pereira 474
Valledupar 4,53
Antigiiedad Entre 1y 3 afios 4,28
Més de 3 afios 4,63
Menos de 1 afo 4,59

La pregunta gue tiene el puntaje mas bajo en el &rea de educacion continua es ¢Se identifica

con el liderazgo institucional? el cual tiene un puntaje de 4 (Figura 16).

Figura 16 Anélisis de factores, Liderazgo, Educacién Continua

LIDERAZGO

4,25

Promedio de 4. ;jSu jefe inmediato tiene en cuenta sus sugerencias y
oportunidades de mejora frente a la gestién de las PQR’s de segundo contacto?

LIDERAZGO

4,25

Promedio de 5. ;Su jefe inmediato reconoce el trabajo realizado en el
cumplimiento de la gestion de las PQR's de segundo contacto?

LIDERAZGO

4,00

Promedio de 6. ;Se identifica usted con el liderazgo Institucional?

LIDERAZGO

4,25

Promedio de 7. ;Qué tan de acuerdo esta con el liderazgo ejercido por su
jefe?

Ninguno

Mayor conocimiento
Otras

Total

LIDERAZGO

8. Qué aspectos considera que su jefe debe mejorar en términos de liderazgo? VF  Encuestas

2

1
1
a

%

50,00%

25,00% 4 1 9
25,00% ¢

100,00% FACTOR LIDERAZGO

Para encontrar con mayor detalle las falencias de la categoria liderazgo se entrecruzan areas y

antigliedad en el cargo, donde se identifica que los colaboradores del area de educacién continua con

la antigliedad en el cargo entre 1y 3 afios son los que se encuentran menos satisfechos con el liderazgo

ejercido por su jefe y por la Institucion (Figura 17).
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Figura 17 Andlisis de factores, Liderazgo, Educacion Continua, Antigiiedad 1-3 afios

3,00 | 4,00

Promedio de 4. ;Su jefe inmediato tiene en cuenta sus suge Promedio de 5. ;Su jefe inmediato reconoce el trabajo realizado en el

oportunidades de mejora frente a la gestién de las PQR's de se cumplimiento de la gestién de las PQR's de segundo contacto?

3,00 3,00

Promedio de 6. ;Se identifica usted con el liderazgo Institucional? Promedio de 7. ;Qué tan de acuerdo esta con el liderazgo ejercido por su

jefe?

8. ;Qué aspectos considera que su jefe debe mejorar en términos de liderazgo? VF Encuestas

Otras 1 100,00%
Total 1 100,00% .

FACTOR LIDERAZGO

9.2.3.2 Comunicacion

Para el analisis de esta categoria se debe tener en cuenta las preguntas que permiten medir el
impacto que tiene la comunicacion en Areandina.

Se puede decir en general con una puntuacion de 4,26 que los colaboradores sienten que sus
jefes tienen una buena comunicacion y crean espacios para que sean escuchados. Se debe mejorar los
canales de comunicacion y en la comunicacion entre areas las cuales tienen una calificacion 4,02 y 3,87
respectivamente. EI canal més utilizado para la comunicacion entre areas es el chat institucional con un

37,63% y el menos utilizado es la comunicacién presencial con un 5,38% (
Figura 18).

Figura 18 Analisis de factores, Resultado Comunicacion
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4,26

FACTOR COMUNICACION

100,00%

Después de cruzar la categoria comunicacién con el resultado de las areas que se encuestaron,
se identifica que el area de educacién continua es el que obtiene el puntaje mas bajo con 4,00. En donde
la percepcidn es baja frente a los canales oficiales y comunicacién con las demas areas (Figura 19). La
sede con menor puntaje es Bogotd, y la antigliedad en el cargo reporta el puntaje mas bajo en la franja

de 1 a tres afios con un promedio (Tabla 25).

Tabla 25 Comunicacién vs areas sedes antigliedad

Area Direccion financiera 4,20
Educacion continua 4,00
Operaciones virtuales 4,88
Registro y control 4,46
Servicio al estudiante 4,07
Tecnologia 4,20
Sede Bogota 4,18
Pereira 4,47
Valledupar 4,25
Antigiiedad Entre 1y 3 afios 4,07
Mas de 3 afios 4,27

Menos de 1 afio 4,36
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Figura 19 Analisis de factores, Comunicacion, Educacion Continua

COMUNICACION

4,25

Promedio de 9. ;5u jefe inmediato le comunica con claridad las tareas a
desarrollar para dar respuesta a las PQR’s de segundo contacto?

COMUNICACION

4,25

Promedio de 10. ;Su jefe inmediato crea espacios para que pueda
expresarse?

y /"
COMUNICACION COMUNICACION
3 ’ 7 5 3 ] 7 5
Promedio de 11. ;La comunicacion con las demas areas que trabajan para Promedio de 12. ;Cree que los canales oficiales para comunicarse con las
dar respuestas a las PQR’s de segundo contacto son eficientes? demas areas son los adecuados?
COMUNICACION

13. ¢Por qué medio le gusta més comunicarse con sus companeros?VF Encuestas %
Chat 2 50,00%
Telefonicamente 1 2500%
Varios canales 1 25,00% ’
Total 4 100.00%

FACTOR COMUNICACION

Siguiendo con el andlisis de la categoria comunicacion, se identifica que la debilidad se centra

en los colaboradores de Pereira con la antigliedad en el cargo entre 1 y 3 afios, quienes se encuentran

menos satisfechos con un promedio de 3,63 que indica una percepcion muy baja con la comunicacion
entre areas y con los canales oficiales dispuestos por la institucion (

Figura 20).

Figura 20 Andlisis de factores, Comunicacion, Sede Pereira, Antigliedad 1-3 afios

COMUNICACION

4,50

Promedio de 9. ;Su jefe inmediato le comunica con claridad las tareas a
desarrollar para dar respuesta a las PQR's de segundo contacto?

COMUNICACION

4,50

Promedio de 10. ;Su jefe inmediato crea espacios para que pueda

expresarse?
y AN
. s 78 . A
COMUNICACION COMUNICACION
3 (] 0 0 2 ’ 5 0
Promedio de 11. ;La comunicacion con las demas areas que trabajan para Promedio de 12. ;Cree que los canales oficiales para comunicarse con las
dar respuestas a las PQR's de segundo contacto son eficientes? demds areas son los adecuados?
S v
- N
COMUNICACION
13. ;Por qué medio le gusta mas comunicarse con sus compafieros?VF Encuestas %
-
Chat 2 100,00%
Total 2 100,00%

3,63

FACTOR COMUNICACION
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En completa sincronia con Chiavenato (2009) se entiende la comucicadén como un medio de
cohesion e integracion siendo sus funciones el control, la motivacion, la expresion de emociones y la
informacidn. Para que esta comunicacion tenga éxito y fluya en la organizacion se deben tener claros
los elementos administrativos, de desempefio del area y de atencidn al usuario para lograr consonancia
y congruencia en los mensajes los cuales deben ser claros e inegivocos para todos los miembros de la

institucion.

Los canales de comunicacion para la gestion de PQRS utilizados deben ser institucionales, por
tanto se debe medir su nivel de eficiencia, la disponibilidad permanente de los mismos y el nivel de
confidencialidad y seguridad que suministran.

