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Resumen

Esta investigacion consiste en un estudio de la percepcion que tiene un grupo de 86
estudiantes de primer ingreso de la Universidad Nacional, de las carreras de Administracion
de Oficinas y de Educacion Comercial, de la calidad de servicio al cliente que se promueve
en el Departamento de Bienestar Estudiantil de dicha Universidad. El problema investigado
permitié conocer los factores que influyen en la calidad del servicio al cliente, desde la
perspectiva de este grupo de estudiantes, a quienes se les aplicé un cuestionario mixto
estructurado, el cual gener6 datos que se complementaron con la informacién que se recogio
mediante una entrevista semiestructurada aplicada a 16 funcionarios del Departamento y una
observacion no participante de la investigadora. Los instrumentos fueron disefiados para
indagar acerca de tres aspectos relacionados con la calidad del servicio al cliente que son: la
importancia del servicio al cliente, los alcances y limitaciones, y los retos que enfrenta el
Departamento, seglin cada grupo de sujetos indagados. La investigacion permitié comprobar
que el concepto de calidad de servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil
de la Universidad Nacional goza de un elevado nivel de importancia para los usuarios de
nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional. También se determind que los
factores de calidad del servicio al cliente que se consideran importantes por parte de los
usuarios se centran en el proceso de atencidon y en la necesidad de permanente capacitacion
de los funcionarios, y que las caracteristicas mas deseadas son: la confiabilidad, la
comunicacion con mensajes de facil interpretacion y un servicio agil. También, los usuarios
tienen una percepcion positiva de los alcances del servicio al cliente que se da en el
Departamento, y en cuanto a las limitaciones, la mayor de ellas tiene que ver con el reducido
tiempo de atencion con que cuentan los funcionarios para atenderlos, y por tltimo, los retos
tienen que ver con mayor capacitacion del personal, implementar el uso de mejor equipo

tecnoldgico y cubrir los puestos solo con personal experimentado.



Introduccion

El usuario de un servicio no solo busca que este sea de calidad, sino que la asistencia
brindada sea eficaz y facilitada en el menor tiempo posible. También requiere de un buen
trato, el cual incluye importantes factores de servicio al cliente tales como un tono de voz
apropiado y que se le hable con amabilidad. De alli que, en la mayoria de las ocasiones, la
percepcion que tenga el usuario de un servicio influye significativamente, porque el resultado
puede ser un usuario satisfecho, y en caso contrario, un usuario disconforme con la atencién

recibida.

Cuando un funcionario brinda el servicio con esmero y dedicacion, genera un
ambiente agradable que propicia la confianza para que el usuario se sienta satisfecho y pueda
evacuar a cabalidad sus dudas. Por el contrario, el usuario para quien la atencidén no es
adecuada puede quedarse con muchas preguntas sin contestar, y verse en la necesidad de
volver a hacer la fila para ser atendido por otro funcionario que si tenga la capacidad,

habilidad o vocacion de servicio al cliente.

La dindmica de servicio al cliente que se da todos los dias en un departamento como
Bienestar Estudiantil de la UNA es muy importante para el beneficio del usuario, muchos
(as) estudiantes se acercan durante todo el dia en diferentes momentos con el fin de hacer
consultas de tramites realizados previamente por medio del sistema. Estos tramites incluyen
ayudas econdmicas especiales, becas, inconformidades de asignacion de su beca, consultas
de asignacion de beca segun la zona, categorias y postulaciones, entre otros servicios a

solicitar.

El servicio brindado puede ser divulgativo, de manera que la informacidn se propague
a través de medios electronicos (pagina Web de Bienestar Estudiantil), o por medio de
carteles con informacion que se difunden por los mismos estudiantes. Sin embargo, la
informacion siempre va a ser de carcter preventivo e informativo, el cual es un aspecto muy
importante, pues gracias a esa informacion, al estudiante se le facilita conocimiento acerca

de la posibilidad de obtener la beca econdmica que brinda el Estado. Por esta razon, el grupo
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estudiantil valora este gran aporte y se acerca al Departamento de Bienestar Estudiantil donde
los(as) funcionarios(as) son los que deben velar por brindar el mejor servicio posible y
prevenir que los estudiantes se queden sin su beca por desconocimiento de la informacion.
Esto explica el interés que tiene el usuario en preguntar, lo cual es tan importante como el

servicio recibido.

Los estudios que surgen alrededor del tema son muchos y datan de hace unas décadas,
tal como Karl Albrecht, en su libro Servicio al Cliente Interno, donde expresa lo siguiente:
“todo mundo tiene un cliente, el servicio de calidad comienza dentro de la organizacién”

(Albrecht, 1992, p. 13).

De igual manera, unos afios después, Martin (1994) en su libro Calidad en el Servicio
al Cliente hace énfasis en aspectos como las razones por las cuales es tan importante tener
éxito en las relaciones con el cliente. Expresa también cuan importante es la actitud positiva
en el servicio al cliente en aspectos como la imagen y el lenguaje corporal que trasmite al
cliente, la manera como se deben recibir las quejas y las necesidades basicas de los clientes.
Entre estas se destaca “la necesidad de ser comprendido, la necesidad de ser bien recibido, la

necesidad de sentirse importante y la necesidad de comodidad” (p.37).

Ademés, este autor expresa que “las diferencias entre el éxito y el fracaso en la
prestacion de servicios es cuestion de sensibilidad, sinceridad, actitud y técnicas para las

relaciones humanas, todo lo cual se puede aprender” (Martin, 1994, p. 3).

Se considera de mucha importancia la frase anterior, porque se coincide con el autor
en el sentido de que son cuestiones que se pueden aprender. Se trata de aspectos especificos
en los cuales no todo mundo es fuerte, y que con esfuerzo y dedicacion se pueden desarrollar

para alcanzar nuevas destrezas.

Algunos afos después, ya en la década del 2000, se realizaron algunos estudios en
torno al tema del servicio al cliente, que siguen teniendo gran trascendencia. Es asi como

Horovitz (2000) ofrece una estrategia sistematica y actualizada, basada en estudios realizados
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en empresas, para la mejora del servicio al cliente. A lo largo de sus siete capitulos
proporciona las claves para competir a partir de la diferenciacion en la atencion al cliente y
también la necesidad de crear una cultura de servicio, de manera que pueda aumentar la
satisfaccion de los clientes. Esto es lo que recomienda “[n]o se duerma en los laureles. La
competencia avanza. Las necesidades de los clientes cambian. Debe reevaluar regularmente

su proposicion de valor para anadir, suprimir y cambiar sus dimensiones”. (p. 51).

La cita anterior proviene de un entorno de ventas en un mercado competitivo. Sin
embargo, el principio subyacente puede aplicarse en el entorno del servicio al cliente
brindado en una universidad publica. Es entendible que las universidades publicas no
compiten entre si, pero no significa que deba descuidarse dicha area. Es de gran valor para
los usuarios, ya que al percibir un servicio de calidad y uno de calidad deficiente se siente
mucho la diferencia y asi van a surgir rumores negativos de dicho departamento y tampoco
nadie quisiera que se hable mal de un servicio brindado. Aunque no se venda nada, uno no

debe dormirse en los laureles como lo menciona Horovitz (2000) en la anterior cita.

Con informacion mas reciente se hace mencion de lo citado por Ortiz, Pedro Pablo
Garcia y Gil (2007) en su libro Técnicas de Servicio y Atencion al Cliente. “Una agradable
acogida al cliente es fundamental para el correcto desarrollo del servicio. Se debe saludar con
cordialidad. Un agradable “buenos dias” o “buenas noches” predispone positivamente al

cliente” (p. 208).

De lo anterior cabe mencionar que, desde tiempos muy remotos hasta la actualidad,
las normas de cortesia nunca han pasado de moda y el principio bésico para que se dé un
servicio de calidad inicia desde la cordialidad con que se recibe al cliente. Lo anterior crea
un concepto en el usuario, al cual si no se le atiende con modales de cortesia va a estar
indispuesto, mientras que si se recibe con una agradable sonrisa de bienvenida y un sutil
saludo se genera un ambiente agradable de respeto entre el funcionario que ofrece el servicio
y quien lo recibe. En ello radica la importancia que tiene el pre-servicio, el servicio y el post-

servicio, ya que todo va relacionado.
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Las anteriores referencias reflejan que el interés de ahondar en el tema comenzd desde
muchos afios atras y ha tenido gran relevancia hasta la actualidad y asi se puede ver en las
citas mas recientes que se mencionaran mas adelante. Ademas, se le ha abordado desde
diferentes perspectivas de analisis y puntos de vista. En este trabajo, se pretende, en especial,
destacar las referencias bibliograficas de autores del 2010 a la fecha, y también abarcar
autores nacionales, internacionales, tesis, revistas y articulos. En algunos de ellos, se

profundizara en el apartado 1.4.

En aspectos generales cabe mencionar que, en México, Jobber y Lancaster (2012) en
su libro “Administraciéon de Ventas” hacen mencion a la calidad del servicio al cliente.
También los autores Lara y Mas (2012) en su libro se preguntan ;Por qué unas tiendas venden
y otras no? el cual fue publicado en Barcelona — Madrid. Ellos hacen énfasis en los aspectos
que influyen a la hora de ofrecer servicio al cliente ademas de las etapas fundamentales que

se deben seguir para brindar un servicio de calidad.

En el libro “Gestion Comercial de la PYME”, publicado en Colombia por Asca
(2010), se menciona acerca de la importancia de conocer a los clientes para ofrecer lo que
ameritan sus expectativas y asi lograr con ello la fidelidad del cliente para con esa empresa

u organizacion.

En Costa Rica, se han realizado varios estudios sobre la calidad del servicio al cliente.
Estos incluyen los estudios elaborados en la Universidad Nacional por Arce, Mora y Sdnchez
(2013) quienes definieron factores que determinan la calidad del servicio al cliente en la
Sucursal de la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz de Desamparados. También Valerio y
Viquez (2016) elaboraron su tesis acerca de los factores organizacionales que influyen en el
desempetio de los colaboradores del area del servicio al cliente en el Banco Nacional de San
Pedro.

Otro estudio es el de Sanchez, Acosta, Alvarez y Baldi (2015), en el cual se indaga
acerca de la incidencia en la prestacion del servicio a los usuarios del Departamento de

Registro de la Universidad Nacional.
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En el articulo titulado “La habilidad de entender al cliente”, el cual fue publicado por
Maurenza (2013), se pretende hacer saber al lector acerca de las condiciones y capacidades

de trato con el cliente.

En la revista digital de Tendencias Gerenciales Chierotti (2014), publica acerca de
como satisfacer al cliente y la importancia que se le debe dar a las estrategias de educacion

al cliente, siempre con el fin de procurar tenerlo contento o satisfecho.

Con respecto a los temas de estudio que no han sido abordados, esta investigacion
pretende que sea un componente innovador porque se considera que la perspectiva del
usuario le da mayor relevancia al tema de la calidad del servicio al cliente una vez analizada

toda la informacion que arrojen dichos resultados.
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1. Marco Introductorio

1.1 Planteamiento del Problema

El problema por investigar, gira en torno a la percepcion de la calidad de servicio al
cliente, que tiene el estudiante de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en
el periodo 2018. Para ello, es necesario estudiar los elementos de calidad del servicio al
cliente que promueven los(as) funcionarios(as) del Departamento de Bienestar Estudiantil,
con el fin de conocer los factores que influyen en el trato a la persona estudiante que recibe
el servicio y, de este modo, determinar el impacto que tiene en la poblacion estudiantil de

nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional.

Se trata de un problema que nace de la necesidad de conocer los factores que influyen
en la calidad del servicio al cliente desde la perspectiva de los estudiantes o usuarios del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional, y este es un conocimiento
que tiene gran relevancia como insumo para arrojar luz sobre la dinamica de la interaccion
funcionario-usuario, pues permite identificar aspectos de esa interaccion que se podrian estar
omitiendo, y cuyo abordaje posibilitaria una mejora en el servicio que se brinda a una
poblacion estudiantil que es vulnerable socio-econdmicamente, y podria incluso influir en un
uso mas eficaz de los recursos que la Universidad utiliza para incentivar el desarrollo

académico y profesional de esa poblacion, por medio de becas y ayudas estudiantiles.

El problema surge porque es exactamente en la dindmica de la interaccion
funcionario-usuario que se toman decisiones criticas de las cuales depende que se haga un
uso eficiente mediante el aprovechamiento de los recursos para favorecer a estudiantes que
verdaderamente los necesitan. El Departamento de Bienestar Estudiantil es una instancia a la
cual se acercan todos los estudiantes que buscan informacion acerca de los servicios que son
de interés de ellos y ellas, y se espera que alli se apliquen mas sustantivamente los principios

basicos de humanismo y solidaridad que tanto distinguen a la Universidad Nacional.
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Las caracteristicas del problema a indagar se relacionan con la importancia del
servicio al cliente que se brinda en una universidad estatal. También se relacionan con los
alcances y limitaciones del servicio al cliente que promueven los funcionarios(as) del
Departamento en estudio segun la experiencia del usuario estudiantil. Por ultimo, se procura
determinar los retos que enfrenta el Departamento en estudio para brindar un servicio al
cliente de calidad, los cuales constituyen puntos especificos de donde parte el tema de

investigacion.

La poblacién por estudiar la constituye el usuario del departamento de Bienestar
Estudiantil de primer ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional del periodo 2018. Se
trata de una poblacién con un perfil de bajos recursos, como la de todos los afios, que opta
por estudiar en la Universidad Nacional. En vista de que es una poblacion con caracteristicas
de vulnerabilidad socioecondmica, deberia ser de sumo interés para la Institucion conocer la
percepcion y las expectativas que ellos y ellas tienen del servicio al cliente que estd presente
en todas las instituciones, empresas u organizaciones tanto privadas o publicas. En vista de
que la calidad del servicio es el tema de mayor relevancia en el servicio al cliente, esta
investigacion se enfocara en la perspectiva del usuario y, con ello, analizar los resultados que

arrojen los instrumentos del estudio.

Habiendo considerado el anterior planteamiento, la pregunta que se desea responder
con esta investigacion es la siguiente: ;Cual es la percepcion de calidad de servicio al cliente
que tiene el estudiante de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional, periodo
2018, que promueven los funcionarios (as) del Departamento de Bienestar Estudiantil de la

Universidad Nacional?

1.2 Justificacion

Este proyecto se vincula directamente con una de las lineas de investigacion de la
carrera de Administracion de Oficinas ofertada por la Escuela de Secretariado Profesional,

la cual es la comunicacion en los procesos de la oficina, dentro de la cual se situa el tema del
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servicio al cliente. La vinculacion es atin mas directa porque esta Escuela forma profesionales
que se desempefian en dicho tema. Una de las razones fundamentales por las que se considera
dicha vinculacion es porque con esta investigacion se desea profundizar en el conocimiento
del “objeto” y el “sujeto” protagonistas de la interaccion entre funcionarios y estudiantes, lo
cual se lograra mediante la interpretacion que se den a los hechos, a la misma vez, se
describen los procesos para llegar a los hallazgos. Se trabajara desde el enfoque cualitativo
porque se buscan respuestas a una pregunta, a la vez, que se reunen las pruebas y se generan

los resultados haciendo referencia a datos no generalizados o grupos meta.

El estudio se divide en tres fases de trabajo de campo:

e En un inicio se pretende determinar la importancia del servicio al cliente a partir de
la interpretacion cualitativa de los hallazgos encontrados en el contexto de estudio
(Departamento de Bienestar Estudiantil). La descripcion que se hard de la
informacion recabada permitira comprender las realidades que conforman el

escenario de investigacion.

e Como segundo paso, se busca identificar los alcances y limitaciones del servicio al
cliente promovido en el Departamento de Bienestar Estudiantil. La interpretacion y
descripcion de los datos recabados servira de insumo para abordar el problema de

estudio.

o Por tltimo, el trabajo se centrara en describir los retos que enfrenta el Departamento

en estudio para brindar un servicio al cliente de calidad.

El interés que se tiene por esta opcion metodoldgica responde a la necesidad de
“Analizar la calidad del servicio al cliente que promueven los(as) funcionarios(as) del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional seglin la percepcion del
grupo estudiantil de primer ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional, 2018”. El

enfoque cualitativo es el que mejor aborda el fendémeno a estudiar.
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Para la postulante y la sociedad costarricense es de suma importancia conocer acerca
de la dindmica que se da entre los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Universidad Nacional y los estudiantes usuarios del servicio. Este conocimiento permite
descubrir posibles interacciones defectuosas, entender las causas de estas y proponer
soluciones. Se espera que estas soluciones contribuyan a la creaciéon de un ambiente
agradable, en el cual se brinde un servicio con esmero y dedicacion. Este seria un ambiente

en el cual se propicia la confianza para que el usuario pueda evacuar a cabalidad sus dudas.

Para la Escuela de Secretariado Profesional, resulta de gran interés brindar aportes
originales, derivados de trabajos de investigacion como los que se espera generar con esta
investigacion. Ademads, en la formacion de los profesionales que estudia en la Escuela se
aspira al desarrollo de competencias en la gestion para las cuales se debe abordar
ampliamente todo lo que contempla el tema del servicio al usuario. La calidad del servicio al
cliente es un tema desarrollado como parte de la formacion de la carrera de Administracion
de Oficinas. Esta 4rea se enfoca en los procesos que se originan de la interaccion de las
personas en la consecucion de ciertas metas, por lo que el servicio al cliente desempefia un

papel fundamental en la labor de las funciones secretariales.

La importancia que conlleva esta investigacion para la Universidad Nacional reside
en el hecho de que esta es motor de progreso para ayudar a que el pais esté mejor en diversos
aspectos, entre los cuales destaca el cumplimiento satisfactorio de la mision de ella que
incluye la promocion de sectores menos favorecidos, una meta que implica la interaccion
entre funcionarios y usuarios de un servicio publico. Como resultado de esta investigacion,
se espera producir un aporte de conocimiento que aumente la satisfaccion de la comunidad

estudiantil.

En cuanto al Departamento de Bienestar Estudiantil, se considera que para este sera
de gran importancia la tematica a desarrollar, debido a que se analizara el tema de la calidad

del servicio al cliente lo cual contribuye a una mejora de su entorno.
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La relevancia de los resultados que se esperan obtener de este trabajo radica en que
se ampliaran los recursos de informacion y se enriquecera el contenido existente en el tema
de servicio al cliente, del cual depende la estabilidad y la razon de ser de toda empresa o
institucion en aspectos verdaderamente significativos para muchas gestiones que se manejan
en el dia a dia, aspectos que son determinantes para la institucion, los colaboradores y los
usuarios, maxime si se toma en cuenta que se trata de conocimiento generado desde una
perspectiva estudiantil y que trae actores y situaciones diferentes segun las particularidades

que han surgido.

El objeto de estudio de esta investigacion lo constituye la calidad del servicio al
cliente. El sujeto es el usuario estudiantil de primer ingreso de la Escuela de Secretariado
Profesional. El contexto o campo de estudio es el departamento de Bienestar Estudiantil de
la Universidad Nacional. El tiempo en que se llevara a cabo el estudio serd el que comprende
desde la elaboracion actual, en el 2017, hasta acabar con la defensa de la tesis, que se estima

pueda ser en el afio 2021.

1.3 Antecedentes

La mayoria de los autores especializados en el tema del servicio al cliente coinciden
que en cualquier ambito o rama de las organizaciones es de suma importancia mantener la
lealtad de los clientes o usuarios. Para ello, el funcionario a cargo del servicio debe aplicar
toda una estrategia para conseguir dicho propoésito. Por lo menos esto es lo que se afirma en

la siguiente cita:

Las empresas deben buscar la diferenciacion, innovacion y ofrecer incentivos
que conduzcan a la fidelizacion. Las principales preocupaciones empresariales
ya no se encaminan tanto hacia la captacion de nuevos clientes, sino que la
preocupacion se centra en mantener a los que ya tienen.

(Asca, 2010, pp. 131 - 133)
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En la afirmacion anterior, se destaca como aspecto relevante la importancia de la
fidelidad, la cual es clave para competir en el mercado. Algunas empresas ya no buscan
exclusivamente sus beneficios econémicos, sino conocer a sus clientes en profundidad y

mantenerlos en el tiempo, es decir, fidelizarlos.

El ambiente en el cual se sitia este estudio no es un entorno competitivo como el que
aborda Asca. Sin embargo, la idea de fidelizar clientes en un ambiente de servicio publico no
deberia ser extrafia a los funcionarios del departamento de Bienestar Estudiantil, quienes
deben preocuparse por el propdsito de mantener al usuario estudiante satisfecho. Para lograr
la satisfaccion del estudiante usuario, los funcionarios necesitan poner en practica las mismas
estrategias que procuran fidelidad en ambientes competitivos, ya que la fidelidad es resultado

de la satisfaccion.

Otro antecedente lo constituye lo expresado por Jobber y Lancaster (2012, p. 230)
quienes sostienen que “[l]os clientes no deben ser prejuzgados". Estos autores agregan que
la misma calidad de servicio debe proporcionarse a “clientes desalifiados, elegantes, vistosos,

pomposos, agresivos o aburridos”.

También sostienen que “[t]oda la operacion de ventas debe ser transparente” y que
no debe haber presion ni debe intentarse disfrazar un producto malo ni de acorralarse al
cliente. Otra recomendacion de estos autores es que “[e]l personal de ventas debe ser honesto
y si no tiene la informacion correcta deben responder “lo siento, no lo sé pero voy a

preguntar” (Jobber y Lancaster, 2012, p. 230).

Las anteriores consideraciones, del ambito de las ventas, aplican muy similarmente
al servicio brindado por el Departamento de Bienestar Estudiantil de la UNA, pues nuestros
funcionarios no deberian prejuzgar a los estudiantes por su apariencia fisica. Del mismo
modo, que no se debe presionar ni acorralar a un comprador en el &mbito comercial, tampoco
un funcionario debe apurar al usuario estudiantil porque ello genera un ambiente tenso y
acorrala a este. Independientemente de lo que se ofrezca, sea producto o servicio, la atencion

debe ser lo mas transparente posible, ya que cuando no se da la atencidon esperada por el
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usuario, generalmente, la persona insatisfecha del servicio ofrecido se lo hara saber a los
demas y, con ello, la gente puede llegar a crearse un mal concepto de dicho lugar, que en

nuestro estudio es el Departamento de Bienestar Estudiantil.

Otro antecedente se menciona en el libro ;Por qué unas tiendas venden y otras no? es
el siguiente, de Lara y Mas, que dice “muéstrate siempre con respeto, sea simpatico o
antipatico. Olvida los prejuicios, ofrécele tu mejor servicio y compartelo con é1” (Lara y Mas,
2012, p. 185). Como hallazgo fundamental de esta cita se considera, sin duda alguna, que la
persona que brinda un servicio debe ofrecer lo mejor y para ello debe comprometerse con la
labor realizada, por tanto, debe estar a la altura de las circunstancias y del tipo de cliente que

atienda.

Ademas, cabe mencionar que segun (Lara y Mas, 2012, pp. 185-188) el proceso de
atencion al cliente conlleva tres etapas, las cuales son fundamentales en todo servicio de
calidad. Ellas son las siguientes:

e Escuchar y preguntar.
e Analizar la informacion del cliente.

e Atender necesidades.

En Costa Rica, se han realizado estudios sobre la calidad del servicio al cliente. Entre
ellos se encuentra la tesis de Licenciatura en Administracion (Arce, Mora y Sanchez, 2013,
p. 17), la cual se titula “Factores que determinan la calidad del servicio al cliente que brinda
la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz S.A especificamente por los trabajadores técnicos de
cuadrillas de la Seccidon Averias como los de la Sucursal Desamparados”, en la cual se
destaca como aspecto mas relevante que con la apertura del mercado costarricense, y para
una empresa de servicios como lo es la CNFL, resulta primordial asegurar que el servicio
que se brinda se ajuste a los estandares de excelencia que a lo largo de su historia han

caracterizado a dicha empresa.

Por tanto, a las autoras del anterior estudio les parecié de gran importancia investigar

lo que pensaba el cliente de la compafia acerca de dicho servicio. Para desarrollar la
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investigacion, realizaron entrevistas a los encargados de Recursos Humanos de la CNFL,
ademds a los jefes de los trabajadores en estudio. Finalmente, las autoras de esta tesis
descubrieron como aspecto general que la percepcion que tiene el cliente del servicio en
términos generales es buena; sin embargo, el trato con el cliente necesita mejorar para
alcanzar un nivel de excelencia. Otro aspecto que descubrieron es que el éxito de una empresa

depende, ahora mas que nunca, de la calidad del servicio o producto que brinda.

Segun el articulo digital titulado “La habilidad de entender al cliente” se resume y
considera dentro de lo mas importante lo siguiente: “Las capacidades de trato con el cliente
deben ser potenciadas y cultivadas mediante la formacion adecuada. En cualquier caso, han
de considerarse ciertas condiciones necesarias para el trato con los clientes” (Maurenza,
2013, par. 3). El cliente de hoy da por hecho que al adquirir el producto adquiere el derecho
a una buena atencion. Sin embargo, con la aplicacion del concepto de calidad de servicio

escalamos un peldafio mas alto en el trato con el cliente.

Una informacion de interés acerca del servicio al cliente, de la cual se destacan sus

aspectos mas relevantes, se cita a continuacion:

“Todos los duefios de negocios se apoyan en los clientes contentos. La mayoria
de nosotros pasamos mucho tiempo tratando de averiguar como podemos mejorar
la satisfaccion del cliente y retenerlo.

Hay que crear una estrategia de educacion al cliente que funcione. Una vez que
tenga esta informacion puede empezar a desarrollar la estrategia de educacion de

su cliente”. (Chierotti, 2014, par. 5.).

Por lo anterior, es tan importante proyectar una buena actitud ante el cliente porque

propicia su satisfaccion.

En la tesis de Licenciatura de Sanchez, Acosta, Alvarez y Baldi (2015), titulada
“Estudio sobre la satisfaccion laboral de las y los funcionarios del Departamento de Registro

de la Universidad Nacional y su incidencia en la prestacion del servicio a los usuarios del
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campus Omar Dengo”, se destaca como aspecto relevante que el servicio es un impulso
aplicado al desarrollo de actividades estructuradas y planeadas. Este puede ser entregado de
una manera excelente, regular o pésima. Ademas, se acompana directamente de una serie de
factores que van a determinar el grado o nivel de servicio que se brinda a los clientes en
general. También, se determina el grado de aplicacion que puede medirse desde una
perspectiva que puede ser tangible o intangible, desde luego, representa la perspectiva de los

valores, objetivo, vision y mision de una organizacion.

En la tesis de licenciatura de Valerio y Viquez (2016), titulada “Factores
organizacionales que influyen en el desempefio laboral de los colaboradores del Area de
Servicio al Cliente Sucursal San Pedro, Banco Nacional de Costa Rica durante 2015, se
menciona que dicho estudio permite realizar un diagnostico, el cual les dard la oportunidad
de ver como esta el desempefio laboral en el Area de Servicio al Cliente en la Sucursal San
Pedro del Banco Nacional de Costa Rica. Dicho estudio se realizd con la finalidad de
establecer un juicio donde se logren evidenciar los factores influyentes en las variables de

investigacion como cargas de trabajo, motivacion, liderazgo y comunicacion.

Otro aspecto relevante que destaca el anterior estudio es “la adquisicion de destrezas
y competencias, asi como la capacitacion que se les pueda brindar, seran fundamentales para
poder fortalecer las caracteristicas que se consideran importantes para el desempefio dentro

del puesto de trabajo del Area de Servicio al Cliente” (Valerio y Viquez, 2016, p.74).

Al tema del servicio al cliente se le ha dado un abordaje tanto positivo como negativo.
Se consideran factores que repercuten en las funciones y objetivos de la institucion. Por lo
tanto, en el abordaje debe darse énfasis tanto en los pros como en los contras de lo que genera

una accidn o procedimiento.

En cuanto a vacios de conocimientos existentes, se considera que no se han abordado
mucho las percepciones de los usuarios. Por lo tanto, en el estudio se pretende que aplicando
instrumentos de investigacion se encuentren nuevos hallazgos en cuanto al tema, los cuales

se espera que puedan ser innovadores y aportar nuevo conocimiento.
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1.4 Objetivos

Objetivo General

Analizar la calidad del servicio al cliente, promovida por los (as) funcionarios (as) del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional, segiin la percepcion del
grupo estudiantil de primer ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional, 2018, para

generar conocimiento sobre la dindmica de la interaccion funcionario-usuario.

Objetivos Especificos

1. Determinar la importancia del servicio al cliente brindado en una universidad estatal con el

fin de identificar aspectos de mejora.

2. Identificar los alcances y limitaciones del servicio al cliente promovido en el
Departamento de Bienestar Estudiantil segtn la experiencia del usuario estudiantil para

hacer recomendaciones especificas.

3. Determinar los retos que enfrenta el Departamento en estudio para brindar un servicio al

cliente de calidad con el fin de propiciar su solucion.



CAPITULO Il



2. Marco teorico contextual

2.1 Universidad Nacional

La Universidad Nacional es una institucion muy relevante dentro del pais ya que
desde su creacion ha sido un “proyecto educativo, cientifico, cultural y social integral,

inclusivo y sobre todo al servicio de la sociedad costarricense” (UNA, 2019, parr.1)

Asimismo, cabe mencionar que dicha labor se lleva a cabo por medio de la formacion
de profesionales altamente capacitados y el intercambio de conocimientos y saberes con la
sociedad mediante actividades de caracter investigativo y de extension social, donde el
estudiante desarrolla tanto destrezas como habilidades y aprendizajes que enriquecen sus
conocimientos técnicos, preparandolos de una mejor manera para ejercer las diferentes

carreras que se ofrecen en esta institucion.

Dicha institucion es precedida por la Escuela Normal de Costa Rica asi como por la
Escuela Normal Superior, quienes se encargaban de formar profesores y maestros en

educacion media. (Universidad Nacional, 2019, par. 2).

Posteriormente, “obtuvo caracter de Universidad Nacional de Costa Rica en 1973
gracias al esfuerzo de un grupo importante de ciudadanos encabezado por Benjamin Nuiiez,

primer rector de esta casa de estudios.” (UNA, 2019, parr.3).

Desde entonces, segin datos del sitio web oficial de la Universidad Nacional (2019),
esta institucion se ha preocupado por brindar una educacion de alta calidad y de brindar

grandes oportunidades a los diversos sectores de la poblacion, por medio de diversos medios
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y acciones que hasta hoy se siguen implementando, junto con otra serie de medidas que han
surgido con el tiempo, para continuar consolidando y reafirmando sus objetivos iniciales.
Es asi, como poco a poco, esta institucion ha obtenido gran relevancia y prestigio
dentro y fuera del pais, al formar profesionales de calidad por medio de una educacion
publica que garantiza grandes oportunidades, ademads, brinda por medio de instancias y
departamentos, los medios y herramientas para el acceso a la educacion, lo cual representa

uno de sus fines iniciales.

2.2 Departamento de Bienestar Estudiantil

Segun el sitio web oficial del Departamento de Bienestar Estudiantil, este desarrolla
procesos y estrategias de formacion, promocion y acompafiamiento de los estudiantes de la
Universidad Nacional, para poder satisfacer sus necesidades y contribuir con el desarrollo

integral.

Entre los beneficios que ofrece el departamento para la poblacion estudiantil, el que
mas sobresale es el beneficio de las becas, ya que colabora en los procesos socioeducativos
de la poblacién. Asimismo, las acciones estan orientadas especialmente a la atencion de
estudiantes con limitaciones socioeconomicas, alto rendimiento académico, destacados en
ambitos de interés institucional, liderazgo estudiantil y participacion en movilidad estudiantil

académica.

Por su parte, el Departamento de Bienestar Estudiantil estd enfocado en los siguientes

ejes:

e Gestion de becas.
e Aporte y seguimiento socioeconémico.
o Residencias y hospedaje estudiantil.

e Movilidad estudiantil académica.
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e Promocion social.

El Departamento de Bienestar Estudiantil “es la instancia responsable de
administrar el sistema de becas de los estudiantes de la Universidad Nacional” (UNA, 2017,

parr. 1.)

Segun el sitio web de la pagina oficial de Bienestar Estudiantil, su proposito es
contribuir de manera sustantiva, en el proceso de formacion integral del estudiante y a su
permanencia en la institucion, mediante apoyo de acciones socioecondmicas que permitan el
desarrollo de sus potencialidades personales, para enfrentar las situaciones propias de su

condicion de estudiante universitario.

La ejecucion de los programas la realiza un equipo profesional interdisciplinario, en
apego a las Politicas Institucionales, Normativa del Sistema de Becas y lineamientos
emanados de la Vicerrectoria de Vida Estudiantil. Como unidad paracadémica tiene la
responsabilidad de diagnosticar, planear, ejecutar, controlar y evaluar servicios y acciones de

apoyo con base en las necesidades de los estudiantes. (UNA, 2017, parr. 2.).

El colectivo de los sujetos de la investigacion esta constituido por dos poblaciones.
La primera poblacion la conforman 16 funcionarios(as) del Departamento de Bienestar
Estudiantil y la segunda la componen usuarios(as) de este departamento que son estudiantes

de primer ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional del afio 2018.

2.3 Marco teodrico conceptual

Para la realizacion del tema de investigacion, se hizo una revision bibliografica con
el fin de desarrollar conceptos relevantes del objeto de estudio referente al servicio al cliente,

donde se plantean varios aspectos importantes en torno al problema a investigar.
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Segun la Real Academia Espaiiola, un cliente es definido como “una persona que

utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa” (RAE, 2014).

El cliente también puede ser visto como usuario de un servicio, entendiendo servicio
como lo que recibimos cotidianamente en los diferentes &mbitos de nuestra vida y asi lo
define Galan: “Un servicio en el ambito econdomico es la accion de satisfacer determinada
necesidad de los clientes por parte de una empresa a través del desarrollo de una actividad

economica” (Galan, 2019, parr. 1).

En este caso en particular, la investigadora parte de diferentes hipotesis en torno al
servicio al cliente. Al ser usuaria del servicio brindado por el departamento de Bienestar
Estudiantil de la Universidad Nacional, surge el interés de indagar acerca del tema en dicho
lugar, pero desde la percepcion del usuario estudiantil de nuevo ingreso de la Escuela de

Secretariado Profesional.

Por lo anterior, la percepcion se define como el proceso que sigue el individuo para
seleccionar, organizar e interpretar la informacion que recibe de su mundo exterior. La
percepciodn se realiza a través del estimulo de los sentidos. Por ejemplo, ante una muestra de
perfume se estimula el olfato, la vista y el tacto; mientras que ante un anuncio de radio solo
se estimula el oido. Pero, de toda la informacion que la empresa emite para el cliente potencial
este percibe e interpreta los estimulos de imagen, marca y posicionamiento del producto

(Serrano, 2011, p. 46).

Se entiende entonces, que la percepcion se realiza a través del estimulo de los sentidos
y que varia de un usuario a otro, porque todos percibimos de diferentes maneras los tratos,
ademanes, gestos, palabras, expresiones corporales, tono de la voz y consideraciones
especificas de un caso en concreto. Por esta razon, lo que una persona puede considerar tosco,

a otra puede parecerle ideal para atencion del usuario.

La calidad percibida del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion, en el

cual los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio recibido con lo que



Marco Tedrico Contextual 35

ellos esperaban de este. Una vez hecho, surgen varios sentimientos encontrados tales como
satisfaccion, conformidad o en algunas ocasiones disconformidad, enojo o disgusto al no ser
lo que se esperaba en relacion con las expectativas. Seguidamente, se define el concepto de

percepcion:

“La percepcion es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
un producto o servicio determinado, que s6lo permanece hasta el punto de necesitar
nuevas especificaciones. Es como interpreta el cliente la recepcion del servicio en

funcién de sus necesidades” (Requena y Serrano, 2007, pp. 19,59)

Debido a que los sujetos de la presente investigacion incluyen los funcionarios(as)
del Departamento de Bienestar Estudiantil, se define el concepto para funcionario segtn el
diccionario de la Real Academia Espafola como “persona que desempeiia profesionalmente

un empleo publico” (RAE, 2014).

Cabe mencionar que los funcionarios son protagonistas muy importantes para el
desarrollo de esta investigacion, porque desde el Departamento brindan el servicio para el
usuario de primer ingreso. Se debe prestar especial atencion en el servicio que ellos brindan,
el cual debe ser lo mejor posible considerando que los mas beneficiados son los estudiantes
ya mencionados, quienes son de bajos recursos y constituyen la poblacion mas vulnerable al
desconocer por completo el reglamento y manera de trabajar del departamento. El usuario de
primer ingreso debe conocer muy bien todo lo estipulado por el departamento para poder ser

beneficiario y ademds mantener su beca exitosamente.

2.4 Marco teoérico referencial

De acuerdo con informacion, desde el 2009 hasta lo mas reciente encontrado en las
diferentes fuentes bibliograficas, se obtiene informacion detallada en este apartado.  En el
servicio que se brinda a un cliente o usuario hay diferentes variedades en cuanto a gustos,

preferencias y opiniones. Por ello, hay quienes estan satisfechos con poca informacion, pero
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también hay usuarios que requieren de mdas explicacion para procesar la informacién o
comprender de mejor manera. Por otra parte, hay quienes prefieren ser atendidos por teléfono
porque por alguna razon particular no pueden apersonarse al Departamento. Por esta razon,
se debe velar porque el servicio al usuario sea brindado de la mejor manera posible,
independientemente del medio que se utilice, de ahi la importancia de conocer esas diferentes

perspectivas.

Debido a que las percepciones de los usuarios son tan variadas, se espera tener varias
versiones de la problematica en estudio relacionadas con la calidad del servicio al cliente en
el departamento de Bienestar Estudiantil. Cabe mencionar que todo el estudio a desarrollarse

se elaborard bajo principios de ética profesional y confidencialidad.

A partir del tema de investigacion, que es el servicio al cliente, se procede a indagar
acerca de este objeto de estudio, seguin ha sido abordado por diferentes autores de los cuales

se hara mencion.