9.2.3.3 Herramientas de trabajo

Para el analisis de esta categoria se debe tener en cuenta las preguntas que permiten medir si
las personas cuentan con las herramientas necesarias para realizar su trabajo. Con una puntuacion
general de 4,17 para el factor de herramientas de trabajo, los colaboradores tienen la percepcion mas
baja con los acuerdos de niveles de servicio para realizar la gestion de los procesos y el tiempo que
poseen en el dia para gestionar la respuesta ya que obtiene un puntaje de 4,01 y 4,15; ademas el 56,99%
manifiesta que se deben trabajar en la optimizacion de los procesos por parte de la institucion (Figura
21).

Figura 21 Anélisis de factores, Resultado Herramientas de trabajo

4,17

FACTOR HERRAMIENTAS DE TRABAJO

4 4,30%
93 100,00%

Despueés de cruzar la categoria herramientas de trabajo con los resultados de las distintas areas
que se encuestaron, se identifica que el area de educacion continua y la direccién financiera son las

areas que tienen la percepcion mas baja, 3,25 y 3,91 respectivamente. La sede de Bogota sigue
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apareciendo con los mas bajos puntajes al igual que la antiguada de 1 a 3 afios. Esto reporta una

inconsistencia en el clima organizacional que perciben estos colaboradores.

Tabla 26 Herramientas de trabajo vs &reas sedes antigiiedad

Area Direccioén financiera

Educacién continua

Operaciones virtuales

Registro y control

Servicio al estudiante

Tecnologia
Sede Bogota
Pereira
Valledupar
Antigliedad Entre 1y 3 afios

Méas de 3 afios

Menos de 1 afio

3,91
3,25
4,50
4,43
4,35
4,08
4,08
4,35
4,33
4,04
4,14
4,31

Al revisar las areas se encuentra que tanto la educacion continua como la educacion financiera

coinciden en que los ANS de los procesos y los tiempos que se tienen en el dia para gestionar las

respuestas de las solicitudes no son los adecuados (Figura 22). Se encuentra que para disminuir los

tiempos de respuesta en las PQRS de segundo contacto se debe principalmente optimizar los procesos

(74%).

Figura 22 Analisis de factores, Herramientas de trabajo, Educacién Continua y la Direccion

Financiera

4,04

Promedio de 14. jPuede realizar sus tareas sin ningln problema con la

herramienta CRM?

3,61

Promedio de 16. ;Los tiempos de respuesta Acuerdos de niveles de servicic

(ANS) que tienen los procesos, son los adecuados para poder realizar la gestion

18, ;Como cree usted que pueden disminuir los tiempos de respuesta de los procesos  Encuestas

de segundo contacto para cumplir con las ANS?VF

Optimizacién de procesos

Promedio de 15. ;La capacitacién que ha obtenido para realizar la

HERRAMIENTAS DE TRABAJO

4,00

de las PQR's en segundo contacto le permite realizar su trabajo correctamente?

Promedio de 17,

HERRAMIENTAS DE TRABAJO

3,52

;El tiempo que posee en el dia laboral es adecuado para

poder realizar la gestion de respuesta a las PQR's?

3,79

FACTOR HERRAMIENTAS DE TRABAJO

Se identifica que los colaboradores de Bogota con la antigiiedad en el cargo de mas de 3 afios

son los que se encuentran menos satisfechos con un 3,88 con una percepcion muy baja con los ANS de
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los procesos y los tiempos que se tiene en el dia para gestionar las respuestas de las solicitudes, ademas
de manifestar un 63,64% que se deben optimizar los procesos (Figura 23).

Figura 23 Andlisis de factores, Herramientas de trabajo, Sede y Antigliedad en el cargo

HERRAMIENTAS DE TRABAJO HERRAMIENTAS DE TRABAJO

3.91 4,05

Promedio de 14. ;Puede realizar sus tareas sin ningln problema con la Promedio de 15. ;La capacitacién que ha obtenido para realizar la gestion
herramienta CRM? de las PQR's en segundo contacto le permite realizar su trabajo correctamente?
HERRAMIENTAS DE TRABAJO HERRAMIENTAS DE TRABAJO

3,77 3,77

Promedio de 16. ;Los tiempos de respuesta Acuerdos de niveles de servicio Promedio de 17. ;El tiempo que posee en el dia laboral es adecuado para

(ANS) que tienen los procesos, son los adecuados para poder realizar la gestion poder realizar la gestion de respuesta a las PQR's?

HERRAMIENTAS DE TRABAJO

e usted que pueden dism

s tiempos de respuesta de los procesos  Encuestas

ontacto para cumplir con las ANST

4 18,18% ’

lac as demas dreas 2 209% FACTOR HERRAMIENTAS DE TRABAJO
Automatizacién de procesos 2 9,09%
Total 22 100,00%

9.2.3.4 Conocimiento institucional

Para el analisis de esta categoria se debe tener en cuenta las preguntas donde se mide si la
institucion tiene un despliegue adecuado para que los colaboradores la conozcan.

Con una puntuacion general de 4,31 para el factor de conocimiento institucional, la percepcién
de los colaboradores es buena, pero manifiesta que la institucién se debe enfocar en dar a conocer las
metas e indicadores de servicio de la institucion. Ademas, el 22,58% manifiesta que se deben trabajar
en aumentar las actividades de integracion en la institucion, asi como revisar las condiciones laborales
(Figura 24).
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Figura 24 Andlisis de factores, Resultado Conocimiento Institucional

4,31

93 100,00% FACTOR CONOCIMIENTO INSTITUCIONAL

nes salariales y de contratc 16,13%

Después de cruzar la categoria conocimiento institucional con los resultados de las distintas
areas que se encuestaron, se identifica que el area de educacion continua y la direccion financiera son
las areas que tienen la percepcion mas baja, con puntajes de 3,44 y 4,13 respectivamente. Bogota con
puntaje mas bajo en esta categoria con 4,23 y la antigliedad con menor percepcién en la categoria

conocimiento institucional es de 1 a 3 afios.

Tabla 27 Conocimiento institucional vs areas sedes antigliedad

Area Direccién financiera 4,13
Educacién continua 3,44
Operaciones virtuales 4,75
Registro y control 4,44
Servicio al estudiante 4. 47
Tecnologia 4,29
Sede Bogota 4,23
Pereira 4,44
Valledupar 4,53
Antiguedad Entre 1y 3 afios 4,18
Mas de 3 afios 4,32
Menos de 1 afo 4,37

Las &reas de educacién continua y direccion financiera no se encuentran satisfechas con las
tareas que deben realizar en la atencion de PQRS de segundo contacto y tampoco con el conocimiento

de las metas e indicadores de servicio institucional, los cuales ambos tienen un puntaje de 3,78 (

Figura 25).
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Figura 25: Andlisis de factores, Conocimiento Institucional, Educacion Continua y la Direccion
Financiera

3,78

Promedio de 19. ;Conoce las metas e indicadores de servicio institucional? Promedio d

ENTO |
4,17 4,30
Promedio de 21. ;La Institucién cumple con los principios y valores que Promedio de 22. ;Se siente feliz con el contrato de vinculacién que tiene
promulga con la Institucion
Mejorar condiciones salariales y de contrato ] 13,04%
Total 23 100,00% FACTOR CONOCIMIENTO INSTITUCIONAL

Los colaboradores de Bogota con la antigliedad en el cargo de méas de 3 afios son los que se
encuentran menos satisfechos con un 4,11; con una percepcion muy baja de 3,82 en la pregunta:
¢Conoce las metas e indicadores de servicio institucional?; ademas, el 22,73% manifiesta que se debe

mejorar las condiciones salariales y de contrato (Figura 26).

Figura 26 Andlisis de factores, Conocimiento Institucional, Bogota y mas de tres afios

MIE
3 ’ 8 2 3 ’ 9 5
Promedio de 19. ;Conoce las metas e indicadores de servicio institucional? Promedio de 20. ;Esta de acuerdo con las tareas que debe realizar en la
atencion de las PQR’s de segundo contacto?

sl

romedi ! alores q med nt
promulga?
{Qué aspectos mejoraria usted para que se sienta mas cercano a Ia Institucion?VF  Encuestas %
puest,
ondiciones salariales y de contrato 5 22.73% ‘ 1 1
5 ekt ’
de actividades de integras 13,64%
T FACTOR CONOCIMIENTO INSTITUCIONAL

9.2.3.5 Relacionamiento

Para el analisis de esta categoria analizaron las preguntas relacionadas con el impacto del
relacionamiento de los colaboradores dentro de la institucion. Con una puntuacion general de 4,08 para
el factor relacionamiento, la percepcion de los colaboradores es la mas baja de todas las categorias,

donde la pregunta ¢Considera que existe comparfieros con su jefe que con usted? Es la que tiene el
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puntaje méas bajo con 3,18, ademas, el 22,58% manifiesta que se debe trabajar mas en equipo (Figura
27).

Figura 27 Andlisis de factores, Resultado Relacionamiento

l‘ ’ 0 3 4; 6 1
Promedio de 24. ;La relacidn con las demas dreas de la institucién que Promedio de 25. ;Considera que puede trabajar adecuadamente con sus
trabajan para dar respuestas a las PQR's de segundo contacto son buenas? companeros?
REL ( RELACIO (o]
3,18 4,49
Promedio de 26. ;Considera que existen comparieros con mas afinidad con Promedio de 27. ;Siente motivacién de trabajar en el rea que se
su jefe que con usted encuentra en la Institucién?

P 4,08

FACTOR RELACIONAMIENTO

8,60%
93 100,00%

Después de cruzar la categoria relacionamiento con los resultados de las distintas areas, sedes
y atendiendo a la antigiiedad en el cargo de las personas que se encuestaron, se encuentra que educacion
continua y servicio al estudiante tienen promedios mas bajos con 3,81 y 3,94 respectivamente.
Valledupar y antigiiedad de 1 a 3 afios no lograron superar un puntaje de 4.0. Se considera que el

relacionamiento es un aspecto para trabajar para mejorar los niveles de eficacia en el desempefio laboral.

Tabla 28 Relacionamiento vs areas sedes antigiedad

Area Direccion financiera 4,05
Educacion continua 3,81
Operaciones virtuales 4,75
Registro y control 4,15
Servicio al estudiante 3,94
Tecnologia 4,11
Sede Bogota 4,08
Pereira 4,16
Valledupar 3,86
Antigiedad Entre 1y 3 afios 3,88
Mas de 3 afios 4,08

Menos de 1 afio 4,22
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De igual forma se identifica que las areas de educacion continua y servicio al estudiante tienen
la percepcion que existen compafieros con méas afinidad con su jefe que con ellos con un puntaje de
2,86 (Figura 28).

Figura 28 Andlisis de factores, Relacionamiento, Educacion Continua y Servicio al Estudiante

iio de 25 jera que puede trabajar ade

386 | 4,67

3,74

Total 21 100,00% FACTOR RELACIONAMIENTO

Siguiendo con el analisis de la categoria relacionamiento, se identifica que los colaboradores
de Valledupar con la antigiiedad en el cargo de méas de 3 afios son los que se encuentran menos
satisfechos con un 3,82; se ratifica la preocupacion que la percepcion de que existen compafieros con
mas afinidad con su jefe que con ellos con un puntaje de 1,57. Este puntaje pone en alerta la importancia
de revisar los procesos y las relaciones existentes entre los colaboradores. Es importante aclarar que
generalmente por afinidad en gustos o perfiles las personas generan vinculos de amistad, sin embargo,
esto no debe ser un factor para un trato desigual, ni para marcar preferencias, pues claramente esto

afecta la percepcion de los trabajadores (
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Figura 29).

Figura 29 Anélisis de factores, Relacionamiento, Valledupar y mas de tres afios

abajar adecuadamente con sus

s

<7

= 3,82

7 100,00% FACTOR RELACIONAMIENTO

Después de hacer el analisis de los resultados de las cinco categorias y realizar los cruces entre

factores se identificaron lo siguientes hallazgos:

a) Las categorias herramientas de trabajo y relacionamiento son las que obtienen los puntajes mas
bajos por parte de los colaboradores

b) Existe una preocupacion con la comunicacion entre las distintas areas que trabajan para
responder las solicitudes en segundo contacto.

c) Los canales oficiales de comunicacion dispuestos por la institucion no reflejan eficiencia

d) En la categoria de relacionamiento se encuentra que los encuestados creen que hay compafieros

que tienen mayor afinidad con el jefe que con ellos.
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e) Educacion continua es el &rea que tiene menor puntaje total en clima organizacional y
operaciones virtuales es la mayor.

f) En la categoria herramientas de trabajo los puntajes menores estan en Direccion financiera.

g) Educacion continua presenta bajos puntajes en conocimiento institucional, herramientas de
trabajo y relacionamiento.

h) La sede con menor puntaje es Bogota y la mayor Pereira; sin embargo, en lineas generales no
se encuentran diferencias significativas ya que los promedios de las sedes oscilan entre 4,21 y
4,43.

i) Los colaboradores que tienen de antigliedad entre 1 y 3 afios en el cargo son los que muestran

el puntaje mas bajo y tienen percepciones de dificultades en la categoria de relacionamiento.

9.3 Incidencia de los factores evaluados en el clima laboral y el cumplimiento de ANS de segundo

contacto

En este apartado se reflejan los resultados del cruce de informacidon del nivel de cumplimiento
de ANS por area, para identificar si hay semejanzas en inconformidad de las areas con los tiempos
promedio de respuesta de las PQRS que manejan. Se encuentra que el area de Direccion financiera y el
area de Registro y control presentan el mayor nimero de PQRS e igualmente son las que mas demoras
presentan en la respuesta a la misma con 12,7 y 12,4 dias promedio de respuesta respectivamente, lo
que significa que presentan una diferencia negativa -6,7 con respecto al ANS planteado para 2021 (6
dias hébiles).

El area de Direccion financiera percibe inconvenientes en las herramientas de trabajo y en el
relacionamiento y el area de Registro y Control centra sus debilidades en relacionamiento. Analizando
el area de educacion continua se encuentra que, aunque no registra un alto volumen de casos tiene un
tiempo de respuesta muy alto, presenta el menor promedio en los resultados de clima organizacional
(3,74) y adicionalmente muestra calificaciones por debajo de 4.0 en las categorias herramientas de

trabajo, conocimiento institucional y relacionamiento.