Entre los autores consultados, Godoy (2011) sefiala tres aspectos esenciales para que
las organizaciones alcancen un alto nivel de competitividad. El primero de ellos es “el analisis
del sistema de atencion al cliente y su importancia en el logro de los objetivos propios y
colectivos de las empresas”. El segundo aspecto consiste en ubicar “la mirada a la calidad
del servicio al cliente y su relacion con una adecuada captacion y capacitacion del capital
humano”. El tercero y Gltimo aspecto tiene que ver con “un analisis sobre el talento humano
como factor clave para atraer y retener individuos altamente motivados, preparados
académicamente y con experiencia en el mercado para lograr una excelente calidad en el

servicio” (Godoy, 2011, p. 23).

En relacion con lo publicado en el articulo anterior, es de total importancia dar valor
a la parte del talento humano porque la inversion en tiempo y dinero para capacitar al personal
que brinda el servicio al cliente es ganancia para la institucion. Esta ganancia consiste en
conocimientos, destrezas y habilidades que se manifestaran en el momento que se brinda el

Servicio.
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Seguidamente Godoy (2011) hace énfasis en la importancia de satisfacer al cliente en

el siguiente enunciado:

La atencion al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su
productividad y ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas

importante en el juego de los negocios (Godoy, 2011, p. 25).

Por lo anterior, se deduce que toda instituciéon debe tener en cuenta los aspectos
importantes que tienen que ver con la calidad del servicio al cliente, la cual esta relacionada
con elementos tales como liderazgo, eficiencia en las operaciones, capital humano y cultura
organizacional. Es de suma importancia tener la capacidad de reconocer cuales son las fallas
existentes en la atencion del servicio al cliente. Una vez que estas sean identificadas, es mas
facil corregir el error de manera que se puedan mejorar los procesos y controlar su ejecucion

de la mejor manera posible.

Segun el articulo de revista digital publicado por Lanus (2012), es fundamental hacer
lo posible para mantener al cliente en la organizacion y lo expresa de la siguiente manera en

dicho texto.

El servicio constituye la experiencia fundamental en la que tiene lugar el contacto
entre la organizacion y el cliente. De la forma adecuada como se efectue esta relacion,
depende la conservacion o pérdida de un cliente. Es imperativo por tanto que las
organizaciones visualicen el servicio como el elemento esencial en el que radica el sentido
mismo de su existencia y pertinencia. El servicio en la organizacion busca esencialmente
satisfacer aquellas necesidades que presenta el cliente. Por esta razon, se puede afirmar
entonces que la ausencia de demanda de servicios no les permite a las organizaciones

desarrollar proyectos que giren en torno a la prestacion de servicios. (Lanus, 2012, parr. 1).
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Por lo tanto, es importante que las organizaciones e instituciones se enfoquen en el
mejoramiento continuo de la calidad del servicio al cliente para que haya satisfaccion por el
servicio brindado ya que todo cliente desea ser escuchado, servido y cuidado en cada uno de

los aspectos que requiera para el abordaje de su situacion particular.

Nuevamente, Lanus (2012) destaca lo siguiente: “La mejor manera de satisfacer un
cliente es darle mucho mas de lo que espera; todo cliente siente satisfaccion al recibir mucho
mas de lo que necesita y ello se logra gracias al conocimiento que se tenga de sus necesidades

y deseos” (p. 14).

De lo anterior se desprende, la importancia de designar el servicio al cliente al
personal capacitado de desarrollar dichas funciones. Este es el personal de contacto directo
con los clientes y, por lo tanto, tienen mayor responsabilidad en hacer llegar informacion
muy importante a los usuarios que se acercan a consultar datos o ayuda en cualquier
diligencia que requiera. De la persona que brinda el servicio depende que el usuario regrese
0, de lo contario, no vuelva jamads o evite acercarse a solicitar alguna gestion, pudiendo con

ello darse la pérdida de un cliente.

Siempre sobre el tema de la calidad, Pérez (2014) expresa lo siguiente:
Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un
progreso que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e
incrementa las utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta en un
estilo de vida, que conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus
gustos, comodidades, preferencias y lo més importante poder obtener una

opinion de ellos para lograr mejoras continuas en la empresa (p. 5).

Lo anterior indica la relevancia que tiene que los colaboradores tomen su puesto como
un estilo de vida que generara ganancias si se interesan en conocer a los clientes en sus gustos,
comodidades, preferencias y lo mas importante poder obtener una opinion de ellos para lograr

mejoras continuas en la organizacion. Esta situacion conduce a que el servicio al cliente sea
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evaluado de manera continua desde un dmbito interno y externo para poder trabajar en las

deficiencias que existan en la organizacion o institucion.

Cuando una institucion no se interesa por conocer a detalle el porqué de lo que se
obtiene, se puede determinar como una compaiia mediocre que posiblemente nunca
sobresalga de ninguna manera en el mercado competitivo. Lo anterior se debe a que, al
descuidarse muchos aspectos, la organizacion se viene abajo y con ello la deficiencia en

muchos detalles, en especial, la calidad del servicio al cliente.

En cuanto a la categoria de analisis de los alcances y limitaciones del servicio al
cliente en el estudio de tesis titulado “Plan de mejoramiento de servicio al cliente” los autores
(Duran, Garcia y Gutiérrez, 2013, pp. 98 - 99) consideran limitantes el hecho de que no
existan politicas especificas de atencidon, también que los trabajadores estén sobrecargados
de trabajos, ya que ello desmejora la calidad de atencion al cliente, no brindar una atencion
personalizada, no generar estrategias con los clientes y que no exista una programacion de

cambios y mejoras de la atencion al cliente.

Ademas, los autores de dicha investigacion consideran alcances del servicio al cliente
cuando la empresa posee ideal posicionamiento ya que es mas factible aprovechar esa ventaja

comparativa a como de lugar mediante estrategias solidas.

Consideran también que es conveniente que se posea una adecuada cobertura
geografica porque de ello depende el precio que se pueda manejar en los productos. Ademas,
dentro de los alcances del servicio al cliente segtn el texto anterior, se puede considerar que
el personal profesional debe capacitarse en el area de desempefio de servicio al cliente y que

el mejoramiento de las instalaciones genera atraccion de nuevos clientes.

Como categoria de andlisis considerando los retos que enfrenta el Departamento para
brindar un servicio al cliente de calidad, mencionan establecer procesos y herramientas
administrativas que sean adaptables a todas las necesidades de los clientes y la capacidad de

adaptacion a las necesidades del cliente, junto a la disponibilidad a tiempo completo de
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personal. También, se considera un reto actuar en forma rapida y estratégica para captar los
diferentes tipos de clientes, ademas de que la competencia aumenta y ello genera dispersion

de los clientes, en consecuencia, no se logra una mejora en el servicio.

Si durante cualquier proceso de atencion al cliente existe gran demora en la resolucion
de los casos, lo ideal es que se trabaje sobre ello distribuyendo funciones de manera que las
personas que tengan habilidad en un area en especifico puedan desempenarse en esa area. De
este modo, se rotara el personal para explotar todas sus fortalezas en beneficio del usuario
que recibe el servicio considerandose un alcance cuando se logre mejorar la deficiencia que
surgid durante el proceso.

En la recepcion que se brinda servicio al usuario se debe velar porque el personal
conozca muy bien acerca de todos los procesos, lo cual genera que haya mejora en la
publicidad de dicho lugar. En este caso, el reto seria darse a conocer por aspectos beneficiosos
y de interés para la poblacion. La calidad se caracteriza por un alto nivel de efectividad y

eficiencia.

Segun Stockmann, (2009):

“el cliente representa la llave del éxito de cualquier empresa. Todos los procesos €
instancias en la empresa se orientan, de tal forma, hacia el cumplimiento de las
necesidades del cliente. Para poder logarlo, se deben registrar en forma sistematica
conocimientos exactos acerca de las exigencias, las expectativas y la satisfaccion del
cliente y utilizarlos en la empresa. La meta es crear una relacion comercial a largo

plazo con el cliente” (p, 28).

En ello, radica la importancia del servicio al cliente, la cual es una categoria de
analisis de uno de los objetivos de la investigadora en donde se pretende diagnosticar la
importancia del servicio al cliente brindado en la Universidad Nacional. Para lo anterior, es
de suma importancia dar el cuidado necesario que este servicio merece porque muchos
aspectos dependen de esa situacion. La atencion debe ser la Optima tanto para el cliente

interno como para el cliente externo.
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Con respecto a cliente interno, Carredn (2014, parr. 4) expresa lo siguiente:

El cliente interno es el elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o
producto de un proceso como recurso para realizar su propio proceso. Después,
entregara su resultado a otro trabajador de la empresa para continuar con el proceso
hasta acabarlo y ponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada

trabajador es cliente y a su vez proveedor dentro de la empresa.

Segun este autor, en una empresa o institucion la manera de tratar a los trabajadores

se refleja en el trato que estos les den a los clientes externos.

El cliente externo es la persona que no pertenece a la empresa y solicita satisfacer una
necesidad (bien o servicio). Segiin Moreno, el cliente externo “es todo consumidor o empresa
con potencial para comprar o contratar productos y servicios, constituye no solo la fuente de
ingresos y, por tanto, la estabilidad econdmica, sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y

avance de la organizacion y todos sus empleados” (Moreno, 2017, p. 3).

En toda organizacion se le debe dar la misma importancia a los dos tipos de cliente,
externos e internos, ya que con ello se pretende llegar a la calidad total. De nuevo, segun
Moreno, “sin el cliente externo no habria empresa, puesto que no habria beneficio con el que
mantenerla; sin el cliente interno, no habria producto ni servicio, por lo que no existiria el

cliente externo ni tampoco la empresa” (Moreno, 2017, p. 3).

Existen organizaciones en donde solo se preocupan por los clientes externos,
olvidando que también se deben preocupar por sus clientes internos, sobre como se sienten,

codmo perciben su relacion laboral, entre otros aspectos.

Ademas, cabe mencionar que el cliente externo solo se acerca a consultar o ser
atendido por un servicio o atencion en el que usualmente no se tarde mucho tiempo. En
cambio, el cliente interno lleva un total de horas al dia (minimo 8 horas), por lo tanto, el

cliente interno debe esperar mas tiempo para satisfacer su necesidad.
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De acuerdo con Stockmann (2009, p.30),

Los clientes son considerados como los que finalmente toman las decisiones acerca
de la calidad de los productos y servicios. Las organizaciones excelentes conocen a
sus clientes y los entienden muy bien. Se adaptan a sus necesidades y expectativas
con el fin de lograr una utilidad permanente para el cliente. Ellos saben, que una clara
orientacion hacia las necesidades y expectativas de los clientes actuales y potenciales

maximiza su lealtad y compromiso, asi como su participacion en el mercado.

Debido a lo anterior, es necesario obtener altos niveles de satisfaccion. De este modo,
se evitan conflictos y se mejora el trabajo. También, si se detecta un problema a tiempo sera
mas facil de solucionar. Es importante que los clientes internos mantengan buenos vinculos
sociales de comunicacién y cooperacion para lograr juntos el objetivo. De este modo, se
mantendréd siempre un clima organizacional agradable, de manera que los clientes externos

puedan percibirlo.

Para el estudio de tesis titulado “Influencia entre el nivel de satisfaccion laboral y el
nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de la victoria en la ciudad
de Chiclayo” se destaca lo siguiente “cada vez que un trabajador se encuentra satisfecho se
encuentra en mejores condiciones de prestar un servicio de calidad” (Rodriguez, Martin,

Pintado, y Indira, 2014, p. 12).

Debido a lo anterior, los jefes de oficina o departamento deben optar por capacitar e
invertir en el personal que muestre interés en querer aprender. Cuando la aptitud se encuentra
dispuesta a generar conocimiento y beneficios, entonces la energia se convierte positiva y
atrae todo lo bueno contribuyendo a estar mas anuentes a obtener conocimientos que seran
puestos en practica en la atencion del usuario, lo cual, a la vez genera bienestar en el usuario

del servicio contribuyendo asi a la mejora de las condiciones que se ofrecen.

En los departamentos en donde el servicio prioritario es el que se brinda en atencion
al usuario, se considera que el departamento puede enfrentar varios retos en torno al servicio

brindado porque entran en juego varios aspectos que se deben abordar para no excluir a
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ningun sector de la poblacion. Ademas, pueden existir ciertas limitantes si no se dispone del
equipo y atenciéon adecuados para atender cualquier situacion que amerite una atencioén
especial o diferenciada, como lo es en el caso de la atencidon al usuario para personas

discapacitadas, entre otras situaciones especiales.

Se pueden considerar ademés entre otras limitaciones que puede enfrentar el
departamento en relacion con su servicio al usuario aspectos que no favorezcan para que
dicho proceso se pueda ejecutar de la mejor manera. Una de estas situaciones es que el trato
del jefe con sus subordinados no sea el mas adecuado y eso crea un ambiente de tension

laboral que impide ejercer correctamente en el puesto a cargo.

Ademas, hay aspectos como la adaptabilidad al puesto, la reubicacion y factores
desde el equipo necesario o implementos que puedan llevar a cabo todas las funciones a
desempeiiar, hasta la iluminacion y ventilacion, los cuales juegan un papel importante en la
oficina. En ello repercute un mal o un buen servicio al usuario ya que tales factores pueden
constituir un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion. Por tanto,
nunca se debe descuidar el recurso humano de la empresa o institucion para seguir teniendo

rentabilidad y prosperidad en el funcionamiento del negocio u institucion.

La siguiente cita reafirma la teoria expuesta anteriormente: “Ofrecer servicios de
calidad supone una de las estrategias mas buscadas en la actualidad por las organizaciones
como férmula para conseguir la satisfaccion de los usuarios” (Sanchez y Galvez, 2011, p.

148).

Actualmente, en muchas instituciones se imparten capacitaciones para lograr cada
vez mejores alcances en esta especialidad con el fin de reducir las limitaciones existentes y

enfrentar los retos que existan de la mejor manera.

Segun Nudel (2011):
Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con €l, ;y qué significa

esto? "ponerse en los zapatos del cliente". A nadie le gusta que le hablen de mala
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manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un empaque o en unas
instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal aspecto o no conozca la
informacion necesaria para dar la confianza que el cliente necesita. El servicio al
cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el manejo de la
satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un
valor percibido hacia nuestra marca. Por lo que el manejo de este tipo de
mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la mercadotecnia de un producto que
es tangible y que el posible cliente s6lo con ver su empaque, consistencia o color

puede tomar una decision de compra. (parr. 1)

En la anterior cita de la autora Nudel (2011), se evidencia una vez mas como esta
siempre presente la categoria de andlisis que hace referencia a la importancia del servicio al
cliente. En este caso, se considera el aspecto fisico como elemento fundamental para llevar
a cabo dicha funcién del servicio al usuario porque desde la infraestructura y mantenimiento
de las instalaciones, el usuario se hace una percepcion de la empresa o institucion. De igual
manera, el funcionario a cargo de la atencion debe cuidar aspectos varios como lo son su
apariencia fisica, porque la imagen habla mucho de una persona con una primera impresion.
Para el caso de la oficina, la imagen del funcionario habla por toda la institucion, por tanto,
se debe estar acorde con lo que se quiera lograr teniendo siempre un balance entre lo que se

ofrece y lo que se desea obtener.

Segun Pizzo (2012): “Si las empresas quieren mantener su competitividad deberan
dar un salto de calidad en sus servicios. La calidad se ha transformado en sindnimo de normas

que deben ser implementadas solo por expertos” (p. 37).

Es importante trabajar en cada uno de los retos que enfrente el departamento en
cuestiones relacionadas con el servicio al cliente y nunca dar por ignoradas las sefiales que
puedan hacer ver que alguna situaciéon no marcha de la mejor manera. Estas limitaciones
pueden ser detectadas a tiempo y se pueden resolver en una mesa de didlogo en conjunto con
todo el equipo de trabajo. Las empresas siempre deben invertir en conocer cudles son las

necesidades de sus clientes y tratar de satisfacerlas, y mientras las conoce y cuenta con el
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presupuesto adecuado para lograrlo, es importante consentir a los clientes mediante detalles
que pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro. De este modo, muestra la calidad con
la que cuentan y consigue la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para lograr
acaparar el mercado y salir a flote con todos sus proyectos trabajando siempre para

alcanzarlo.

Ademas, se debe tener bien identificados a los lideres de las organizaciones que estén
siempre al pendiente de renovar e implementar estrategias para que siempre se puedan

cumplir los objetivos de la organizacion.



CAPITULO Il



3. Marco Metodolégico

3.1 Paradigma de Investigacion

En lo que se refiere al estudio de esta investigacion, se utiliza los paradigmas
naturalista e interpretativo, dentro del enfoque cualitativo, ya que es el que mejor describe la
tematica desarrollada en cuanto al abordaje del tema del servicio al cliente brindado en el
Departamento de Bienestar Estudiantil. La importancia de este paradigma radica en el hecho
de que la investigacion interpretativa es resultado del pensar subjetivo en el momento de
interpretar la informacioén que proveen, no solo los sujetos, sino también la investigadora,
cada uno (a) desde su perspectiva. Segiin Sampieri (2014), este tipo de investigacion es el
que mejor se adapta a la realidad social investigada y describe la escuela interpretativa de la

siguiente manera:

La investigacion cualitativa se fundamenta en una perspectiva interpretativa
centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres vivos,
sobre todo de los humanos, y sus instituciones (busca interpretar lo que va
captando activamente). Postula que la “realidad” se define a través de las
interpretaciones de los participantes en la investigacion respecto de sus
propias realidades. De este modo, convergen varias “realidades”, por lo
menos la de los participantes, la del investigador y la que se produce en la
interaccion de todos los actores. Ademads, son realidades que van
modificandose conforme transcurre el estudio y son las fuentes de datos.

(Sampieri, Collado y Lucio, 2014, p. 9).

Debido a lo descrito anteriormente, se puede deducir que al tratarse de un paradigma
naturalista e interpretativo, el investigador se introduce en las experiencias de los
participantes, influyendo en ellas, no solamente por medio de los instrumentos que aplica,

sino también al interpretar lo que narra dicho participante y con ello construye nuevo



Marco Metodoldgico 49

conocimiento a partir de lo acontecido durante la interaccion con los sujetos del tema de
estudio. El conocimiento que se espera generar con esta investigacion consiste en las
percepciones que tienen los participantes de la calidad del servicio a los usuarios que se

verifica dentro de un departamento de bienestar estudiantil de una universidad publica.

3.2 Enfoque de investigacién del proyecto

Para sustentar el enfoque de investigacion escogido, que fue el cualitativo, Sampieri
(2014) senala: “El enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de practicas
interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo trasforman y convierten en una serie de
representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y documentos. Es
naturalista (porque estudia los fendmenos y seres vivos en sus contextos o ambientes
naturales y en su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta encontrar sentido a los

fendmenos de los significados que las personas les otorguen)” (Sampieri, 2014, p. 9).

Después de tomar en cuenta la anterior concepcion del enfoque cualitativo, se llega a
la conclusion de que es el que mejor se ajusta al estudio realizado porque este estudio se
centra en un fendémeno social conocido como servicio al cliente. Ademas, se lleva a cabo
dentro de un ambiente natural que lo constituye la interaccidon cotidiana de funcionarios-

usuarios de dicho fendémeno, ambiente en el cual se incluye la persona investigadora.