Tabla 29 Areas casos y puntaje final CO

Areas Cantidad de Casos Promediode  Puntaje
duracion dias CO
Direcci6n financiera 14838 12,7 4,17
Operaciones virtuales 4084 6,5 4,78
Educacion continua 1778 12,7 3,74
Registro y control 15968 12,4 4,44
Tecnologia 2999 10,1 4,22

Servicio al estudiante 21282 7,6 4,26
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A este andlisis le sumamos que el area de operaciones virtuales con un puntaje de 4,78 en la
encuesta de clima organizacional es el area con el mejor promedio de respuestas de las PQRS
analizadas. Por tanto, se puede establecer que los tiempos de respuesta en dias reflejan el nivel de
cumplimiento de los ANS de las areas y tienen relacion con la percepcion de los trabajadores en torno

al clima laboral.
9.4 Correlacion estadistica

A partir de los datos obtenidos en la tabla 29 se utiliza la estadistica inferencial para buscar
correlacién bilateral entre las dos variables ejes de la investigacion: Clima organizacional y dias que se

demoran las areas para dar respuestas a la PQRS de segundo contacto.

Tabla 30 Correlacion bivariada de Spearman

Promedio de Total Clima O
DURACION dias
Promedio de DURACION Coeficiente de correlacion 1 -,812"
dias Sig. (bilateral) . ,050
N 6 6
Total Clima Organizacional  Coeficiente de correlacion -,812" 1
Sig. (bilateral) ,050
N 6 6

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La relacion entre el promedio de atencion de las PQRS dada en dias es de -.812 con una
significacion de .050. Esta tabla revela que la relacién entre promedio de atencién y clima
organizacional es inversa porque hay un signo negativo (-.027). A mayor puntaje en Clima
organizacional menor es el tiempo de respuesta de las PQRS. La correlacidn entre estas dos variables
es significativa, porque la significacion es de 0.05. Entonces, hay relacidn significativa entre estas dos

variables.
Después de realizar el anélisis se identificaron lo siguientes hallazgos:

a) Las areas que presenta mayor demora en resolver los PQRS de segundo contacto son
Direccion financiera y Educacién continua.

b) Las areas que manejan mayor nimero de casos de PQRS al afio son Servicio al estudiante
y Registro y control.

c) Las areas que manejan menor nimero de PQRS al afio son tecnologia y operaciones

virtuales.
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d) Existe una relacion inversa entre puntaje de CO y promedio de dias en resolver PQRS, a

mayor puntaje de CO menor tiempo de atencion.
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10. CONCLUSIONES

Tanto la institucion como las personas que trabajan para ella tienen mutuas expectativas que se
convierten en elementos estructurales reflejados en el clima organizacional, cuando alguno de ellos falla
o0 se incumple se resquebrajan derechos y responsabilidades desencadenando relaciones interpersonales
e intrapersonales tensas y un servicio al cliente poco eficiente. Por tanto, los acuerdos de reciprocidad,
equilibrio y justicia son los llamados a formar parte de todo equipo de trabajo.

Durante el andlisis de los ANS de los afios 2020 y 2021 se establecié como meta un promedio
de 6,5 dias para atender las PQRS de segundo contacto; sin embargo, para 2020 se encuentra como
Indicadores clave de rendimiento KPI (Key Performance Indicator ) de estos casos 11 dias en promedio
y mientras que en 2021 se registran 6,4 dias. Al revisar los datos por areas se encuentran grandes
diferencias en estos tiempos de atencion. El incumplimiento mas alto se encuentra en las &reas de
direccidn financiera, educacion continua y registro que estan sobre los 12 dias. EI mejor desempefio
se observa en las areas de operaciones virtuales y servicio al estudiante; esta Gltima area es la que méas

casos de PQRS de segundo contacto atiende, ademas, se destaca por su agil proceso en las respuestas.

En general la percepcién de los colaboradores que atienden PQRS de segundo contacto en las
diferentes areas refleja satisfaccion y reconocimiento institucional. El factor liderazgo se destaca en los
resultados con un promedio nacional de 4,55, por el contario el relacionamiento con un 4,08 de

promedio nacional, es el que menor puntaje presenta.

De las tres sedes, Bogota tiene la percepcion de clima organizacional mas baja; contrario a,
Educacidn continua que tiene una percepcion media del clima organizacional, con el puntaje mas bajo
(3,74).

Con respecto a la antigiiedad los trabajadores que llevan entre 1 y 3 afios registran el puntaje

mas bajo en todas las categorias, teniendo un promedio de puntaje total de CO de 4,09.

En el cruce de factores con aspectos sociodemograficos se encuentra que la Sede de Valledupar
y el factor relacionamiento tiene puntuacion mas baja con un promedio de 3,86; asi como, educacidn
continua herramientas de trabajo que presenta un promedio de 3,25; y educacion continua y

conocimiento institucional con un promedio de 3,44.

Al analizar los factores de clima organizacional con relacion al cumplimiento de ANS
establecida para dar respuesta a las PQRS de segundo contacto, se observa que las areas de direccion

financiera y educacion continua tienen los puntajes totales mas bajos en clima organizacional (4,17 y
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3,74) e igualmente tienen el mayor tiempo de respuestas a las PQRS de segundo contacto (12,7

dias), por lo que se hace necesario plantear una intervencion en estas areas.

El &rea de servicio al estudiante tiene mayor nimero de casos, se observa que su nivel de
respuesta a todos estos es de 7,6 dias, lo que demuestra un buen desempefio laboral y el resultado del
clima laboral es muy bueno. Otro resultado que evidencia una relacion entre clima laboral y niveles de
cumplimiento es el &rea de operaciones virtuales que tiene el mejor tiempo de respuesta de las PQRS
de segundo contacto (6.5 dias) y el mejor puntaje total de clima organizacional (4,78).

De acuerdo con los resultados obtenidos en la correlacion bilateral realizada existe una relacion
inversa entre promedio de atencién y clima organizacional, a mayor puntaje en Clima organizacional
menor es el tiempo de respuesta de las PQRS., se encuentra una correlacion significativa entre estas
dos variables.

Segun los trabajos realizados por Hernandez (2018), Aranda (2017) , Moreira (2016) el
desarrollo de un clima organizacional favorable tanto para directivos como para los colaboradores es
relevante para lograr eficacia en los procesos misionales. Desde esta misma linea los resultados de la
presente investigacion corroboran que al fortalecer politicas de bienestar, trabajar el estimulo y
reconocimiento, mejorar los canales de comunicacién, mejoran los resultados esperados, haciendo mas

facil el cumplimiento de metas.

Desde el punto de vista de atencion al cliente, se encuentra que al igual que en el trabajo de
Aranda (2017), se deben satisfacer las necesidades de los estudiantes quienes encuentran dificultades
para resolver algunas de sus PQRS y adicionalmente los tiempos de respuesta en algunas areas son mas
altos que los establecidos, situacion que provoca inconvenientes, molestias, retrasos en procesos e

inconsistencias internas y externas.

De acuerdo con lo anterior, se concluye que existe una relacion entre la percepcién de los
trabajadores con respecto al clima organizacional y los niveles de desempefio medidos en KPI, por
tanto, vale la pena indagar en los aspectos que pueden fortalecer las buenas practicas de clima
organizacional y asi alcanzar los ANS establecidos. Se debe hacer especial refuerzo en mejorar los
factores de herramientas de trabajo y relacionamiento, atender las areas de direccion financiera,
educacion continua. Se recomienda reforzar el clima organizacional en la sede de Bogota y por ultimo

hacer un especial seguimiento a los colaboradores que llevan entre 1 y 3 afios de trabajo.

Se presenta un plan de mejoramiento por areas y categorias analizadas que contemplas acciones

a realizar.
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11. PLAN DE MEJORA

Para el mejoramiento del clima organizacional en los trabajadores que atienden las PQRS de
segundo contacto se propone el siguiente plan por areas de acuerdo con los resultados obtenidos. Se

contemplan tres categorias por area para mejorar.

Las acciones de mejora que se sugieren llevar a cabo en cada una de las categorias se

relacionan a continuacion:

Tabla 31 Categorias a fortalecer

Area Comunicacion  Herramientas  Conocimiento  Relaciona
Trabajo Institucional miento

Direccion X X X

financiera

Educacion X X X

continua

Operaciones X X X

virtuales

Registro y X X X

control

Servicio al X X X

estudiante

Tecnologia X X X

Las acciones de mejora que se siguieren llevar a cabo en cada una de las categorias se relacionan

a continuacion

Tabla 32 Acciones de mejora por areas

Categorias Acciones de mejora
Herramientas de Capacitacién en herramienta CMR.
trabajo Andlisis por parte del &rea de fortalezas y debilidades de las herramientas utilizadas.

Establecer necesidades para mejorar las herramientas existentes.
Anélisis de ANS para PQRS de segundo contacto y como mejorarlas con
herramientas de trabajo.

Deteccidn de dificultades en organizacion de datos

Determinacion de procesos que se pueden simplificar

Optimizacion de tiempos de respuesta.
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Conocimiento Presentacion de la identidad corporativa
institucional Afianzamiento de objetivos misionales de la institucion
Propiciar bienestar a los trabajadores con teletrabajo, horarios flexibles e incentivos.
Otorgar beneficios de formacion por buen desempefio laboral.
Socializacidn de deberes y derechos de los trabajadores.
Establecer con claridad los objetivos para cada trabajador.
Vincular al personal en cursos de formacidn gratuita y continda otorgando espacios y
tiempos.
Establecer una politica justa para todos los empleados
Relacionamiento Desarrollar mecanismos para conciliacion laboral y personal
Crear un ambiente de cohesion
Establecer canales claros de reconocimiento social
Realizar actividades de integracion con ambientes calidos y amables
Implementar actividades para resolver en equipo.
Establecer en el perfil del lider del equipo competencias, valores y habilidades
relacionadas con solidaridad, compromiso, comunicacion asertiva, lealtad, equidad,
trabajo en equipo, dinamismo y control.
Incorporar elementos naturales en el espacio de trabajo.
Desarrollar actividades sociales por medio de la conformacién de comités.
Implementar dindmicas ludicas o de ejercicios como rutinas de descanso.
Comunicacion Mantener un vinculo y comunicacion directa entre el lider y el equipo de trabajo
Generar canales de comunicacion para expresarse libremente.
Realizar reuniones mensuales para establecer metas de cumplimiento y estrategias de
mejora.
Trabajar en los canales de comunicacion institucionales que se usan entre las areas
para que sean mas efectivos.
Desarrollar estrategias visuales de comunicacién permanente que estén presenten en
los lugares de trabajo (posters, carteleras).
Elaborar boletines que indiquen metas de cumplimiento por areas, resalten mejores

empleados del mes, comuniquen actividades programadas, eventos sociales, etc.

El desarrollo de las actividades se programa con base en un cronograma coordinado por los
jefes de area, en el cual se acuerdan horarios antes de iniciar las asignaciones laborales en una sala de
reuniones de la universidad. Después de la intervencidn, se generara una nueva medicion con el fin de

conocer la apropiacion de los temas abordados en el desarrollo de las tareas de atencion a estudiantes.

A continuacion, se despliega la propuesta a realizar durante el primer semestre de 2023,

orientado a las areas de educacion continuada y direccion financiera:
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Obijetivo general: Lograr un mejoramiento del clima organizacional que influird positivamente en el sentido de pertenencia y el desempefio laboral.

Tiempo: desde 15 enero a abril de 2023

Tabla 33 Programacién Plan piloto

Certificaciones

Objetivo /Estrategia | Indicadores Acciones Fecha Fecha fin | Recursos Responsables Evidencia de
©
g inicio terminacion
5%
©
@)
Optimizar el uso de Porcentaje de Capacitacién en herramienta 15/01/2023 | 16/01/2023 | Humanos: jefes Coordinador del | Certificacion
las herramientas funcionarios que | CMR. 3 horas 2 horas de érea, plan de accién individual
o
‘S | disponibles para asisten a la profesional en Profesional en
[
o | tramitar las PQRS capacitacion sistemas. sistemas CMR
o
8 derivadas en segundo | completa. Técnicos: sala de
o
% contacto sistemas, video
g Capacitacién préactica beam
= Materiales:
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evitar duplicaciones.
Optimizacion de tiempos de

respuesta

Establecer ventajasy | Porcentaje de Se organizan grupos focales 7/02/2023 | 7/02/2023 | Jefes de éarea Jefes de area. Acta de
desventajas de las funcionarios que | para el analisis por parte del 8 horas Sala de Coordinador del | asistencia
herramientas participan en area de las fortalezas y conferencias plan de accion
utilizadas para la reuniones debilidades de las herramientas
'_% gestion de servicio al | focales por utilizadas.
% estudiante y establecer | areas. Se establecen las necesidades
Z acciones de mejora. para mejorar las herramientas
g Grupos focales existentes
E Se realiza una socializacion de
T las conclusiones.
Deteccion de dificultades en
organizacion de datos
Establecer los tiempos | Porcentaje de Por medio de un taller 02/03/2023 | 02/03/2023 | Jefes de area Jefes de area. Acta de
de respuesta actuales | funcionarios que | participativo se analizan las 8 horas Sala de Coordinador del | asistencia
y establecer participan en el ANS para PQRS de segundo conferencias plan de accién
% estrategias para taller. contacto y como alcanzarlos con
§ cumplir los ANS. las herramientas de trabajo
2 existentes.
S Determinacion de procesos
§ que se pueden simplificar y
T
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Relacionamiento

Fortalecer los

vinculos sociales y

laborales que sirvan

de mecanismo de

cohesién del trabajo

en equipo.

Nimero de
actividades
programadas
realizadas

Por medio de talleres se
desarrollan mecanismos para
conciliacion laboral y
personal; se crea un ambiente
de cohesion; se

desarrollan actividades
sociales por medio de la
conformacion de comités; y
se realizan actividades de
integracion en ambientes
calidos y amables

Se acuerdan actividades a

realizar.

05/04/2023

8 horas

05/04/2023

Jefes de area
Tallerista
especialista en

actitud positiva y

trabajo en equipo.

Sala de

conferencias

Jefes de area

Acta de

reunion
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Relacionamiento

Optimizar los
ambientes laborales y
reconocer el trabajo
de los empleados para
mejorar los niveles de
satisfaccion de los
empleados con la

institucion.