Ademéas el para qué de la escogencia es porque con ella se pretende lograr la
comprension de las inquietudes surgidas a lo largo del estudio de la investigacion, se
comprende también actitudes, valores, comportamientos, motivaciones, estilos de vida y
deficiencias en aspectos detallados a indagar, en otras palabras, como dice Sampieri (2014),
para encontrarle el sentido que los sujetos le otorgan a la calidad, mas especificamente, la
percepcion que tienen de dicha calidad, en sus tres aspectos especificos: (1) la importancia

del servicio al cliente para los sujetos, (2) alcances y limitaciones que influyen en la calidad
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el servicio al cliente en el Departamento y (3) retos que enfrenta el Departamento para brindar

un servicio de calidad.

3.3 Alcance y tipo de investigacion del proyecto

El tipo de investigacion que se siguid para este trabajo fue descriptiva, porque tiene
entre sus objetivos la descripcidon de un fenémeno social que se observa en el Departamento
de Bienestar Estudiantil que tiene que ver con la manera como se atiende al usuario de dicho
departamento. También se describen las caracteristicas del problema en cuestion, por medio
de un andlisis que permite obtener datos cualitativos e informacidon que arroja luz sobre el
fenomeno. Lo anterior coincide con el proposito que segun Sampieri (2014) tiene la

investigacion descriptiva.

Sampieri narra que con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un
andlisis. Es decir, Unicamente pretende medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que
se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas

(Sampieri, 2014. p. 92).

Por esta razon, la investigacion consiste en un analisis de un hecho, por medio de la
descripcion de los diferentes aspectos que la constituyen, para que los resultados finales
generen un conocimiento que resulte de utilidad para los sujetos investigados y también para

los tomadores de decisiones de la institucion en que se da la situacion.

3.4 Procedimientos



Marco Metodoldgico 51

Para cumplir con los objetivos de la investigacion, se realizaron una serie de

procedimientos que seran descritos a continuacion.

En vista de que como objetivo general se pretende analizar la importancia de la
calidad del servicio al usuario dentro de un departamento de una universidad publica, el
primer paso consistié en hacer busqueda de la literatura que fundamenta el tema de la calidad
del servicio al cliente. Esto se hizo con el fin de desarrollar un marco tedrico sustentado en
los aportes que han hecho diferentes autores nacionales e internacionales de tesis, libros,

articulos, revistas, sitios web, entre otros, al estado de la cuestion.

La anterior busqueda permitié determinar los componentes de calidad del servicio al
cliente que seria mas relevante para la Universidad, para la investigadora, para la poblacion
estudiantil y para la Escuela de Secretariado Profesional. También se procurd que los
componentes fueran abordables desde la perspectiva de una investigacion de enfoque

cualitativo, de paradigma interpretativo y de tipo descriptivo.

Los componentes de calidad que se determinaron son los siguientes: a) la importancia
del servicio al usuario, b) los alcances de este servicio y c) las limitaciones y retos del
servicio, los cuales una vez determinados se tomaron como categorias de andlisis de la

investigacion.

Las anteriores categorias de analisis permitieron el disefio de instrumentos tales como
la entrevista a los funcionarios, la encuesta a los usuarios y la observacion no participante,

los cuales se validaron y se aplicaron.

Una vez recogidos los datos que arrojaron los instrumentos, fue posible tabular la
informacion para convertirla en graficos y tablas interpretativas para un posterior analisis de

resultados.
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3.5 Sujeto y fuentes de investigacion

Los sujetos de esta investigacion estan constituidos primordialmente por la poblacion
estudiantil de nuevo ingreso del afio 2018 de la Escuela de Secretariado Profesional. Esta
poblacion fue de un total de 86, de los cuales, 59 son de la carrera de Administracion de
Oficinas y 27 son de la carrera de Educacion Comercial. En vista de que se estd tomando
como fuente de datos la totalidad de esta poblacion, no fue necesario hacer un muestreo

probabilistico.

Es importante recalcar que el grupo de participantes se caracterizO por ser una
poblacion de jovenes menores de 25 afios en su mayoria, de género femenino y ademas en
su mayoria son estudiantes de bajos recursos que cuentan con beca econémica para poder
seguir adelante con su carrera, de modo que facilitd conocer mas acerca de la perspectiva que
tienen acerca de la calidad del servicio recibido en el departamento porque ellos son
usuarios, entonces eso les genera interés de estar al pendiente de todos los requisitos para
poder gozar de los beneficios que ofrece el Estado para una universidad publica o solamente
poder hacer otras gestiones o consultas con lo cual pudieran tener percepcion del calificar

servicio brindado en el Departamento.

A estos 86 usuarios se les envio un cuestionario en linea de los cuales respondieron
44 estudiantes. Por lo tanto, el cuestionario se aplico nuevamente y se solicitd colaboracion
a los estudiantes y se logrd subir el total de encuestados a 49, entre los cuales, 15 son de

Educacion Comercial (31%) y 34 son de Administracion de Oficinas (69%).

Otra fuente de datos la constituyen los funcionarios que prestan servicio al usuario en
el Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional. En el momento de la
toma de los datos la totalidad de funcionarios (as) era de 16 personas. Es importante recalcar que
8 funcionarios son de la profesion de Trabajo Social, 4 son de formacion secretarial y 4 son de

otras formaciones. La experiencia oscila entre los 2 y 5 afios.
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Por ultimo, cabe mencionar que como fuente de investigacion también se contd con
el fendmeno en si del servicio al usuario que se da dentro del Departamento de Bienestar
Estudiantil. Los datos que se obtendrian de este fenomeno se lograron recabar por medio de

la observacion no participante.

3.6 Descripcion y validacion de instrumentos

Los instrumentos constituyen un medio para acercarse al conocimiento y a las fuentes
de informacion, que en el caso de esta investigacion incluyen a las personas que participan
en el fendmeno de atenciéon al usuario del Departamento de Bienestar Estudiantil de una
universidad publica. Dadas las caracteristicas de la situacion, se eligen herramientas

congruentes con ella.

Segiin Rojas (2013), las herramientas son las técnicas para la recoleccion de datos,
que en este caso, al tratarse de una investigacion diagnostica, deben tener en cuenta que ellas
permitan: “escuchar, dialogar, reflexionar, captar las subjetividades y potencializar a las

personas” (pp. 126 - 127).

Ademés, segiin Sampieri (2014) los instrumentos constituyen “el recurso que utiliza
el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente”.
Otra afirmacién de Sampieri es que, “un instrumento de medicidén adecuado es aquel que
registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que
el investigador tiene en mente” (p. 199). Por lo tanto, se necesitan aplicar instrumentos que
permitan comprender mas profundamente la percepcion de los sujetos y la naturaleza de la

situacion a estudiar.

Con base en las anteriores afirmaciones, se definieron como instrumentos para

realizar esta investigacion los siguientes:
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e El cuestionario mixto estructurado (en el que se utilizan preguntas abiertas y cerradas)
usando la escala de Likert, preguntas de seleccion multiple y de respuesta breve.
e La entrevista de tipo semiestructurada.

o La observacion no participante.

A continuacion, la definicién de cada uno de los instrumentos y la explicacion de

como sera utilizada la aplicacion del instrumento.

En cuanto al cuestionario en general, Cordoba (2004) lo define como:

... un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma coherente, tanto
desde el punto de vista 16gico como psicoldgico, expresadas en un lenguaje
sencillo y comprensible, que generalmente responde por escrito la persona
interrogada, sin que sea necesaria la intervencion de un encuestador. El
cuestionario permite la recoleccion de datos provenientes de fuentes
primarias, es decir, de personas que poseen la informacién que resulta de

interés. (p. 29).

Se escogid el cuestionario de tipo estructurado, para el cual Cordoba (2004) indica
las siguientes caracteristicas:
Las preguntas de los cuestionarios estructurados son iguales y se aplican de
manera uniforme a todos los sujetos. Sus respuestas estan predisefiadas o son
de opcion limitada, con lo que se asegura que todos den su respuesta a las

mismas preguntas usando las mismas categorias. (p. 36).

En el caso de esta investigacion, el cuestionario fue de utilidad esencial para tratar
de conocer la percepcion que tienen los usuarios de la calidad del servicio al cliente que se
les da en el Departamento de Bienestar Estudiantil. Por lo tanto, para disefiarlo, se elaboraron
diferentes tipos de preguntas a saber: preguntas abiertas y cerradas, preguntas con respuestas

a clasificar en la escala de Likert, y preguntas de seleccion multiple y de respuesta breve. Lo
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anterior se hizo con el fin de que al encuestado estudiantil se le facilitara responder y de esta

manera, hacer mds interactiva su participacion.

Se elaboraron 21 items, de los cuales, los primeros cuatro procuran identificar al
usuario estudiante en cuanto a sexo, rango de edad, carrera escogida y tipo de colegio de
procedencia (si publico o privado). Las siguientes tres preguntas buscan conocer el vinculo
del estudiante con el departamento de Bienestar Estudiantil en cuanto a utilizacién de sus
servicios y tipo de beca recibida. Con las seis preguntas siguientes se procura conocer la
percepcion que tiene el usuario de diferentes aspectos de calidad del servicio recibido. Las
siete preguntas siguientes proveen al encuestado la oportunidad de hacer las
recomendaciones que considere necesarias para mejorar el servicio. Una tltima pregunta de

respuesta abierta se incluyo con el fin de que el encuestado pudiera hacer un comentario final.

El instrumento cuestionario se considera valido porque en su disefio se procurd que
tuviera preguntas puntuales acerca de aspectos de calidad que fueran congruentes con las
variables a determinar. Por ejemplo, para conocer cuan importante es la calidad del servicio
al cliente, que es una de las variables, se hicieron preguntas a los usuarios que tenian que ver,
primero con su vinculo con el departamento, y luego preguntas sobre diferentes aspectos de
calidad segun la percepcion. Para determinar la variable “alcances y limitaciones”, se
hicieron preguntas puntuales sobre estos temas. Por tltimo, en cuanto a la variable “retos”, a
los usuarios se les hicieron preguntas especificas sobre el tema de los retos. Por lo tanto, el

instrumento cuestionario se considera valido porque en efecto mide lo que se desea medir.

También, la confiabilidad es una caracteristica que debe cumplir el instrumento
cuestionario, por eso se logré determinar que si es confiable porque al aplicarlo de forma
repetida, las respuestas obtenidas fueron practicamente las mismas.

En cuanto a la entrevista, se tiene la definicion de Rojas (2013) tal como sigue:

La entrevista es un tipo de encuesta o interrogatorio sobre algin asunto. Es

considerada también como una técnica para la obtencidon de la informacion
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que consiste en una comunicacion directa de la persona que realiza la
investigacion diagndstica con la persona o personas entrevistadas quienes
responden a preguntas previamente elaboradas (cuestionario) en funcion de
los objetivos de la investigacion diagndstica. También se denominan

entrevista estructurada y no estructurada. (p.127).

Para la técnica de la entrevista, se escogio la de tipo semiestructurada, ya que le
permite a la investigadora leerle las preguntas al funcionario(a) y anotar las respuestas que
obtiene y asi se puede optar por agregar en el guion solo lo que considera relevante. Ello
debido a que la investigadora tendra una serie de preguntas abiertas, las cuales hard al
funcionario administrativo del Departamento de Bienestar Estudiantil con el fin de poder ir

anotando las respuestas dadas.

En cuanto a la composicion de la entrevista, se tiene un total de 15 items, de los
cuales los dos primeros procuran identificar al funcionario en cuanto a anos laborados y
formacion académica. Luego se incluyen cuatro items de preguntas abiertas que buscan
conocer la percepcion del funcionario en cuanto a la calidad del servicio que ellos mismos
brindan. Las tres preguntas que siguen se centran en la percepcion que ellos tienen de la
satisfaccion del usuario. Luego se incluyeron tres preguntas mas acerca de las mejoras que
se pudieran hacer con el fin de aumentar esa satisfaccion. Con la tltima pregunta, se tuvo la
intencion de que el funcionario diera su opinidn acerca de la disyuntiva que se les plantea

porque por un lado esta el lema humanistico y, por otro, la normativa.

El tipo de preguntas abiertas permitio conocer la diversidad de opiniones que tienen
los funcionarios de su propio quehacer, pero constituyo un reto para la investigadora porque
después fue necesario encauzar la informacion obtenida mediante la elaboracion de codigos

para el posterior analisis y discusion de resultados.

Para que el instrumento entrevista pudiera considerarse valido, se procur6 también
hacer lo mismo que se hizo con el instrumento “cuestionario”. Con las primeras preguntas

de la entrevista, se procurd conocer el vinculo del funcionario con el departamento. Luego
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se formularon preguntas especificas acerca de la percepcion que tiene el funcionario, de la
importancia de la calidad. Las preguntas posteriores fueron luego dirigidas a conocer la
percepcion que tienen los funcionarios de los alcances y limitaciones, asi como de los retos,

que son las otras dos variables de calidad que se pretenden medir.

También, en cuanto a la confiabilidad del instrumento “entrevista”, se pudo
determinar que esta es alta, debido a que al aplicarla de forma repetida a un mismo

funcionario, las respuestas fueron practicamente las mismas.

En cuanto a la definicion de observacion, se tiene el concepto brindado por

Barrantes (2014):

La observacion es un proceso por el que un especialista recoge, por si mismo,
informacion relacionada con ciertos problemas. La observacion es el producto
de la percepcion del observador; en ella, incluye las metas, los prejuicios, el
marco de referencia, las aptitudes, ademés de algin instrumento o aparato

utilizado para efectuar y registrar la observacion. ( p. 285)

Para la técnica de la observacion no participante, el instrumento que se utilizara sera
una guia de observacion. De esta manera, se pretende que la investigadora tenga mas control
de la situacion que percibe, porque asi no olvidara los detalles de total relevancia y podra
tener anotado en dicha guia cada uno de los aspectos que luego seran sometidos a analisis
para poder codificar la informacion. Es importante recordar que la participacion de la
investigadora se limitard a la observacion de dicho proceso, por lo tanto, no interviene en el
procedimiento, sino que solo se limita a observar diferentes aspectos que estaran anotados a
su alcance, para recordar los detalles en los que se debe hacer énfasis durante dicha

observacion.

Entre los aspectos observados se incluyen los siguientes: (1) bienvenida, (2)
determinacion de las necesidades del usuario, (3) respuesta a las inquietudes del usuario, (4)

resolucion y cierre y (5) otras observaciones. Cada uno de estos aspectos se desglosa en
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componentes especificos y se ordenan en una tabla de modo que se pueda anotar si el

componente se dio o no, asi como cualquier nota adicional.

La investigadora llevo este instrumento consigo a un total de cinco visitas al
departamento de Bienestar Estudiantil. En cada una de las visitas se llend un instrumento de

observacion tal como el que se presenta en el Anexo 3.

La validez del instrumento observacion se considera adecuada porque los aspectos
a observar recogen informacion que en efecto sirve para medir cada una de las tres variables

de calidad que son la importancia, los alcances y limitaciones y los retos.

Ademas, el nivel confiabilidad de la observacion no participante es el adecuado,

porque la aplicacion repetida dio resultados parecidos.

Los instrumentos fueron disenados por la autora de la presente investigacion y se

encuentran adjuntos al final del documento.

3.7 Categorias de analisis:

El tipo de andlisis al que se someterd la informacion es determinante para elegir la
unidad de analisis. Por ello, se presenta a continuacion las categorias de analisis que sugieren
cada uno de los objetivos planteados seguidas de su definicion conceptual, operacional e

instrumental

Tabla 1

Categorias de analisis de la investigacion

Titulo: La calidad del servicio al cliente promovida por los funcionarios del departamento de
Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional, segiin la percepcion del grupo estudiantil de

primer ingreso, usuario de este servicio, de la Escuela de Secretariado Profesional, periodo 2018.
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Problema: Se desarrolla el problema de investigacion partiendo de la siguiente pregunta: ;Cual es

la percepcion del estudiante de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional sobre la

calidad de servicio al cliente, periodo 2018?

Objetivos

General:

Categorias

de analisis

Definicion

conceptual

Definicion

operacional

Definicion

instrumental

Analizar la calidad Calidad de Gradoconquese Aplicacion de Conjunto de
del servicio al cliente servicio al cumplen los los 3 instrumentos para
promovida por los cliente. requisitos instrumentos conocer diferentes
(as) funcionarios (as) necesarios para mencionados aspectos de
del Departamento de lograr la en este cuadro.  calidad (ver
Bienestar Estudiantil satisfaccion de instrumentos
de la Universidad los(as) especificos abajo).
Nacional, segun la usuarios(as)
percepcion del grupo antes, durante y
estudiantil de primer después de la
ingreso de la Escuela interaccion con
de Secretariado funcionarios(as)
Profesional, 2018. de una
institucion.

Especificos: Importancia  Cualidad que Aplicacion de Cuestionario

del servicio  caracteriza el instrumento via mixto

1. Determinar la
importancia del
servicio al cliente
brindado en una

universidad estatal.

al cliente en
una
Universidad

Estatal.

trato brindado en
una Universidad
Estatal a los
usuarios de los
servicios de ella
y que al tomarse
en cuenta hace
que dicho trato o
servicio se

mejore y asi

correo
electronico a
los estudiantes
de primer
ingreso a las
carreras de Ad.
de Of y de Edc
Comercial de la
Esc de

Secretariado

estructurado (en el
que se utilizan
preguntas abiertas
y cerradas) que
abarca escala de
Likert, seleccion
multiple y

respuesta breve.
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obtener la Profesional,
excelencia. periodo 2018.
2. Identificar Alcancesy  El conjunto de Se aplica Entrevista
los alcances y limitaciones caracteristicas del ~entrevista a semiestructurada.
limitaciones del del servicio  servicio al cliente  funcionarios
servicio al cliente al cliente. que inciden del
promovido en el positiva o departamento
Departamento en negativamente en de Bienestar
estudio segun la el objetivo final Estudiantil.
experiencia del que es la
usuario estudiantil. satisfaccion del
receptor de tal
servicio.
3. Determinar Retos para Obstaculos o Visitas a Guia de
los retos que enfrenta  brindar un dificultades que diferentes observacion no
el Departamento en servicio al enfrenta el horas en la participante.

estudio para brindar
un servicio al cliente

de calidad.

cliente de

calidad.

Departamento
para brindar el
servicio de
calidad y que es

ideal superar.

recepcion del
Departamento
de Bienestar
Estudiantil con
el fin de
observar
directamente
los obstaculos
y dificultades
que puede estar
enfrentando el

departamento.

Nota: Elaboracion propia



CAPITULO IV



4. Analisis de los datos obtenidos

Como ya se explico anteriormente, los instrumentos que se aplicaron fueron tres: a) la
entrevista hecha a los funcionarios (as) del Departamento de Bienestar Estudiantil de la
Universidad Nacional, b) los cuestionarios en linea aplicados a los estudiantes de nuevo
ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en el periodo 2018 y ¢) el andlisis de la

informacion obtenida durante la observacion no participante.