Se programa reunion con jefes
de area en la cual se establezca:
Canales claros de
reconocimiento social
Implementacion actividades
para resolver en equipo.
Determinacion en el perfil
del lider del equipo
competencias, valores y
habilidades relacionadas con
solidaridad, compromiso,
comunicacion asertiva,

lealtad, equidad, trabajo en

equipo, dinamismo y control.

Incorporar elementos
naturales en el espacio de
trabajo.

Implementar dindmicas
ludicas o de ejercicios como

rutinas de descanso.

08/04/2023

4 horas

08/04/2023

Sal6n de
conferencia
Coordinador
recursos humanos
Coordinador

administrativo

Coordinador del

plan de accién.
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13. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta para determinar los factores del clima institucional de los colaboradores en
el modelo de gestion de solicitudes de peticiones, quejas y reclamos de Areandina

ENCUESTA

Desde la Direccion Nacional de Operaciones de Servicio al Estudiante de Areandina, se esta realizando
esta encuesta con el fin de determinar los aspectos relevantes del clima institucional en los
colaboradores que trabajan en el modelo de gestion de solicitudes PQR’s (Peticiones, quejas y reclamos)
de los estudiantes. Agradecemos su amable participacion en la misma, adicionalmente, los resultados
de este ejercicio podrian reflejarse en una mejora de su entorno laboral.

Esta encuesta hace parte de parte de un proyecto académico, por tanto, las respuestas seran anénimas y
la informacion recolectada no se utilizara con fines diferentes.

Autoriza usted el uso de sus datos para el siguiente estudio.

Si No

A continuacion, encontrara una seleccién sociodemografica
Datos sociodemograficos
1. Area a la que pertenece
Registro y control

Servicio al estudiante
Direccién financiera
Operaciones virtuales
Educacidn continua
Tecnologia

2. Sede

Bogota

Pereira

Valledupar

3. Antigliedad en el cargo
Menos de 1 afio

Entre 1 y 3 afios

Mas de 3 afios

A continuacion, encontrard un blogue de preguntas de cinco factores que se relacionan con clima
institucional

Liderazgo

En esta seccion encontrara preguntas que permite medir el modelo de liderazgo de la institucién.
Califique en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la més alta.

4. ;Su jefe inmediato tiene en cuenta sus sugerencias y oportunidades de mejora frente a la gestion de
las PQR’s de segundo contacto?
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1 2 3 4 5

5. ¢ Su jefe inmediato reconoce el trabajo realizado en el cumplimiento de la gestion de las PQR’s de
segundo contacto?

1 2 3 4 5

6. ¢Se identifica usted con el liderazgo Institucional?

1 2 3 4 5

7. ¢{Qué tan de acuerdo esta con el liderazgo ejercido por su jefe?
1 2 3 4 5

8. ¢ Qué aspectos considera que su jefe debe mejorar en términos de liderazgo?

Comunicacion

En esta seccion encontrara preguntas que permite medir el impacto que tiene la comunicacion en
nuestra institucion. Califique en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas bajay 5 la mas
alta.

9. ¢Su jefe inmediato le comunica con claridad las tareas a desarrollar para dar respuesta a las PQR’s
de segundo contacto?

1 2 3 4 5
10. ¢Su jefe inmediato crea espacios para que pueda expresarse?

1 2 3 4 5

11. ;La comunicacién con las demas areas que trabajan para dar respuestas a las PQR’s de segundo
contacto son eficientes?

1 2 3 4 5
12. ;Cree que los canales oficiales para comunicarse con las demas areas son los adecuados?
1 2 3 4 5

13. ¢Por qué medio le gusta mas comunicarse con sus compafieros?

Herramientas de trabajo
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En esta seccidén encontrara preguntas que permite medir si usted cuenta con las herramientas
necesarias para realizar su trabajo. Califique en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificacién
mas bajay 5 la més alta.

14. ¢ Puede realizar sus tareas sin ningn problema con la herramienta CRM?

1 2 3 4 5

15. ;La capacitacion que ha obtenido para realizar la gestion de las PQR’s en segundo contacto le
permite realizar su trabajo correctamente?

1 2 3 4 5

16. ¢Los tiempos de respuesta Acuerdos de niveles de servicio (ANS) que tienen los procesos, son los
adecuados para poder realizar la gestion de respuesta a las PQR’s de segundo contacto?

1 2 3 4 5

17. ¢El tiempo que posee en el dia laboral es adecuado para poder realizar la gestion de respuesta a las
PQR’s?

1 2 3 4 5

18. ;Como cree usted que pueden disminuir los tiempos de respuesta de los procesos de segundo
contacto para cumplir con las ANS?

Conocimiento de la institucion

En esta seccion encontrara preguntas que permite medir el despliegue adecuado para que los
colaboradores conozcan la Institucién. Califique en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificacion
mas baja y 5 la mas alta.

19. ;Conoce las metas e indicadores de servicio institucional?

1 2 3 4 )

20. ¢Esté de acuerdo con las tareas que debe realizar en la atencion de las PQR’s de segundo
contacto?

1 2 3 4 5

21. ¢La Institucion cumple con los principios y valores que promulga?

1 2 3 4 5

22. ;Se siente feliz con el contrato de vinculacién que tiene con la Institucién?
1 2 3 4 5

23. {Qué aspectos mejoraria usted para que se sienta mas cercano a la Institucion?
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Relacionamiento

En esta seccidn encontrara preguntas que permite medir el impacto del relacionamiento dentro
de la Institucion. Califique en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificaciéon més baja y 5 la mas
alta.

24. ¢Larelacion con las demas areas de la institucion que trabajan para dar respuestas a las PQR’s de
segundo contacto son buenas?

1 2 3 4 5

25. ¢Considera que puede trabajar adecuadamente con sus comparieros?

1 2 3 4 5

26. ¢ Considera que existen compafieros con mas afinidad con su jefe que con usted?
1 2 3 4 5

27. ¢ Siente motivacién de trabajar en el area que se encuentra en la Institucion?

1 2 3 4 5

28. ;Qué aspectos cambiaria en la relacion con sus comparfieros de area?

iMuchas gracias por el tiempo dedicado para completar la encuesta, su participacion es muy valiosa
para el proceso de investigacion!