En vista de que cada uno de los instrumentos anteriores, incluyeron items que cubren
los tres aspectos de calidad, es necesario buscar en los resultados de cada uno, la informacion
que ellos proveen en conjunto sobre cada una de las categorias de andlisis correspondiente.
Esta informacién en conjunto es lo que permite sacar conclusiones con base en la percepcion
de por lo menos, tres diferentes grupos de sujetos, que es una forma de analizar resultados

conocida como triangulacion.

Dicha informacion se describe e ilustra en las siguientes paginas con el fin de establecer
relaciones entre los resultados que arrojaron los diferentes instrumentos para asi dar respuesta

al problema de investigacion planteado en el trabajo.

A continuacidn, se presentan las respuestas relacionadas con la importancia del

servicio al cliente seglin las entrevistas realizadas.

1. Importancia del servicio al cliente segin la percepcion de los funcionarios del

Departamento de Bienestar Estudiantil participantes en el estudio.

Para recabar la informacion se aplicd la entrevista a funcionarios del departamento
con el proposito de obtener datos sobre la propia perspectiva de las labores desempefiadas y

asi poder contrastarlas con las opiniones de los estudiantes.
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Para ello, se pregunto a los (as) funcionarios (as) la cantidad de afios laborados y estos
indicaron que el 13% tenia de 1 a 5 afios de laborar en el departamento, el 31% de 6 a 10, el
31%de 11 a 15 y el 25% de 15 a 20 afios o mds. Esta informacion refleja que la mayoria de
los trabajadores poseen gran experiencia en la atencion al cliente y en temas relacionados
con las funciones propias de Bienestar Estudiantil. lo que representa un punto a favor de la
instancia ya que los usuarios consideran que un factor importante para brindar un buen

servicio es la experiencia que se tenga en funciones atinentes al cargo desempefiado.

Asimismo, se les consulto sobre la formacion profesional alcanzada, lo cual permitio
concluir que el 25% posee estudios o formacion secretarial, el 50% son egresados de la
carrera de Trabajo Social y 25% posee otros estudios. Cabe indicar que como dato relevante
se identificod que la mitad son profesionales en el drea de Trabajo Social, por ello se considera
que estan en capacidad de manejar trabajo bajo presion y actividades relacionadas con la
atencion al cliente, puesto que al analizar el perfil profesional de la carrera (segun el
Programa de estudios de la carrera impartida por la Universidad de Costa Rica (s.f.), se
determino que esta les brinda los conocimientos necesarios para enfrentar casos relacionados
con personas ya que llevan cursos de Psicologia y Sociologia, ademas de dindmicas grupales,

donde se les instruye para el manejo de la interaccion con las personas (usuario).

Del mismo modo, se procedié a identificar los factores relacionados con las
profesiones de las (os) funcionarios (as) del Departamento de Bienestar Estudiantil, lo cual
es importante para poder determinar la construccion sobre el concepto de trabajo social, tal
como se visualizan, trabaja mucho en aspectos de humanismo para poder comprender, tolerar
y apoyar a personas en situaciones diversas y de vulnerabilidad social, asi como brindar un
mejor servicio.

A continuacion, se presenta la percepcion de los funcionarios del Departamento de

Bienestar Estudiantil sobre la importancia del servicio al cliente.
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Importancia del servicio al cliente segun la percepcion de los funcionarios del
Departamento de Bienestar Estudiantil participantes en el estudio en el ario 2018

a) Manera de estar al tanto de la

\u

38 %: Si existe

satisfaccion del usuario 31 %: No sabe

31 %: No existe
b) Aspectos a evaluar en candidatos a M 50 %: Habilidades blandas
puestos de servicio al usuario 31 %: Habilidades mixtas

19 %:

Habilidades técnicas

c¢) Sugerencias para mejorar percepcion

del servicio brindado

)
‘ 25

25 %:
25 %:
25 %:
13 %:
13 %:

Mayor divulgacion
Nada que mejorar
Mejora continua
Buzon sugerencias

No hay sugerencias

d) Estrategias para que la atencion

recibida sea la mejor

31% Mejoras tecnologicas y

documentales

31 %
25%
13%

: No hay limitaciones
: Contratar personal

: Espacios adecuados

e) Apego al lema humanistico o a la

normativa de la Universidad Nacional

50 %
31 %
13 %
6 %

: Apego a ambos
: Apego al lema
: Apego a la normativa

: No contestd

Nota. Elaboracion propia
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Como se aprecia en la Figura 1, de acuerdo con las entrevistas hechas a estos
funcionarios, con el fin de averiguar cuan importante es el servicio al cliente para ellos se les
hicieron preguntas tales como: a) la manera de estar al tanto de la satisfaccion del usuario, b)
los aspectos a evaluar en candidatos a puestos de servicio al usuario, ¢) las sugerencias para
mejorar percepcion del servicio brindado, d) las estrategias para que la atencion recibida sea
la mejor y e) el apego al lema humanistico de la Universidad Nacional. También se agrego
una pregunta abierta con el fin de obtener informacion adicional que arroje luz sobre la

importancia del servicio al cliente para los funcionarios.

Se desprende por las respuestas dadas a la pregunta sobre la manera de estar al tanto
de la satisfaccion del usuario que solo un tercio de ellos (38 %) respondid que si conoce que
existen tales maneras. Sin embargo, fueron mas de cuatro quintos (81 %) de los funcionarios
los que respondieron que las habilidades blandas son necesarias como aspecto a evaluar en
la contratacion de futuros funcionarios y solo un quinto opind que basta con las habilidades
técnicas. También casi dos tercios (63 %) respondieron positivamente sobre la necesidad de
mejorar la percepcion, y mas de dos tercios (69 %) sugirieron estrategias para mejorar la
atencion, y cuatro quintos (81 %) consideraron que es importante el apego al lema
humanistico de la UNA. Sin embargo, en cuanto a las estrategias para mejorar la percepcion
es importante sefialar que los dos tercios que las consideraron necesarias solo incluyeron
aspectos relacionados con el espacio, las mejoras tecnologicas y la contratacion de mas
personal, y no incluyeron aspectos relacionados con la atencion en si misma.

Por ultimo, llama la atencion que en las respuestas a la pregunta abierta que pide
informacion adicional a los funcionarios, el 56% estim6 que no habia nada que agregar, un

38% expres6 una opinion positiva y solo un 6% objetd esta investigacion.

Tabla 2

Importancia de las habilidades blandas en la calidad del servicio al cliente del
Departamento de Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los funcionarios
participantes en el estudio en el ario 2018.

Porcentaje Opinioén de los funcionarios de DBE
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81% Considera que las habilidades blandas son necesarias

81% Es importante el apego al lema humanistico de la UNA

63% Es necesario mejorar la percepcion del usuario

69% Sugiere estrategias para mejorar la atencion

68% No aporta ninguna informacion

38% Conoce que existen maneras de estar al tanto de la satisfaccion del usuario
38% Da informacion adicional positivo

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla 2, se aprecia un porcentaje alto (81%) refiere que son importantes las
habilidades blandas en cuanto a que las actitudes de amabilidad, cordialidad, empatia y
respeto siempre generan buena reaccion en los usuarios de un servicio. Esto significa que
para una gran mayoria si es importante lo que favorezca la calidad del servicio al cliente. El
otro porcentaje alto (81%) senala la importancia del lema humanistico ya que, si bien, la
universidad se rige por una normativa y reglamentacion, no deben dejarse de lado las
decisiones que conciernen a los asuntos individuales de cada estudiante en su condicion de
sujeto humano con derecho a un trato justo. Este porcentaje alto en relacion con este aspecto

también va ligado a la importancia que tiene el servicio al cliente para el funcionario.

Los dos porcentajes medios (69%) y (63%) se relacionan con la opinion de los
funcionarios para quienes importa mejorar la atencidn al usuario y sugieren estrategias para
lograrlo respectivamente, constituyen indicacion de que, para una gran mayoria de ellos, el
servicio al cliente es importante. En cuanto al porcentaje bajo (38%) presenta informacion

adicional positiva con la investigacion.

Es importante aclarar que lo que sucede con el otro porcentaje 68% restante, es que

no aportaron ninguna informacional adicional, posiblemente, porque no le dan importancia
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a la calidad del servicio al cliente. Mientras que, los altos porcentajes de funcionarios que
respondieron ddndole importancia a aspectos criticos relacionados con servicio al cliente
permiten concluir, para este grupo de sujetos investigados, que el servicio al cliente es muy
importante.

A continuacion, se presenta las respuestas relacionadas con la importancia del

servicio al cliente segun la encuesta aplicada a los usuarios.

2. Importancia del servicio al cliente segiin percepcion de los usuarios de nuevo ingreso

de la Escuela de Secretariado Profesional en el afio 2018

Para recabar la informacion, se aplico un segundo instrumento, un cuestionario
dirigido a estudiantes de primer ingreso, con el propdsito de obtener datos sobre la percepcion
que ellos tienen de la importancia del servicio al cliente, en la atencion que se les brinda en
el Departamento de Bienestar Estudiantil.

De los 49 usuarios encuestados, el 69% cursan la carrera de Administracion de
Oficinas y el 31% la de Educacién Comercial. Dichos estudiantes eran 16% hombres y 84%

mujeres con rango de edad entre los 17 y 34 afios, tal como se evidencia en la Figura 2.

Figura 2

Rango de edades de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional

en el ano 2018.
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Nota. Elaboracion propia

Como se muestra en la Figura 2, el mayor porcentaje corresponde a estudiantes con
edades entre 17 y 22 afios, mientras que las edades mayores de 23 afios corresponden a la
minoria.

Esto puede ser un aspecto que influye en la percepcion que se pueda tener sobre la
importancia del servicio al cliente porque se encuentran en una etapa joven adulta con
estructuras mentales de crecimiento. Otro aspecto que puede influir es la institucion de
procedencia, ya que el 86% proviene de instituciones publicas y el 14% de instituciones
privadas. Como ya se explicd, estas caracteristicas de la poblacién pueden tener gran
influencia sobre la percepcion ya que de ellas dependen la experiencia de vida de cada uno

para determinar la importancia de un tema como es el del servicio al cliente.

Como puede observarse en los cuestionarios aplicados a los usuarios, con el fin de
averiguar cudn importante es el servicio al cliente para ellos, se encuentran las siguientes
preguntas: a) la confidencialidad en el trato recibido, b) necesidad de que los mensajes sean
de facil interpretacion, c) relacion entre atencidon y cantidad de visitas, d) relacion entre
servicio y evitar frustracion del usuario, e) relacion entre servicio agil y nivel de demanda
estudiantil, f) relacion entre calidad del servicio y experiencia del usuario, g) deber del
Departamento de capacitar al funcionario en temas de servicio al usuario, h) deber del
Departamento de implementar los servicios con mas equipo tecnoldgico, 1) deber del
Departamento de contratar mas personal de atencion, j) deber del Departamento de cubrir
puestos de solo con personal con experiencia en el drea de servicio al usuario. Cada una de
las anteriores preguntas tiene que ver con una caracteristica de lo que constituye buen servicio

al cliente.

En respuesta a la pregunta acerca de si es importante la confidencialidad en el servicio
recibido, un 67% de los participantes esta totalmente de acuerdo, un 24% estan de acuerdo y

solo un 8% estan en desacuerdo. En vista de que esta es una caracteristica del buen servicio,
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se puede inferir que para un alto porcentaje, esto es, un 91% de los usuarios, el servicio al

cliente es importante, tal como se aprecia en la Figura 3.

Figura 3

Criterio de confiabilidad en el servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil
segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado
Profesional en el aiio 2018.

4 N
éIncluye la calidad del servicio que se trate con

suma confidencialidad al usuario?

67

H De acuerdo Totalmente de acuerdo  ® En desacuerdo

- J

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si un servicio es de calidad, se distingue la
comunicacion con mensajes de facil interpretacion, un 55% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, un 41% estan de acuerdo y solo un 4% estan en desacuerdo. En vista
de que esta es una caracteristica del buen servicio, se puede observar para un altisimo
porcentaje, es decir, un 96% de los usuarios, que el servicio al cliente es importante, tal como

se visualiza en la Figura 4.
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Figura 4

Criterio de comunicacion con mensajes de facil interpretacion en el servicio al cliente del
Departamento de Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso
de la Escuela de Secretariado Profesional en el aiio 2018.
4 N
¢éSe distingue que un servicio es de calidad por los
mensajes de facil interpretacion?

55

 De acuerdo Totalmente de acuerdo  ® En desacuerdo

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si una mejor atencién motiva una mayor cantidad
de visitas, un 67% de los encuestados opinan que estan totalmente de acuerdo, un 31% estan
de acuerdo y solo un 2% opinan que estan en desacuerdo. En vista de que esta es una
caracteristica de un buen servicio segiin un alto porcentaje, esto es, un 98%, se puede afirmar

que es importante en el servicio al cliente, como se aprecia en la Figura 5.
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Figura §

Criterio de mejor atencion en el servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil
segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado
Profesional en el aiio 2018.

s ~
é¢Una mejor atencion motiva

mayor cantidad de visitas?
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l m De acuerdo

Totalmentede
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&7 En desacuerdo
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Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si el servicio dirigido al usuario es clave para evitar
frustraciones, un 63% estan totalmente de acuerdo, un 33% estdn de acuerdo y solo un 4%
opinan que estan en desacuerdo. En vista de que esta es una caracteristica de un buen servicio,
se puede afirmar, que para un 96% de los usuarios, es un aspecto significativo para el servicio

al cliente tal como se observa en la Figura 6.

Figura 6
Criterio de servicio dirigido al usuario en el servicio al cliente del Departamento de
Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de

Secretariado Profesional en el aiio 2018.
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4 N
¢Es clave el servicio al usuario para evitar frustraciones

de este?

m De acuerdo
Totalmente de acuerdo
M En desacuerdo

 Totalmente en desacuerdo

63

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si un servicio agil en la atencion al usuario motiva
una mayor demanda estudiantil, un 63% de los participantes estan totalmente de acuerdo, un
29% estan de acuerdo y solo un 6% estan en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo.
En vista de que esta es una caracteristica de un buen servicio para un alto porcentaje, es decir,
un 92% de los usuarios, se puede afirmar que es importante el servicio al cliente, tal como se

observa en la Figura 7.

Figura 7
Criterio de agilidad en la atencion del usuario en el servicio al cliente del Departamento de
Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de

Secretariado Profesional en el aiio 2018.
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4 N
¢Motiva un servicio agil para que haya una mayor

demanda estudiantil?

2

M De acuerdo
Totalmente de acuerdo

M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

63

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si la calidad del servicio es mas alta cuando mayor
experiencia tenga el funcionario, un 41% estan totalmente de acuerdo, un 35% estan de
acuerdo, un 16% opinan que estan en desacuerdo y un 8% totalmente en desacuerdo. En
vista de que esta es una caracteristica de un buen servicio para un alto porcentaje, esto es, un
76% de los usuarios, se puede afirmar que es importante para el servicio al cliente, tal como

se aprecia en la Figura 8.

Figura 8
Criterio de calidad en el servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil
segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado

Profesional en el ario 2018.
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4 N
¢Es mas alta la calidad del servicio cuanto mayor

experiencia tenga el funcionario?

H De acuerdo
Totalmente de acuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

41

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si se deberia capacitar mejor al personal en temas
referentes al servicio al usuario, un 86% opinan que estan totalmente de acuerdo y un 14%
no esta de acuerdo. En vista de que capacitar mejor al personal en temas referentes al servicio
al usuario es una caracteristica de un buen servicio, para un alto porcentaje, esto es, un 86%
de los usuarios, se puede afirmar que importante para el servicio al cliente, tal como se

observa en la Figura 9.

Figura 9
Criterio de capacitacion a los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil segun

la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en

el ario 2018.
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¢ Deberia el Departamento de
Bienestar Estudiantil capacitar mejor
al personal en temas referentes al
servicio al usuario?

=S

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si se deberian implementar los servicios con mayor
equipo tecnologico, un (82%) opinan que si y un 18% opinan que no. En vista de que de que
la implementacion de servicios con mas equipo tecnologico es una caracteristica de un buen
servicio para un alto porcentaje, esto es, un 82% de los usuarios, se puede afirmar que es

importante para el servicio al cliente, como se observa en la Figura 10.

Figura 10
Criterio de implementacion de mayor recurso tecnologico en el servicio al cliente en el
Departamento de Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso

de la Escuela de Secretariado Profesional en el afio 2018.
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¢ Deberia el Departamento de
bienestar Estudiantil implementar
SUS servicios con mas equipo
tecnologico?

=50
Mo

Nota. Elaboracion propia

En respuesta a la pregunta acerca de si se deberia contratar mas personal para cubrir
mejor la demanda de estudiantes, un (84%) opinan que si, y un 16% que no. En vista de que
esta es una caracteristica de un buen servicio para un alto porcentaje, esto es, un 84% de los
usuarios, se puede afirmar que es importante para el servicio al cliente, como se observa en
la Figura 11.

Figura 11

Criterio de contratacion de mayor personal en el Departamento de Bienestar Estudiantil

segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado
Profesional en el ario 2018.

¢ Deberia el Departamento de
Bienestar Estudiantil contratar mas
personal para cubrir mejor la
demanda de estudiantes que se
acerca al departamento?

= 5j

Nota. Elaboracion propia
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En respuesta a la pregunta acerca de si se deberian cubrir los puestos de atencion solo
con personal con experiencia en el area de servicio al usuario, un 69% opinan que si y un
31% opinan que no. En vista de que esta es una caracteristica de un buen servicio y dado que
es un alto porcentaje, esto es, un 69%, el que esté a favor, se puede afirmar que es importante

para una gran parte de los usuarios del servicio al cliente, de acuerdo con la Figura 12.

Figura 12

Criterio personal de mayor experiencia en el servicio al cliente en el Departamento de
Bienestar Estudiantil segun la percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de
Secretariado Profesional en el aiio 2018.

é Deberia el Departamento de Bienestar
Estudiantil cubrir los puestos de atencion
solo con personal con experiencia en el
area de servicio al usuario?

31
Si

Mo

Nota. Elaboracion propia

A manera de resumen, de las anteriores 10 caracteristicas de lo que constituye buen
servicio al cliente, las siguientes cinco fueron calificadas como muy necesarias por mas de
un 90% de los usuarios: a) la confidencialidad en el trato recibido, b) la comunicacién con
mensajes de facil interpretacion, c¢) la relacion entre atencion y cantidad de visitas, d) la
relacion entre servicio y evitar frustracion del usuario, €) la relacion entre servicio agil y

nivel de demanda estudiantil. Se puede afirmar, entonces, que estas cinco caracteristicas
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deben ser una prioridad en el servicio que ofrece el personal de Bienestar Estudiantil de la
UNA.

Las otras cinco caracteristicas fueron calificadas como necesarias por un porcentaje
entre 69% y 86% de los usuarios: f) relacion entre calidad del servicio y experiencia del
usuario, g) deber del Departamento de capacitar al funcionario en temas de servicio al
usuario, h) deber del Departamento de implementar los servicios con mas equipo
tecnologico, 1) deber del Departamento de contratar mas personal de atencion, j) deber del
Departamento de cubrir puestos solo con personal con experiencia en el area de servicio al
usuario. Por ello, el personal del Departamento de Bienestar Estudiantil debe preocuparse

por mejorar las condiciones en que se ofrece el servicio a los usuarios.