Anexo 2. Validaciones de expertos

CRITERIOS A EVALUAR
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LIDERAZGD 1 K K x x i EM CUE AS SUGEREMCIAS OUE USTED LE R
2 X X x x X ES CLARA
LA REDACCION DEL FINAL DE LA FREGUNTA NOD ES
3 K K x x i CLARS
LA PREGUNTA NO ES CLARA - §OUE TIPO DE
: K % x LS i O CONOCEN?
3 3 X X X i
=] X X X x X
7 K % x LS i L& FREGUINTA ABIERTA MO ES CLARA, MUY AMPLIA
(CORALNICACION 1 X X x x X ES CLARA
CLARIDAD EM LA PREGUNTA.. GEMERA ESPACIDS EM
2 K % x LS i LOS QUE USTED PUEDA SER ESCUCHADD..
3 X X X x X ES CLARA
4 ¥ K x x i ES CLARA
3 3 X X x X ES CLARA
=] X X X x i ES CLARA
7 K K x x i ES CLARA
HERRAMIENTAS DE
TRABAID 1 X X X X X ES CLARA
2 ¥ K x x i SE FUE UMA PALABRA DE MAS EN LA REDACCION
3 X X X x X ES CLARA
4 ¥ K x x i ES CLARA
3 3 X X x X ES CLARA
=] X X X x i ES CLARA
LAS SIGLAS PODRIAN IR EM PARENTESIS ¥ PONER EL
7 X X x x X MOMBRE DEL CONCEFTOD
(COMOCIMIENTO DE LA
HETITLICION 1 ¥ K x x i ES CLARA
2 X X X x X ES CLARA
3 ¥ K x x i ES CLARA
4 3 X X x X ES CLARA
3 X X X x i ES CLARA
-] K K x x i ES CLARA
7 X X x b X LA PFREGUNTA NO ES CLARA
RELACIONAMIENTO 1 X X X x i ES CLARA
2 ¥ K x x i ES CLARA
3 X X x L LA PREGUNTA NO ES CLARA
4 LS £ & OUE TE REFIERES CON GRUPOS
3 X X x X M A
=] X X X x i ES CLARA
7 K % x LS i LA FREGUNTA NO ES CLARA
ASPECTOS GENERALES 5l NO OBSERVACIONES
El Instrumento contizne Instrucdones claras v precisas
para responder el cuestionario X AMPLIAR LA INTRODUCCION INICIAL
Las ibems permiten el logro del objetivo de la Investigacidn
X A
Los Itemis estén distribuidos en forma |dalca v secuzncial
! TN
El nimero de nems s suficients para recoger la informacién, si no es ssi suglers items & afadir . in
WALIDEZ 5l NO OBSERVACIONES
i My A
lidmdo por: ,
LEISA DANIELA SUIARET
Fecha: 9 DE ABRIL DEL 2022 -
Firma

*#Método de Agrezados Individuales
Formato maodificedo de: Corral (2003). Validez y confiabilidad de los instrumentos de investipacidn pars la recoleccian de datos.
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3 X X x X X NO se entiende muy bien la pregunta, mejorar |a redaccién.
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Formato modificado de: Corral (2009). walider y confiabilidsd de los instromentos de investigacion pars la recoleccidn de datos.
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Anexo 3. Diagrama de flujo procedimiento PQRS Areandina
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A continuacion, se presenta la descripcion completa del proceso gestion de experiencia,

subproceso gestion de servicio al estudiante de Areandina.



PROCESO: GESTION DE EXPERIENCIA EN AREANDINA CODIGO: MGE-CS-PO1

SUBPROCESO: | GESTION DF SERVICIO AL ESTUDIANTE VERSION: 2
AREANDINA PROCEDIMIENTO FaGiNe T
Tumdocizy Lrvemrinters ded Ada Snches Do L ARAS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) | ForuAltzacton: o e o

2. OBJETIVO

Atender y/o derivar las PQRS con el fin de dar respuesta de forma clara, precisa, oportuna y
coherente a cada una de las solicitudes de los aspirantes, estudiantes, egresados, graduados,
acudientes o terceros autorizados.

3. ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION

Inicia con la recepcion y clasificacion de la PQRS. | Finaliza con la respuesta definitiva al solicitante
el cierre del caso en la plataforma CRM.

Aplica para todas las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas a través de los medios
de comunicacion oficiales de la Fundacion Universitaria del Area Andina a nivel Nacional.

4. RESPONSABLE

Subdirector Nacional de Atencion al Estudiante.

5. CONDICIONES DEL PROCEDIMIENTO
5.1. Definiciones

« Atencion de primer contacto: requerimientos solucionados inmediatamente al
recibir una solicitud.

« Atencion de segundo contacto: requerimientos que deben ser derivados a otras
areas para ser solucionados.

* Peticion: puede ser la solicitud de forma verbal o escrita donde se solicite a la
Institucion su intervencion en un asunto puntual y concreto. La peticion puede ser
que realicen una accion o simplemente solicitar cierta informacion.

e Queja: es la inconformidad que presenta el aspirante, estudiante, acudiente o
tercero autorizado, ya sea de manera verbal o escrita, para mostrar su disgusto
hacia cierto proceso, asesor, coordinador, director o drea de la institucion.

* Reclamo: es la demanda de un servicio que hace el aspirante, estudiante,
egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado, ya sea de manera verbal o
escrita de insatisfacdon por el incumplimiento de un derecho que no se ha respetado

AREANDINA s www.areandina.edu.co 0O @0 @areandina
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FROCESO: GESTION DE ENPERIENCIA EN AREANDINA CODTED: HGE-GS-F01
SUBFROCESD: GESTION DE SERAVICID AL ESTUDIANTE ml"‘: 2
Q REQN DIHQ PROCEDIMIENTO PAGINA e 7
hundociar Unesaririoria del dra dnging oo L] BAAE,
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) | fo ALGACTON: — R

o se ha visto amenazado, ocasionado por la mala prestacion del servicio o fallas en
el producto.

+ Sistema PQRS: hace referencia al proceso mediante el cual, la Fundacion
Universitaria del Area Andina gestiona las peticiones, quejas, redamos y
sugerencias de aspirantes, estudiantes, egresados, graduados, acudientes o
terceros autorizados. Son las actividades basicas del proceso de Atencion al
Estudiante que responde a las necesidades mas importantes del solicitante.

+« Sugerencia: Cualquier expresion verbal o escrita de recomendacion entregada por

el aspirante, estudiante, egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado, con
el propasito de mejorar el servicio yfo los productos ofrecidos.

5.2. Condiciones generales

5.2.1.Los canales de atencién oficiales de la Fundacién Universitaria del Area Andina son los
siguientes:

Canal telefonico

WhatsApp de Atencion al Estudiante
Asistente virtual NINA-chat

Formulario WEB (Estudiantes virtuales)
Canal presencial

Mota. El correo electronico no es un canal oficial para la radicacion de PQRS.

5.2.2.El aspirante, estudiante, egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado, podra
tramitar las PQRS por cualquier canal de atencion oficial v vigente de la Institucian.

5.2.3.Las respuestas dadas pueden ser de caracter informativo, explicativo, argumentativo
segln sea el caso.

5.2.4.El area que finalice el proceso de respuesta definitiva a las solicitudes de los aspirantes,
estudiantes, egresados, graduados, acudientes o terceros autorizados, sera la encargada
de dar respuesta final y cierre de caso en la plataforma CRM, verificando que se haya
abordado todo lo expuesto o solicitado, ¥y de igual manera, gque quede incluide en la
respuesta final enviada.

5.2.5.Cuando las areas atiendan solicitudes directamente, estas deben ser registradas en la
plataforma CRM. En casoc de no contar con €l permiso para crear casos, deben informara
los solicitantes los canales de atencion oficiales para radicar |la solicitud, garantizando la
memaria institucional.

AREANDINA : it www.areandina.edu.co OO ® 0 @areandina
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FROCESO: GESTION DE ENPERIENCIA EN AREANDINA CODTED: HGE-GS-F01
SUBFROCESD: GESTION DE SERAVICID AL ESTUDIANTE ml"‘: 2

Q REQN DIHQ PROCEDIMIENTO PAGINA 4T
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) | fo ALGACTON: :: :: z

5.2.6.Para la atencion y respuesta de toda las PQRS se debe validar la actualizacion de los datos
del solicitante y en caso de que exista alguna actualizacion, ésta debera registrarse en la
plataforma habilitada.

5.2.7. Mo se debe suministrar informacion que no esté reladonada con el solicitante a terceros
ni tampoco aquella que la Institucion considere de caracter confidencial, salvo que exista
una autorizacion por parte del titular o alguna entidad administrativa o judicial.

5.2.8.Dentro de las respuestas emitidas por las areas involucradas se entiende de fondo y
calidad que responde a cada una de las solicitudes del aspirante, estudiante, egresado,

graduado, acudiente o tercero autorizado de manera clara, objetiva y con soportes en caso
de ser necesario.

5.2.9.En términos de calidad para brindar respuesta desde las dreas, se tendran en cuenta los
siguientes elementos:

+ Toda respuesta debe ser documentada en la plataforma CRM, incluyendo los casos
derivados erradamente.

« Cuando un area reciba un caso derivado por error, tiene la responsabilidad de
remitiflo oportunamente al area que corresponda para evitar tiempos muertos que
afecten la continuidad de los procesos.

+« Debe dar respuesta a cada una de las solicitudes del aspirante, estudiante,
egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado, debidamente justificada.

+ Debe contar con los soportes asociados a la gestion realizada v ser incluida en la
Plataforma CRM.

+ Cada area debe realizar la validacion y analisis en las diferentes plataformas,
comunicarse con el solicitante {en caso de ser necesario) para aclarar dudas o
interpretadones y llamar a las areas pertinentes, con el fin de garantizar que quede
actualizado en sistema y evitar derivaciones innecesarias en la plataforma CRM.

5.3. Responsabilidadesy alcances

5.3.1.Las PQRS realizadas por aspirantes, admitidos y matriculados de primer semestre seran
atendidas desde el area de Admisiones y Comercdial . Las demas solicitudes seran atendidas
por el area de Atencion al Estudiante, y el seguimiento y trazabilidad en todos los casos
se debe realizar en la plataforma CRM.

5.3.2.La Responsabilidad de Atencion al Estudiante para el tiempo de cierre de casos sera
Unicamente la atencion de primer contacto. En el caso de las PQRS de segundo contacto,
el tiempo de respuesta, debe ser asumido por el area o areas encargadas de solucion.

5.3.3.El area de Atencion al Estudiante solo asumira el tiempo de cierre del caso desde el
momento que lo derivan con solucion final a las bandejas de aplicacion de descuentos y
derechos de peticion, con un plazo maximo de dos (2) dias habiles. Siel caso se devuelve

AREANDINA : it www.areandina.edu.co OO ®0 @areandina
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FROCESD GESTION DE ENPERIENCIA EN AREANDINA CODTEN: HGE-GS-F01
SUBFROCESD: GESTION DE SERAVICID AL ESTUDIANTE 'I'Elsn')l: 2

n REQH D'Nn PROCEDIMIENTO PAGINA 5de 7
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) | fo ALGACTON: :: : z

por alguna razon, el tiempo se contarda nuevamente cuando se hayan realizado las

correcciones a lugar y se encuentre en la bandeja del area.

6. PROCEDIMIENTO

1. | Entrada: Peticiones, quejas, reclamos o sugerencias Asesor de Atencion al
Estudiante
Recibir y clasificar la solicitud. Recibir la solicitud del aspirante,
estudiante, egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado por Asesor de Admisiones
los diferentes canales de atencion oficiales de la Fundacion.
Asesor Comercial Junior
Ingresar a la plataforma CRM la informacion y clasificara en
solicitud, consulta, reclamo, derecho de peticion. Asesor Comerdal Senior
élLa solicitud puede ser atendida en primer contado ? CASA y/o proveedor que
realice atencion de canales de
Si. Continuar con la actividad 4. contacto
No. Continuar con la actividad 2. Otras areas con permiso de
creacion de casos en CRM
Z. | Escalar caso. Asesor de Atencion al
Estudiante
Escalar caso al area correspondiente en la plataforma CRM, de
acuerdo con el tipo de solicitud, indicando toda la informacon Asesor de Admisiones
necesaria para su gestion dentro de los términos estipulados.
Asesor Comercial Junior
Asesor Comerdal Senior
CASA y/o proveedor que
realice atencidn de canales de
contacto
Otras areas con permiso de
creacion de casos en CRM
Areas de BackOffice
3. | Gestionar solicitud y documentar caso.
El area debe analizar, validar y dar solucion a las solicitudes que le i
fueron remitidas, documentar en la plataforma CRM y dar Area de BackOffice
continuidad al caso. correspondiente
£El caso es solucionado?
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Si. Dar respuesta al aspirante, estudiante, egresado, graduado,
acudiente o tercero autorizado de la solicitud. Continuar con la
actividad 5.
Salida: Respuesta a la solicitud
No. Ir a |la actividad 2.
4. | Analizar y dar respuesia de primer confacto. Asesor de Atencion al
Estudiante
Analizar la solicitud del aspirante, estudiante, egresado, graduado,
acudiente o tercero autorizado, verificando toda la informacion Asesor de Admisiones
relacionada.
Asesor Comercial Junior
Informar al solicitante la respuesta final o el proceso de gestion
adelantado de forma wverbal o escrita de ser necesario. Para las Asesor Comerdal Senior
respuestas finales, cuando no se pueda contactar al aspiranke,
estudiante, egresado, graduado, acudiente o tercero autorizado se CASA y/o proveedor que
enviara respuesta via correo electronico realice atencian de canales de
contacto
Salida: Respuesta a la solicitud
Otras areas con permiso de
creacion de casos en CRM
N Areas de BackOffice
5. | Cerrar caso. Asesor de Atencion al
Estudiante
Cerrar caso en la plataforma CRM, teniendo presente los tiempos
de respuesta establecidos. Asesor de Admisiones
Asesor Comercial Junior
Asesor Comerdal Senior
CASA y/o proveedor que
realice atencidn de canales de
contacto
Otras areas con permiso de
creacion de casos en CRM
Area de BackOffice
N _ _ correspondiente
6. | Consolidar los documentos y registros del procedimiento y Asesor de Atencion al
gestionar su archivo. Estudiante
Asesor de Admisiones
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Salida: Documentos

Recopilar los documentos y registros generados en el presente
procedimiento y gestionar su archivo conforme a lo descrito en el
procedimiento Aplicacion de tablas de retencion documental.

Asesor Comercial Junior
Asesor Comerdal Senior
CASA y/o proveedor que

realice atencian de canales de
contacto

Otras areas con permiso de
creacion de casos en CRM

Area de BackOffice
correspondiente

7. CONTROLDE APROBACIONES

El presenteprocedimients entrara en vigencia a partir de su firma, en concordancia con la fecha de
actualizacion establecida en el documento.

Publiquese, comuniguese y camplase a partir del dia 07 del mes 04 del afo 2022.

Firma: Firma: ) Firma:
: > e 1 0 5)
L ; IR,
Qgstol- L Ve J 8 5
“Nombre: Nombre: Mombre: ]

ADRIANA GALINDD RIVERA MARIA PAULA BERMAL CELEMIN DIEGO ANDRES CHLIS SANCHEZ
cargo: | carge: cargo: )
SUBDIRECTOR MACIOMNAL DE ATENCION SUBDIRECTOR NACIONAL DE PROCESOS DIRECTOR NACIONAL DE ATENCION AL
AL ESTUDIANTE ESTUDLIANTE
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