Tabla 3

Resumen de las caracteristicas de mayor importancia para los usuarios de nuevo ingreso de
la Escuela de Secretariado Profesional acerca del Departamento de Bienestar Estudiantil
de la UNA en el aiio 2018.

Caracteristica de servicio al cliente Porcentaje
a) Necesidad de confidencialidad en el trato recibido 91%
b) Necesidad de que los mensajes sean de facil interpretacion 96%
c) Relacion entre atencion y cantidad de visitas 98%

(mejor atencidn-mayor cantidad de visitas)

d) Relacion entre servicio y evitar frustracion del usuario 96%

(mejor servicio- menor frustracion)

e) Relacion entre servicio agil y nivel de demanda estudiantil 92%

(mayor agilidad -mayor demanda)

f) Relacion entre calidad del servicio y experiencia del usuario 76%

(mayor experiencia- mayor calidad)

g) Deber del DBE de capacitar al funcionario en temas de servicio al 86%

usuario

h) Deber del DBE implementar los servicios con mas equipo tecnologico 82%
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i) Deber del DEB de contratar mas personal de atencion 84%

Jj) Deber del DBE de cubrir puestos de solo con personal con experiencia 69%

en el area de servicio al usuario.

Nota. Elaboracion propia

Como bien se puede observar en la Tabla 3, de las anteriores caracteristicas del
servicio al usuario, las mas importantes para la poblacion de estudiantes (del 91% al 98%)
estan relacionadas con factores propios del servicio al cliente en general.

De los aspectos de servicio al usuario en el siguiente nivel de importancia para esta
poblacion (69% al 86%) estan relacionados con factores propios del Departamento de
Bienestar Estudiantil y se describen como deberes de este. Una inferencia previa que se

puede afirmar es que, para los usuarios encuestados, el servicio al cliente es muy importante.

A continuacién, se presentan las respuestas relacionadas con la importancia del

servicio al cliente seglin la observacion no participante realizada por la investigadora.

3. Importancia del servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil segun

la percepcion de la observadora

Un tercer instrumento que se utilizd fue una observacion no participante en el
Departamento de Bienestar Estudiantil con el proposito de obtener datos sobre la importancia
del servicio al cliente segun la percepcion de la investigadora.

Este instrumento se aplico en 6 visitas distintas durante la atencion que se le dio a un
usuario en cada una de ellas. Como ya se explico en el marco metodologico, en este
instrumento se contemplan 5 aspectos generales que son: (1) bienvenida, (2) determinacion
de las necesidades del usuario, (3) respuesta a las inquietudes del usuario, (4) resolucion y
cierre y (5) otras observaciones. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en

cada una de estos aspectos generales.



Analisis de los Datos Obtenidos 80

En cuanto a la bienvenida, los aspectos especificos de saludar, identificarse y crear
un ambiente de cordialidad, se les califico con un “si cumplen”, es decir, los funcionarios en

efecto se preocupan por hacer sentir bienvenido a cada uno de los usuarios.

Referente a la determinacion de las necesidades del usuario, los aspectos especificos
de hacer preguntas para captar las motivaciones y necesidades del usuario, escuchar
activamente al usuario, sin interrumpirlo, sin distraerse y prestando atencidon, tomando
apuntes, comprobar si entendié la inquietud del usuario, saber interpretar el lenguaje no
verbal del usuario, hacer preguntas con el fin de obtener y confirmar informacion y entender
las dudas del usuario poniéndose en su lugar, se les calificd con un “si cumplen”, es decir,
los funcionarios en efecto se disponen por hacer sentir que las necesidades del usuario sean,

en la medida de lo posible, satisfechas.

En cuanto a la respuesta a las inquietudes del usuario, los aspectos especificos de
responder de forma cortés al usuario, usar lenguaje comprensivo para el usuario, utilizar
eficazmente el lenguaje no verbal, identificar la condiciéon del estudiante, manifestar
expresiones de agrado y confianza, a todos estos aspectos se les calificd con un “si cumplen”.
Es decir, los funcionarios en efecto se esfuerzan por responder de manera correcta a las

inquietudes de cada uno.

En relacion con la resolucion y cierre, los aspectos especificos de conducir al usuario
aun cierre satisfactorio, utilizar expresiones correctas para indicar la aproximacion del cierre,
confirmar si quedo satisfecho y despedirse cortésmente, a todos estos aspectos se les califico
con un “si cumplen”. Por eso, se puede afirmar, que en efecto asumen la responsabilidad por

dar una resolucion y cierre de la mejor manera a cada uno de los usuarios.

En cuanto al aspecto de observaciones generales se presentan las siguientes notas que
se consideran importantes para esta investigadora, ya que tienen que ver con la importancia

del servicio al cliente.
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En la observacion nimero 1 se tomo la siguiente nota relacionada con la importancia
del servicio al cliente: “Se evacuan todas las dudas necesarias de los estudiantes y se
actualiza la pizarra informativa con los datos necesarios para poder evacuar todas las dudas

de los estudiantes y que no dejen pasar fechas importantes” (Anotacion tomada el 6/08/2018).

En la observacién niimero 3, se tomo la siguiente nota relacionada con la importancia
del servicio al cliente: “En especial se atendieron dudas relacionadas con la solicitud de
ayuda especial ya que habia inconformidades de parte de los estudiantes porque si la factura
proforma supera el monto que se les aprobaba entonces no se las recibian la solicitud y
debia hacer otra proforma con un monto mas bajo segun la directriz del Departamento de

Bienestar Estudiantil ”. (Anotacion tomada el 13/08/2018).

En la observacion nimero 4, se tomo la siguiente nota relacionada con la importancia
del servicio al cliente: “El funcionario manifiesta que no da informacion por teléfono para

resguardar la confidencialidad y que solo personalmente”. (Anotacion tomada el 2/08/2018).

En la observacion nimero 5 se tomaron notas relacionadas con la importancia del
servicio al cliente como las siguientes: “El usuario consulta acerca de la categoria de la
beca y renovacion de esta y se le dio respuesta adecuada”, “se cuida el tono de voz y se

brinda buen manejo de la informacion”. (Anotacion tomada el 28/08/2018).

A manera de resumen, resalta que en la totalidad de los aspectos relacionados con la
importancia del servicio al cliente en la observacion no participante se les califico con un “si
cumplen”, y debido a que en cinco de las seis observaciones se consignan notas positivas en
referencia a aspectos generales, se puede afirmar que a criterio de esta investigadora el
servicio al cliente que se brinda en el Departamento de Bienestar Estudiantil es muy

importante.

Seguidamente, se presenta la integracion de la informacién obtenida con los tres

instrumentos en relacion con la importancia del servicio al cliente.
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4. Integracion de la informacion recabada en la investigacion con los instrumentos

aplicados

En relacion con la pregunta de investigacion acerca de la percepcion que se tiene de la
importancia del servicio al cliente en el Departamento de Bienestar Estudiantil, es propicio
en este momento del andlisis integrar las respuestas dadas mediante la técnica de la
triangulacion. Esto se realiza contrastando las respuestas aportadas en los tres instrumentos
del estudio (entrevista a funcionarios, encuesta a los usuarios y la observacion participante)
segun las categorias del estudio.

Como ya se analizd, un alto porcentaje de los funcionarios (del 63% al 81%)
respondieron dandole importancia a aspectos criticos relacionados con servicio al cliente,
asimismo para otro porcentajes de usuarios (del 91% al 98%) también es muy importante el
servicio al cliente que ofrece el Departamento de Bienestar Estudiantil.

A los anteriores resultados se afiade la percepcion de esta investigadora mediante la
observacion no participante, en la cual se pudo constar en el 100 % de las visitas que el
servicio al cliente es de importancia para los usuarios.

Para poder analizar los factores relevantes de servicio al cliente para cada grupo de

actores, para buscar similitudes y diferencias, se ofrece la siguiente tabla:

Tabla 4

Percepcion general de los participantes en el estudio sobre la importancia del servicio al
cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil en el ario 2018.

Funcionarios Usuarios Observadora
e Conoce que existen e Necesidad de confidencialidad enel e  Hacen sentir bienvenido a
maneras de estar al tanto trato recibido cada uno de los usuarios.
de la satisfaccion del e Necesidad de que los mensajes scan e  Las necesidades del usuario se
usuario de facil interpretacion satisfacen de forma adecuada
e Considera que las e Relacion entre atencion y cantidad para cada uno de los
habilidades blandas son de visitas (entre mejor atencion, usuarios.

necesarias mayor cantidad de visitas)
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e Esnecesario mejorar la
percepcion del usuario

e Sugiere estrategias para
mejorar la atencion

e Es importante el apego
al lema humanistico de
la UNA

e Da informacion

adicional positiva.

Relacion entre servicio y evitar
frustracion del usuario (cuanto
mejor servicio, menor frustracion)
Relacion entre servicio agil y nivel
de demanda estudiantil (cuanto
mayor agilidad, mayor demanda)
Relacion entre calidad del servicio y
experiencia del usuario (cuanto
mayor experiencia, mayor calidad)
Deber del Departamento de
capacitar al funcionario en temas de
servicio al usuario

Deber del Departamento de
implementar los servicios con mas
equipo tecnoldgico

Deber del Departamento de
contratar mas personal de atencion
Deber del Departamento de cubrir
puestos de solo con personal con
experiencia en el area de servicio al

usuario.

Responden correctamente a
las inquietudes a cada uno de
los usuarios.

Dan una resolucién y cierre
de la mejor manera a cada uno

de los usuarios.

Nota. Elaboracion propia

Como se aprecia en la Tabla 4, los factores de servicio al cliente que se consideran

importantes por parte de los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil

participantes en el estudio se centran en la satisfaccion de las necesidades del usuario. Por

otro lado, los factores de importancia de servicio al cliente por parte de los usuarios se

enfocan en el proceso de atencidon y en la necesidad permanente capacitacion de los

funcionarios. Por ultimo, de acuerdo con la observacién no participante, los factores

relevantes se relacionan con la interaccion funcionario -usuario.

También en la Tabla 4, se puede observar que no se encuentran similitudes manifiestas

entre los factores expresados por cada uno de los participantes en el estudio. No obstante, si

existen principios del servicio al cliente que son comunes a los tres grupos, pues en las tres
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listas de factores puede observarse que el trato afable y la satisfaccion del usuario son
importantes.

Por lo tanto, se puede afirmar que mediante la técnica de triangulacion de los datos
obtenidos a partir de los instrumentos aplicados a tres grupos de actores sobre la importancia
que tiene el concepto de servicio al cliente en el Departamento de Bienestar Estudiantil es

muy alta.

5. Alcances y limitaciones del servicio al cliente segin la percepcion de los funcionarios

del Departamento de Bienestar Estudiantil

En respuesta a la pregunta sobre como describen los funcionarios los alcances del
servicio al usuario promovido en el Departamento de Bienestar Estudiantil, para el 13% de
ellos es la informacién a mano, para el 44% es la mejora continua, para el 6% es la cercania
del servicio, para el 6% los alcances son buenos, para el 6% los alcances son excelentes y
para el 13% uno de los alcances es la inclusividad, y solo un 13% de ellos omite dar respuesta
a esta pregunta. Lo anterior significa que para un 87% de los entrevistados hay alcances

positivos en este servicio de acuerdo con la Figura 13.

Figura 13
Alcances del servicio al usuario promovido por el Departamento de Bienestar Estudiantil segun los

funcionarios participantes en el estudio en el ario 2018.

dComo describe usted los alcances del
servicio al usuario promovido en el
Departamento de Bienestar Estudiantil?

Informacion a manoc
Me jora continua

13 13
m Buenos alcances
Excelentes alcances
i Omite mencion de alcances

B a4 W Cercania del servicio
Inclusividad

Nota. Elaboracion propia
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En respuesta a la pregunta sobre cémo describen los funcionarios las limitaciones
evidenciadas en el Departamento de Bienestar Estudiantil, para el 19% la infraestructura es
una limitante, para el 19% es el personal limitado una limitante, para el 6% la brecha
tecnologica es una limitante y el restante 56% omite mencion de limitaciones. Esto significa
que para una mayoria de los entrevistados no existen limitaciones para dicho departamento,

tal como se aprecia en la Figura 14.

Figura 14
Limitaciones del servicio del Departamento de Bienestar Estudiantil segun la percepcion de

los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en el ario 2018.

¢ Como describe usted las limitaciones
del servicio al usuario promovido en el
Departamento de Bienestar Estudiantil?
M Personal
limitado
Omite mencion
de limitaciones
B Infraestructura
limitada
m Brecha
tecnologica

56

Nota. Elaboracion propia

En las respuestas dadas a la pregunta sobre informacioén adicional, se pueden
encontrar mas alcances, ya que un 38% de los funcionarios entrevistados da opiniones

positivas tal como se aprecia en la Figura 15.

Figura 15
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Informacion adicional brindada por funcionarios participantes en el estudio del Departamento de
Bienestar Estudiantil en el afio 2018.

Informacion adicional

38

MNadaque sgregar = Opinion positiva = Objecion a kb investigacion

Nota. Elaboracion propia

Seguidamente se presenta, las opiniones aportadas de manera adicional por los

participantes.

El funcionario en E/F/C/FS ' opina lo siguiente: “Considero que Bienestar Estudiantil
brinda gran apoyo a todos los estudiantes de primer ingreso y sigue apoyando hasta que estén
graduados”. El funcionario E/F/B/FS? opina lo siguiente: “Como encargada de la recepcion, me
siento muy satisfecha del tipo de labor que realizé y al hacerlo pongo todo mi empefio por atender
a cada estudiante lo mejor posible, con respeto y consideracion brindandole una informacion agil,
fidedigna” El funcionario E/F/C/TS® opina lo siguiente: “Considero que la entrevista asume
que la atencion es deficiente sin embargo las evaluaciones en relacion con la atencion evidencian
que la poblacion estudiantil se encuentra satisfecha”. El funcionario E/F/D/TS* opina lo
siguiente: “La evolucion continua de los procesos permite identificar fortalezas y posibilidades
de mejora para las condiciones y areas débiles. Los equipos humanos que trabajan en los procesos

deben estar comprometidos con la mejora continua en la prestacion del servicio”. El funcionario

! Funcionario de 10 a 15 afios laborados con formacién Secretarial

2 Funcionario de 5 a 10 afios laborados con formacién Secretarial

3 Funcionario de 10 a15 laborados con formacién Trabajo Social

* Funcionario de 15 o mas afios laborados con formacién Trabajo Social
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E/F/D/TS opina lo siguiente: “Recalco que siempre tenemos la oportunidad de mejorar y
aprender a partir de lo que el usuario considere que no estd bien”. El funcionario E/F/B/TS’
opina lo siguiente: “Muchas veces se parte de que el servicio al usuario fue malo porque se brindo
una respuesta negativa. Por lo que es importante hacer diferencia entre el servicio brindado y la
respuesta esperada ante una solicitud”.

Se resalta en la informacion adicional dada que de las 6 opiniones positivas, 4 fueron
dadas por funcionarios con formacion en Trabajo Social y 2 de las opiniones brindadas

corresponden a funcionarios con formacion Secretarial.

Por otra parte, si bien en la Figura 15, un 56% omiti6 dar informacion adicional, y
solo un 6% objetd la investigacion, es significativo el hecho de que un 38% brinde opiniones
positivas; las cuales evidencian alcances que hablan muy bien de la calidad del servicio al

cliente que se da en el Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional.

En resumen, los alcances y limitaciones segin los funcionarios, el 87% de ellos
considera que los alcances son positivos, menos de la mitad de ellos ve limitaciones
principalmente con la infraestructura y la necesidad de mayor cantidad de personal, y la
mayoria de ellos omite mencion de limitaciones y un 38% brindd opiniones positivas que

evidencian alcances.

A continuacion, se presenta los alcances y limitaciones del servicio al cliente del

Departamento de Bienestar Estudiantil de acuerdo con la percepcion de los usuarios.

6. Alcances y limitaciones del servicio al cliente segiin la percepcion de los usuarios de

nuevo ingreso del Departamento de Bienestar Estudiantil en el afio 2018

En respuesta a la pregunta sobre como describen los usuarios los alcances del servicio
al cliente promovido en el Departamento de Bienestar Estudiantil, el 24% opina que un
alcance es el apoyo economico adicional (plus de equidad) al monto de equidad, el 10% opina

que un alcance es mas ayuda econdmica a estudiantes con hijos, el 12% opina que un alcance

5> Funcionario de 5 a 10 afios laborados con formacién Trabajo Social
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es las mejoras en las estructuras de las residencias. El 43% de los estudiantes consideraron
que los 3 alcances anteriores eran relevantes, el 6% considera que no hay ningin alcance y

el 4% se considera sin conocimiento del tema como se manifiesta en la figura 16.

Figura 16
Alcances del servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil segun la
percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en el

ano 2018.

éCuales considera usted que han sido algunos alcances
positivos que ha tenido el departamento de Bienestar
Estudiantil para con los usuarios?

Los 3 alcances ciados

Apoyo adicional al monto de

Equidad
\ 43 . .
Mas ayuda economica a
10 estudiantes con hijos

= 5N conocimiento

24 m Mejoras en las estructuras de las
residencias

Nota. Elaboracion propia

Al sumar los porcentajes de estudiantes que consideran que si hay alcances positivos
segun la Figura 16, se obtiene que un 89% cae en esta categoria y solo un 11% considera que
no hay alcances. Es importante mencionar que estos alcances tienen que ver con los
beneficios que reciben los estudiantes de parte de la Universidad por medio de este
departamento. Esto significa que al responder una pregunta sobre los alcances, la percepcion

de los estudiantes se orienta mas a los beneficios que a la calidad en la atencion al usuario.

Por otra parte, se les pregunt6 a los estudiantes sobre las limitaciones evidenciadas
en el servicio al cliente ofrecido en el Departamento de Bienestar Estudiantil. Con respecto
a lo anterior, el 37% considera que una limitacion es el poco tiempo, el 20% considera que
es el personal estresado, el 14% considera que es la falta de experiencia, el 2% considera que
es la dificultad para contestar el teléfono, el 2% considera que es el poco espacio, el 8%
considera que las 6 anteriores son limitaciones, y el 10% considera que no hay ninguna

limitacidn, tal como se evidencia en la Figura 17.
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Figura 17

Limitaciones del servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil segun la
percepcion de los usuarios de nuevo ingreso en el ario 2018.

4 N
éCuales considera que son algunas limitaciones en el servicio
al cliente brindado en el departamento de Bienestar
Estudiantil?

M Las 6 limitaciones citadas
Deficiente manejo de la informacién
M Personal estresado
M Falta de experiencia
Poco tiempo
H Cuesta comunicarse al telefono

® Ninguna limitacion

Pocos espacios

Nota. Elaboracion propia

Al preguntar a los informantes sobre las limitaciones en cuanto a recursos que posee
el Departamento de Bienestar Estudiantil actualmente. El 27% considera que es la capacidad
limitada para beneficio de residencias, el 22% considera que es perder categoria de beca y
residencia, el 10% considera que solo se da una Unica ayuda especial econdmica por
semestre, el 8% considera que es el espacio reducido, el 8% considera que es no contar con
guarderia, el 2% considera que es beca no pausada cuando se pausa el estudio, y el 2%
restante considera que es el personal deficiente, el 12% considera que son todas las 7

limitaciones citadas, tal como se muestra en la Figura 18.

Figura 18
Limitaciones en cuanto a los recursos en el Departamento de Bienestar Estudiantil segun la
percepcion de los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en el

ano 2018.
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¢ Cudles considera usted que siguen siendo limitaciones en cuanto a
recursos en el departamento de Bienestar Estudiantil?

2

m Capacidad limitada para beneficio de residencia
Espacio reducido

m No contar con guaderia

B Perder categoria de beca y residencia
Unica ayuda egpecial econ. por semestre

m Las7 limitaciones ctadas

m Becano pausada cuandoe 5= pausa el estudic

Ninguna Emiacion

m Personal deficiente

Nota. Elaboracion propia.

Segun la Figura 18, el 100% de los usuarios sefalan limitaciones en cuanto a los
recursos del Departamento de Bienestar Estudiantil. En orden descendente, se menciona la
capacidad limitad para el beneficio de las residencias estudiantiles, la pérdida de las
categorias de la beca de exoneracion de créditos, un espacio reducido en el departamento,
unica ayuda econdmica especial por semestre, el beneficio de la beca se pausa cuando se
suspende el estudio y deficiencias en el personal docente en cuanto a su atencion y formacion.

Se destaca que 8 estudiantes mencionan las siete limitaciones.

A manera de resumen, los alcances y limitaciones segln los usuarios, el 89% de ellos
considera que los alcances son positivos, y solo un 11% considera que no hay alcances. Sin
embargo, es importante recordar que este dato no tiene que ver con la calidad de la atencion
al usuario, sino con los beneficios que obtiene los usuarios por parte de la Universidad
Nacional.

En cuanto a las limitaciones en la atencion, se tiene que 10% consideran que no hay
ninguna y el restante 90% considera que si hay limitaciones en la atencion al usuario, pero
se relacionan con los recursos disponibles por el Departamento de Bienestar Estudiantil para
dar beneficios ya que el 100% considera que si hay. Lo anterior evidencia que los usuarios

distinguen de manera correcta la diferencia entre limitaciones relacionadas con la atencion al
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usuario en el servicio al cliente y limitaciones relacionadas con los recursos aprovechables

del departamento.

A continuacion, se presenta los alcances y las limitaciones del servicio al cliente

segun la informacion recabada en la observacion no participante por parte de la investigadora.

7. Alcances y limitaciones del servicio del Departamento de Bienestar Estudiantil segun

la observacion no participante en la investigadora.

De acuerdo con la observacion no participante que hizo la investigadora en el
Departamento de Bienestar Estudiantil con el proposito de obtener datos sobre los alcances
y limitaciones del servicio al cliente, en las seis visitas que se hicieron para observar la
atencion que se brindaba a los usuarios en cada una de ellas, se not6 la importancia que se le
daba al servicio al cliente en cuanto a calidad de la atencion. Sin embargo, las visitas también
sirvieron para tomar notas relacionadas con los alcances.

A continuacidn, se presenta una lista de notas tomadas en diferentes visitas, que por

si solas evidencian alcances:
“Se dio atencion personalizada con trabajo social” (Anotacion tomada el 20/08/2018).
“En los momentos que no hay usuarios que necesitan atencion, la funcionaria a cargo y
los estudiantes asistentes, se encargan de realizar otras tareas propias del

departamento” (Anotacion tomada el 20/08/2018).

“Se evacuan varias dudas de los estudiantes acerca del proceso de renovacion de la

beca” (Anotacion tomada el 20/08/2018).

“Se fue la luz por unos minutos y las puertas se abrieron automdticamente para que

pudieran evacuar si fuera necesario” (Anotacion tomada el 20/08/2018).
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“Tienen la pantalla en la pared encendida en el horario de 8am a 5pm con informacion
de fechas importantes y acerca de algunos programas que organizan desde el

departamento” (Anotacion tomada el 20/08/2018).

“Se actualiza la pizarra informativa que esta pegada en la pared en donde quitan y ponen

nueva informacion en especial fechas importantes de proximos eventos” (Anotacion

tomada el 20/08/2018).

“La funcionaria a cargo de los estudiantes asistentes evacua algunas dudas que surjan

a ellos” (Anotacidon tomada el 27/08/2018).

“La funcionaria a cargo indica algunas funciones para los estudiantes asistentes, las
cuales pueden realizar a cabalidad porque ya conocen las funciones del departamento
debido al tiempo que llevan laborando en condicion de estudiante asistente y por las

indicaciones que se les fueron explicadas con anterioridad” (Anotacién tomada el

27/08/2018).

“En especial los estudiantes de cuarto aiio de carrera se acercan al Departamento para
preguntar del proceso de la renovacion de la beca para los siguientes 2 aiios de
Licenciatura, ya tienen una persona establecida adentro para evacuar dichas dudas, por

lo tanto, se pasa al estudiante adentro” (Anotacion tomada el 27/08/2018).

“Me percaté de que no se da informacion por teléfono ni por correo solo personal,
pregunté a que se debia esto y se me indico porque se maneja informacion de cardcter
confidencial y personal y que al no tener al estudiante en persona podria darse la
usurpacion de identidad y que inclusive para hacer retiro de alguna solicitud solo con
carta de autorizacion y fotocopia de la cédula o que un juez lo autorice ya que se podria
usar la informacion en perjuicio del beneficiario y por esa razon el departamento

resguarda mucho la informacion”’(Anotacion tomada el 27/09/2018).
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“El departamento esta muy ordenado todo se encuentra a mano, hay buen manejo de la

informacion” (Anotacioén tomada el 27/09/2018).

“Cuando los estudiantes piden atencion con trabajo social les pasan con la trabajadora
social a cargo de su respectiva carrera, la atencion no tiene tiempo limite depende de lo
que se aborda hay atenciones muy cortas y otros casos mds complejos pueden durar
horas en atencion, faltando 15 minutos para las 5: p.m. no pasan a nadie mds porque no
les da tiempo para la atencion ya que salen a las 5: p.m. y no se quedan atendiendo en

tiempo adicional” (Nota tomada el 27/09/2018).

“La puerta principal tiene sensor de entrada y salida y la secundaria que es la que tiene
la entrada para las demas funcionarias del departamento el sensor lo controlan desde la
recepcion para poder tener control del ingreso de los usuarios y para la salida si se abre

con el acercamiento a la puerta” (Anotacion tomada el 27/09/2018).

“Hay un rotulo con el horario de atencion del departamento ya que segun funcionaria
un usuario se habia quejado porque no habia rotulo con el horario de atencion y no
habia podido ser atendido, por esto, estin anuentes a cambios para la mejora del
servicio, manifesto que se pusieron los rotulos necesarios para finales del primer

semestre del 2018 ya que debe llevar todo un proceso para su aprobacion” (Anotacion

tomada el 02/10/2018).

Entre las anteriores notas, se evidencian alcances positivos relacionados con buen uso de
la tecnologia para optimizar el ambiente en que se provee atencion al usuario, por ejemplo, las
puertas automaticas y la pantalla informativa electronica. Otros alcances positivos que evidencian
las notas tienen que ver con el orden para el manejo y procesamiento de la documentacion, el

resguardo de la informacion confidencial y el mantenimiento de una fluida comunicacion.

A continuacion, se presentan dos notas que por si solas no evidencian alcances. Por lo tanto,

se presentan acompanadas de una breve explicacion.

“Los estudiantes de ‘joven mejora tu estilo’ del programa ‘despéjate’ fueron atendidos

con el personal a cargo” (Anotacion tomada el 20/08/2018). Esta anotacion evidencia un
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alcance positivo porque indica que existen programas para poblaciones especificas. Este
es un alcance positivo porque significa que el Departamento lleva a cabo proyectos para

atraer la atencion del usuario estudiantil.

“Algunos estudiantes se acercaron al departamento para solicitar informacion de la
ayuda econdmica para conferencias internacionales y le entregaron un boletin con la
informacion de lo que debia llevar para hacer la solicitud y los periodos de tiempo
correspondientes para dicho tramite.” (Anotacion tomada el 06/09/2018). Esta
anotacion evidencia un alcance positivo porque indica que existen tramites que los

estudiantes pueden hacer para gestionar capacitaciones en el extranjero.

Para dar cuenta de las limitaciones que la observacion no participante permitio percibir

se presentan las siguientes notas con su respectiva explicacion:

“Se atendieron dudas acerca de la solicitud de ayuda especial y se le indico la correcta
documentacion que debia de llevar para poder solicitar el beneficio ya que se apegan al
reglamento del departamento y trabajan segun sus propias politicas y reglas, a una
estudiante se le fue rechazada su solicitud por llevar una factura que superaba los 50 mil
colones para la compra de lentes ya que segun sus reglas no puede superar dicho monto
v aunque la estudiante manifesto su inconformidad porque no encontré mas baratos no
se la aceptaron indicando que tenia que ser de un monto inferior para poder gestionar
su solicitud” (Anotacion tomada el 06/09/2018). La anterior nota evidencia una
limitacion que tiene que ver con los recursos de la Universidad lo cual puede ser frustrante

para los usuarios mas no tiene que ver con la calidad del servicio al usuario.

En resumen, la observacidon no participante permitid percibir una serie de alcances
positivos que proyectan una imagen muy favorable de la calidad del servicio al usuario que

se da en el Departamento de Bienestar Estudiantil.

A continuacion, se presenta la integracion de la informacion recabada por los tres

instrumentos del estudio sobre los alcances y limitaciones del servicio al cliente.
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8. Integracion de la informacion recabada sobre los alcances y limitaciones del

Departamento de Bienestar Estudiantil

En relacion con la pregunta de investigacion acerca de la percepcion que se tiene de
los alcances y limitaciones del servicio al cliente que se da en el Departamento de Bienestar
Estudiantil, es propicio en ese momento del andlisis integrar las respuestas mediante la
técnica de triangulacion. Esto se realiza contrastando las respuestas aportadas en los tres
instrumentos del estudio (entrevista a funcionarios, encuesta a los usuarios y la observacion

participante) segun las categorias del estudio.

Como ya se habia analizado, en cuanto a los alcances y limitaciones segin los
funcionarios, el 87% de ellos considera que los alcances son positivos, menos de la mitad de
ellos ve limitaciones y la mayoria de ellos omite mencion de limitaciones, e incluso un 38%
brindé opiniones positivas que evidencian alcances. Sin embargo, en cuanto a las
limitaciones en la atencion segun los usuarios, se tiene que solo el 10% consideran que no
hay ninguna limitacion y el restante 90% considera que si hay limitaciones en la atencion al
usuario.

La anterior disparidad entre un 90% de usuarios y menos de la mitad de los
funcionarios viendo limitaciones en el servicio, se debe a que es mas facil determinar
limitantes desde afuera que desde adentro donde el funcionario es quien brinda el servicio y
dificilmente podra calificarse negativamente. Sin embargo, si a las percepciones de los
funcionarios y de los usuarios, se afladen las percepciones de la observacion no participante
una conclusion mas objetiva seria mas favorable a la opinion de los funcionarios. Esto es asi
porque la observacion no participante permitid percibir una serie de alcances positivos y
practicamente ninguna limitacion, proyectando una imagen muy favorable de la calidad del

servicio al usuario que se da en el Departamento de Bienestar Estudiantil.

El hecho de que las limitaciones que perciben los estudiantes o usuarios no se
percibieron mediante la observacion, se explica de la siguiente manera: la observadora al

encontrarse en un momento especifico consider6d que los funcionarios podrian pensar que su
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trabajo estaba siendo evaluado, por tanto, se esforzaron mas por tener un ambiente muy
favorable, y fue de este modo que la investigadora no tuvo oportunidad de presenciar las
limitaciones que percibieron los usuarios. En cuanto a la limitacion de pocos espacios que
notan los usuarios, para estd observadora, la diferencia se debe a que en los momentos de

observacion no se percibio que hubiera poco espacio para su atencion.

9. Retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil segiin la percepcion

de los funcionarios participantes en el estudio en el afio 2018.

Uno de los retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil para brindar
un servicio de calidad es la vulnerabilidad de los estudiantes de primer ingreso. El reto se
da porque al estar expuestos ellos por primera vez a la dindmica que maneja el
departamento, el personal debe tomar en cuenta aspectos a considerar en su atencion. El
94% de los funcionarios consideraron que la vulnerabilidad si se toma en cuenta.
Solamente un 6% dijo que la vulnerabilidad no se toma en cuenta. Entre las explicaciones
que se dieron para justificar que si se tomaba en cuenta la vulnerabilidad se tienen las

siguientes:

“Siempre se le trata de dar toda la informacion completa para que tengan todas las
herramientas necesarias”.

“Se les brinda todas las opciones para que puedan adaptarse, en si es buena”.
“Considero que el servicio y actividades estan bastante enfocadas en esta poblacion,
pero al igual que en la pregunta anterior creo que hay retos de mejora. Para ellos es
muy importante escuchar la opinion de las personas estudiantes”.

“El grupo de profesionales que brinda apoyo y que mas se relaciona con ellos es
bastante bueno y entregado”.

“En cuanto a los estudiantes de primer ingreso el Departamento realiza grandes
esfuerzos en su atencion y seguimiento mediante talleres, material informativo,
correo electronico y redes sociales y se les brinda un trato personalizado desde el

momento que acuden a los servicios que brinda el DBE”.
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“Aqui en la recepcion me parece muy buena. Aparte de que los programas mantienen
una atencion muy especial para esa poblacion”.

“Se tiene presente el grado de vulnerabilidad y por ello se hacen diversas acciones
para brindar o desarrollar acciones acordes a su condicion”.

“La atencion se especializa para atender sus particularidades”.

“Que hay una intencion de abordarlas a través de diferentes formas para facilitar su
proceso de adaptacion a la UNA”.

“Existen acciones especificas dirigidas a esta poblacion, considerando las
condiciones propias de inclusion y adaptacion a la experiencia universitaria. En este
sentido, si se cuenta con estrategias de seguimiento dirigidas especialmente a este
grupo”.

“Excelente atencion, de hecho, es una poblacion prioritaria con la que se trabaja en
el Departamento”.

“A esta poblacion se le da atencion prioritaria, tanto desde el programa de vida
saludable, residencia estudiantil, como desde la atraccion que se hace por quienes
damos el seguimiento individual, donde se apoya al estudiante personal y
académicamente”.

“Se trata de brindar una buena atencion tomando en cuenta los factores de
vulnerabilidad”.

“Se realizan grandes esfuerzos para que la atencion sea oportuna. Se brinda atencion
grupal por medio del programa vida saludable”.

La explicacion que da el Gnico funcionario (6%) para quien la vulnerabilidad no es
tomada en cuenta es la siguiente:

“Se usa un lenguaje muy técnico y no se toma en cuenta la transicion en la que se

encuentran colegio - universidad”.

En resumen, las explicaciones que indican que si se toma en cuenta la vulnerabilidad
evidencian que este es un reto permanente, pero que se esta resolviendo a medida que se va
presentando. Y el tnico funcionario para quien la vulnerabilidad no se toma en cuenta da una

explicacion que evidencia su interés en que si se toma en cuenta. Este analisis significa que
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al aspecto de tomar en cuenta la vulnerabilidad no deberia considerarse como un reto sino

como un alcance y este aspecto contribuye a una mejor calidad del servicio brindado.

Otro reto que enfrenta el Departamento para dar un servicio de calidad es el que tiene
que ver con las quejas, denuncias y disconformidades. Esto es un reto porque el departamento
debe recibirlas con total disposicion de mejorarlas y para ello se enfrenta a la necesidad de
implementar estrategias de mejora. A la pregunta acerca de si conoce si existen quejas,
denuncias y disconformidades el 69% expresé que si conoce y el 31% que no conoce. Entre
los funcionarios que si conocen de quejas y disconformidades hubo cinco que dieron las

siguientes explicaciones:
“Claro, siempre se hace todo para escucharlo y ver como ayudarlo”.

“Claro que si y se han tratado de canalizar y mejorar o de brindarle al

usuario mayor entendimiento de la normativa que debe cumplirse”.

“Claro que si y se ha tratado de canalizar y mejorar o de brindarle al usuario

mayor entendimiento de la normativa que debe cumplirse”.

“Si ha habido disconformidades cuando no se le otorga el bien o servicio que
esperan, a veces tiene que ver con la forma de atencion de alguna

compariera’.

“Si, en relacion con claridad de las informaciones entregadas, diferencias
de criterio en la aplicacion de beneficios de beca y desacuerdo en el trato

dado por la persona que atendio”.

De lo anterior cabe mencionar que si es muy importante tomar en cuenta las
quejas, denuncias y disconformidades como reto para mejorar el servicio al cliente, y
el hecho de que una gran mayoria de funcionarios (69%) si conoce de estas y casi la
mitad de estos dio explicaciones proactivas constituye un indicio de que se trata de

un reto para el cual se busca solucion.



Analisis de los Datos Obtenidos 99

Se pregunt6 a los funcionarios, especificamente sobre los retos que enfrenta el
Departamento de Bienestar Estudiantil para brindar un servicio de calidad, en la Figura 19 se
ilustra las respuestas dadas
Figura 19

Retos para brindar un servicio de calidad en el Departamento de Bienestar Estudiantil
segun la percepcion de los funcionarios participantes en el estudio en el ario 2018.

Retos para brindar un servicio de calidad

Espacio fisico r educido Mejora de las herr amientas tecnologicas
m Mo hay retos m Conocer percepcion del usuario
m Falta presupuesto m Falta personal

Nota. Elaboracion propia

Como se muestra en la Figura 19, los retos mas significativos seglin los funcionarios
se relacionan con el espacio fisico reducido (25%), la necesidad de conocer la percepcion del
usuario (25%), la necesidad de mejorar las herramientas tecnoldgicas (19%). Otros retos
menos significativos segiin los funcionarios se relacionan con la falta de personal (6%) y la
falta de presupuesto (6%). Llama la atencion que para un 19% de los funcionarios el

Departamento no enfrenta ninglin reto para brindar una mejor atencion.

A manera de resumen, los retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil
segun los funcionarios participantes en el estudio son los siguientes: el primero de ellos es
la vulnerabilidad del estudiante de primer ingreso. Sin embargo, se resuelve a medida que se
presenta. El segundo reto tiene relacion con las quejas, denuncias y disconformidades, por
las cuales la mayoria de los funcionarios tiene conocimientos de estas situaciones; pero,
solamente la mitad de los participantes ofrece sugerencias de posibles respuestas para

implementar.
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Por ultimo, los retos mas significativos no resueltos seglin los funcionarios tienen que
ver con el espacio fisico reducido, la necesidad de conocer la percepcion del usuario y la

necesidad de mejorar las herramientas tecnoldgicas.

10. Retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil segin la percepcion

de los usuarios de nuevo ingreso de la escuela de Secretariado

En cuanto a los retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil para dar un
servicio de calidad segun los usuarios de nuevo ingreso en el afio 2018, se encuentran los siguientes:
recibir capacitacion en temas referentes al servicio al usuario (86%), implementar sus servicios con
mas equipo tecnoldogico (82%), contratar mas personal para cubrir mejor la demanda de estudiantes
que se acerca al departamento (84%), contratar mas personal masculino en la atencion al usuario
(69%), cubrir los puestos de atencion solo con personal con experiencia en el area de servicio al
usuario (69%), que sean los mismos estudiantes de la Universidad Nacional los que en las horas

asistente cubran los puestos de servicio al usuario en el Departamento de Bienestar

Estudiantil (96%).

En la pregunta abierta sobre agregar comentarios, uno de los usuarios hizo el siguiente

aporte:

“Los estudiantes que hacen horas asistentes si pueden cubrir los puestos de
recepcion siempre y cuando haya alguien de mas experiencia en el espacio con

’

ellos que los oriente en caso de corroborar alguna informacion”.

Este comentario evidencia un reto para el Departamento porque se percibe que es
necesario que haya personal de mayor experiencia y capacidad orientando a los estudiantes

asistentes para poder llevar el trabajo en conjunto.

En sintesis, segun los usuarios participantes, el Departamento enfrenta retos
relacionados con capacitar mejor al personal, implementar los servicios con mas equipos
tecnologicos, contratar mas personal masculino, cubrir los puestos de atencion solo con
personal experimentado, y si se usan estudiantes asistentes, estos deben ser orientados por

alguien de mayor experiencia.
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11. Retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil segin la informacion

recabada en la observacion participante.

Para dar cuenta de los retos que enfrenta el Departamento de Bienestar Estudiantil para
brindar un servicio de calidad segiin la observacion no participante realizada por la

investigadora, se encuentran las siguientes:

“Se atendieron dudas acerca de la solicitud de ayuda especial y se le indico la
correcta documentacion que debia llevar para poder solicitar el beneficio ya que se
apegan al reglamento del departamento y trabajan segun sus propias politicas y
reglas, a una estudiante se le fue rechazada su solicitud por llevar una factura que
superaba los 50 mil colones para la compra de lentes ya que segun sus reglas no
puede superar dicho monto y aunque la estudiante manifesto su inconformidad
porque no encontro mas baratos no se la aceptaron indicandole que tenia que ser de

un monto inferior para poder gestionar su solicitud”

La anterior anotacion pone en evidencia un reto que enfrenta el Departamento porque
tiene que idear maneras de satisfacer la necesidad de una buena atencion; aun cuando se tenga
que negar lo solicitado por los usuarios, debido a la reglamentacion que, a la vez, pone limites
a los beneficios atendiendo a una realidad presupuestaria. Este es un reto que enfrenta toda
organizacion porque los recursos siempre van a tener un limite. Algunas opiniones en este

sentido:

“Le pregunté a la funcionaria porque no se les recibia la documentacion y las
trabajadoras sociales valoraban el caso para que pudieran aprobar una ayuda de lo
que solicitaban segun la factura proforma que llevaban y me indico que ella solo
seguia ordenes y que la sefiora Dofia Ana Lucia le habia indicado que si pasaba el
monto mdximo estipulado para cada solicitud que no debia recibir la

documentacion’”

La anotacion anterior evidencia un reto porque la funcionaria dio una explicacion en
el sentido de que simplemente se trata de seguir 6érdenes, cuando lo que correspondia era ser

mas creativa con su respuesta y buscar otras soluciones, no solo dar sustento racional a sus



Analisis de los Datos Obtenidos 102

acciones. Esto tiene que ver con las imitaciones del presupuesto, tal como se explico en los

comentarios hechos en la nota anterior.

“Me percaté de que no se da informacion por teléfono ni por correo solo personal,
pregunté a que se debia esto y se me indicé porque se maneja informacion de cardcter
| confidencial y personal y que al no tener al estudiante en persona podria darse la
usurpacion de identidad y que inclusive para hacer retiro de alguna solicitud solo con
carta de autorizacion y fotocopia de la cédula o que un juez lo autorice ya que se
podria usar la informacion en perjuicio del beneficiario y por esa razon el

departamento resguarda mucho la informacion”

La anotacion anterior pone en evidencia un reto mas para el Departamento, al igual
que para toda la Universidad, ya que se debe brindar una buena atencién por teléfono, aun
cuando este medio tiene sus limitaciones compresibles, tales como no poder constatar la
identidad de la persona que estd llamando. Esto es algo, que toda institucion educativa debe

resolver de una manera que no genere tantos conflictos.

“El departamento estd muy ordenado todo se encuentra a mano, hay buen manejo de

la informacion”

La anotacion anterior pone en evidencia otro reto porque el orden y el buen manejo
de la informacidén generan satisfaccion en el usuario para que no decaiga este aspecto, es
necesario que la universidad mantenga una constancia en los factores que producen esa

satisfaccion.

“Se utiliza un abanico de pared, la funcionaria encargada de la recepcion estd muy
conforme con el abanico porque considera que el aire acondicionado no ayuda a
conservar el ambiente y que se pretende que la U pueda conservar el ambiente,
considera que lo unico que deberia tener aire acondicionado es el archivo para que se
conserve en buen estado, sin embargo, no tienen aire acondicionado en el archivo y no

han tenido problema”
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La anotacion anterior evidencia un reto mas porque el interés del Departamento por
mantener un ambiente con temperatura agradable en el espacio interno puede entrar en
conflicto con el interés por la conservacion del ambiente. En otras palabras, por un lado, se
desea crear un ambiente agradable para los usuarios, como el que provee el aire
acondicionado. Por otro lado, lo anterior implica el empleo de recursos tales como el equipo

y la energia que se necesitan para proveer esto, lo cual se logra a expensas del ambiente.

“Algunas de las consultas de los estudiantes es acerca de la categoria de su beca y del
tiempo limite para renovar, también les indican que para cada afio nuevo para hacer
su matricula deben ingresar inmediatamente al sistema SIBEUNA para renovar la

beca de manera que puedan conservar la beca Omar Dengo”

La anotacién anterior evidencia un reto porque la universidad es un ente que debe
estipular fechas para las diferentes etapas del proceso, al cual necesariamente debe someterse
el servicio que brinda. Este proceso es necesario debido al carécter ciclico de tal servicio.
En otras palabras, el proceso se ve obligado a la observancia de fechas que pueden ser muy

rigidas por necesidad.

“Hay un rotulo con el horario de atencidon del departamento ya que segun funcionaria
un usuario se habia quejado porque no habia rétulo con el horario de atencion y no
habia podido ser atendido, por esta razon, estdn anuentes a cambios para la mejora
del servicio, manifesté que se pusieron los rotulos necesarios para finales del primer

semestre del 2018 ya que debe llevar todo un proceso para su aprobacion”

La anotacion anterior evidencia un reto porque se manifiesta como los funcionarios
del Departamento de Bienestar Estudiantil deben satisfacer las necesidades de los usuarios

para solucionar las inconformidades manifestadas, lo cual les obliga a la mejora continua.

“Los estudiantes asistentes también atienden con paciencia y tienen buen manejo de la
informacion, no percibi ningun problema en mi presencia, pregunté si han tenido algun
problema con los estudiantes usuarios del servicio y se me indicé que los estudiantes
han sido educados y se portan bien que solo en una ocasion un usuario tal vez molesto
de no haber obtenido una resolucion o respuesta a su beneficio alzo la voz, pero la

situacion pudo ser controlada en el momento y no pasé a mds”
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La nota anterior evidencia un reto porque, como toda plataforma de servicios, la del
Departamento no estd exenta de potenciales expresiones de enojo por parte de algin usuario
molesto. El reto consiste en poder manejar un ambiente tenso de molestias que
necesariamente se generan en los usuarios por la limitacién de recursos, sin que el

funcionario se desespere o pierda la cortesia.

“Noté que en una hora cuando ya se acerca la hora de salida hay mucho interés por
retirarse por lo que se brinda informacion mds répidamente con menos detalle mientras alistan

las cosas para irse e indican al estudiante volver en otro momento”

La nota anterior evidencia un reto muy particular, ya que seria interesante comprobar
si lo observado también sucede en una plataforma de servicios de una empresa privada. Por
ejemplo, en los bancos, sean privados o publicos, tienen el horario establecido a vista del
usuario. Sin embargo, los funcionarios no se retiran de sus puestos sino hasta terminar todas
las consultas de los clientes que se encuentran dentro de la institucidon, lo cual puede
obligarlos a quedarse mas alla de la hora de salida. El reto para el Departamento consiste en
equilibrar la necesidad del funcionario de retirarse a la hora de salida, como bien lo merece,
con la necesidad que tienen los usuarios aun presentes de ser atendidos, aunque esté cerca la

hora de salida.

En resumen, los retos que enfrenta el Departamento segiin la observacion no participante

son los siguientes:

*Molestias que necesariamente se generan en los usuarios por la limitacion de

recursos para satisfacer todas las solicitudes de beneficios de los estudiantes.

*Dificultad para verificar la identidad de los usuarios que desean ser atendidos por

teléfono.

*Peligro de que decaiga la satisfaccion del usuario por no mantener constancia en el

orden y el buen manejo de la informacion.

* Conflicto entre el interés del Departamento por mantener un ambiente con
temperatura agradable en el espacio interno con el interés por la conservacion del

ambiente.



Analisis de los Datos Obtenidos 105

*Rigidez de fechas para las diferentes etapas a las que se ve sometido el proceso de

brindar los servicios que solicitan los usuarios.
*Obligacion de mantener un proceso de mejora continua para evitar inconformidades.

*Equilibrio entre la necesidad del funcionario de no tener que permanecer mas alla

de la hora de salida y la necesidad del usuario atin presente de ser atendido.

12. Integracion de la informacion recabada sobre los retos del Departamento de

Bienestar Estudiantil obtenida en los tres instrumentos

En relaciéon con la pregunta de investigacion acerca de los retos que enfrenta el
Departamento de Bienestar Estudiantil para brindar un servicio al cliente de calidad, es
posible en este momento del andlisis integrar las respuestas mediante la técnica de
triangulacion. Esto se realiza contrastando las respuestas aportadas en los tres instrumentos
del estudio (entrevista a funcionarios, encuesta a los usuarios y la observacion participante)
segun las categorias del estudio, tal como se aprecia en la Tabla 4.

Tabla §

Retos generales en el servicio al cliente en el Departamento de Bienestar Estudiantil segun
los participantes en el estudio en el ario 2018.

Retos segiin Retos segiin usuarios de nuevo Retos segiin observacion participante

funcionarios ingreso

*La necesidad de *Implementar los servicios con mds  *Molestias que necesariamente se generan

mejorar las herramientas  equipos tecnoldgicos. *Capacitar en los usuarios por la limitacién de recursos

tecnoldgicas. mejor al personal. *Contratar mds para satisfacer todas las solicitudes de

*Quejas, denuncias y personal masculino. beneficios de los estudiantes.

disconformidades, de los  *Cubrir los puestos de atencién *Obligacién de mantener un proceso de

usuarios. solo con personal experimentado. mejora continua para evitar

*La necesidad de *QOrientar estudiantes asistentes inconformidades.

conocer la percepcion por parte de alguien de mayor *Dificultad para verificar la identidad de los

del usuario. S . .
experiencia. usuarios que desean ser atendidos por

teléfono.
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*Vulnerabilidad del *QObligacidon de mantener un proceso de
estudiante de primer mejora continua para evitar inconformidades
ingreso. *Peligro de que decaiga la satisfaccion del
*Espacio fisico usuario por no mantener constancia en el
reducido. orden y el buen manejo de la informacién.

* Conflicto entre el interés del Departamento
por mantener un ambiente con temperatura
agradable en el espacio interno con el interés
por la conservacion del ambiente.

*Rigidez de fechas para las diferentes etapas
a las que se ve sometido el proceso de
brindar los servicios que solicitan los
usuarios.

*Equilibrio entre la necesidad del funcionario
de no tener que permanecer mas alla de

la hora de salida y la necesidad del usuario

aun presente de ser atendido.

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 5, el reto, segin funcionarios, de “mejorar las herramientas
tecnologicas”, coincide con el reto, segiin usuarios, de “implementar los servicios con mas
equipos tecnoldgicos”. No obstante, en la observacion no participante no se encuentra algo
que tengo relacion.

El reto segiin funcionarios, sobre “quejas, denuncias y disconformidades, de los
usuarios”, coincide con los retos, segun la observacidén no participante, de “molestias que
necesariamente se generan en los usuarios por la limitacion de recursos para satisfacer todas
las solicitudes de beneficios de los estudiantes” y de la “obligacion de mantener un proceso
de mejora continua para evitar inconformidades”. Sin embargo, no se encuentra un reto

parecido a este segun la percepcion de los usuarios.
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El reto segin funcionarios, sobre “la necesidad de conocer la percepcion del usuario”,
coincide con el reto, seglin la observacion no participante, de “dificultad para verificar la
identidad de los usuarios que desean ser atendidos por teléfono”. Tampoco se encontrd un

reto que se relaciona segun la percepcion de los usuarios.

El reto segin usuarios, sobre “capacitar mejor al personal”, coincide con el reto,
segin la observacion no participante, de “obligacion de mantener un proceso de mejora
continua para evitar inconformidades”. Tampoco es un reto del cual den cuenta los

funcionarios participantes.

En la Tabla 5, también se puede identificar los retos de los cuales dan cuenta los
funcionarios, pero no asi los usuarios ni la observacion no participante son los siguientes:
“vulnerabilidad del estudiante de primer ingreso” y “espacio fisico reducido”.

En cuanto a los retos de los cuales dan cuenta los usuarios, pero no asi los
funcionarios, ni la observacidon no participante se tienen los siguientes: “contratar mas
personal masculino”, “ cubrir los puestos de atencion con solo personal experimentado” y

“orientar estudiantes asistentes por parte de alguien de mayor experiencia” .

Por ultimo los retos de los cuales da cuenta la observadora, pero no asi los
funcionarios ni los usuarios, se tienen los siguientes: “peligro de que decaiga la satisfaccion
del usuario por no mantener constancia en el orden y el buen manejo de la informacion”,
“conflicto entre el interés del Departamento por mantener un ambiente con temperatura
agradable en el espacio interno con el interés por la conservacion del ambiente”, “rigidez de
fechas para las diferentes etapas a las que se ve sometido el proceso de brindar los servicios
que solicitan los usuarios”, “equilibrio entre la necesidad del funcionario de no tener que
permanecer mas alld de la hora de salida y la necesidad del usuario atn presente de ser

atendido”.

En resumen, es importante destacar que si bien, los participantes en la investigacion
no coinciden en todos los retos mencionados, ya que cuatro de estos son indicados en dos

instrumentos y nueve en un solo instrumento. No obstante, estos deben se considerados por
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el Departamento de Bienestar Estudiantil porque cada uno es una arista de la realidad social

compartida, experiencia susceptible de ser mejorada cada dia.



CAPITULO V



5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

Esta investigacion permitié indagar acerca de la percepcion que tiene el estudiante de
nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional, periodo 2018, sobre la calidad de
servicio al cliente, promovida por los funcionarios(as) del Departamento de Bienestar
Estudiantil de la Universidad Nacional. Para conocer esta percepciéon se aplicé un
instrumento de encuesta a una mayoria de estos estudiantes, y para corroborarla se aplicd un
instrumento de entrevista a los 16 funcionarios(as) que los atienden, y un instrumento de
observacion no participante. También, para conocer esta percepcion, los instrumentos fueron
disefiados para indagar acerca de 3 aspectos relacionados con calidad de servicio al cliente
que son: la importancia del servicio al cliente, los alcances y limitaciones, y los retos que
enfrenta el departamento, seglin cada grupo de sujetos indagados. El anélisis de los resultados

que se obtuvieron permite llegar a las siguientes conclusiones:

1. El concepto de servicio al cliente del Departamento de Bienestar Estudiantil de la
Universidad Nacional goza de un elevado nivel de importancia tanto para los funcionarios
participante en el estudio como los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de
Secretariado Profesional y la observadora de la investigacion. Lo anterior, debido a que
constituye un medio fundamental para que todo el estudiantado en condicion de
vulnerabilidad economica pueda acceder a los beneficios de becas de exoneracion de
créditos, residencias y ayudas economicas que le permitird continuar con sus estudios

universitarios.

2. Los factores de servicio al cliente que se consideran importantes por parte de los
funcionarios del Departamento de Bienestar estudiantil participante en este estudio, se

centran en aspectos como la satisfaccion del usuario, el proceso de atencion y la interaccion
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funcionario -usuario, siendo estos elementos esenciales para mejora la calidad del servicio

que ofrece el departamento.

3. Los factores de servicio al cliente que se consideran importantes por parte de los
usuarios se centran en el proceso de atencion y en la necesidad de permanente capacitacion
de los funcionarios para dar respuesta a las necesidades de la poblacion estudiantil que acude
al Departamento de Bienestar Estudiantil, destacandose las siguientes caracteristicas: la
confiabilidad, comunicacion con mensajes de facil interpretacion, un servicio agil y de pocas
visitas, la respuesta a sus necesidades econdmicas y sociales en la medida de lo posible seglin

los recursos y condiciones con que cuenta el departamento.

4. Los factores de servicio al cliente que se consideran importantes seglin la observacion
no participante se centran en la interaccioén funcionario — usuario debido a la preocupacion
mostrada por los funcionarios participantes en el estudio para dar una bienvenida, captar las
motivaciones y expectativas de los usuarios, el uso de lenguaje comprensivo en forma verbal
y no verbal; asimismo una resolucion y cierre de la mejor manera a sus necesidades

econdmicas y sociales.

5. Los principios de servicio al cliente que comunes a los tres grupos de estudio se
relacionan con la meta de brindar un trato afable y la satisfaccion de las necesidades del

usuario de nuevo ingreso de la escuela de Secretariado Profesional en el periodo 2018.

6. Los funcionarios participantes del estudio consideran que los alcances son positivos.
No obstante, los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional del afio
2018 sefialan limitaciones relacionadas con las condiciones de la infraestructura y la
necesidad de mayor cantidad de personal en el departamento para ofrecer un servicio mas

agil y de calidad
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7. La percepcion que tienen los usuarios acerca de los alcances del servicio al cliente
que promueve el Departamento de Bienestar Estudiantil es positiva ya que se orienta a los
beneficios econdmicos y sociales obtenidos y no a la calidad de la atencion ofrecida por el
personal del departamento. Es por esto que, la gran mayoria sefalan limitaciones en el acceso
a los recursos disponibles (becas y ayudas econdémicas) y en las instalaciones del

departamento.

8. El Departamento de Bienestar Estudiantil proyecta una imagen muy favorable de
calidad de servicio al cliente, ya que resulta evidente en la observacion no participante el
buen trato y la cordialidad entre los actores. No obstante, se pudo constatar un reducido
tiempo de los funcionarios para atender las necesidades de los usuarios generando una

preocupacion evidente al final de la jornada laboral.

9. Los retos mas significativos segun los funcionarios del Departamento de Bienestar
Estudiantil tienen relacion con el espacio fisico reducido de las instalaciones, falta de
informacion sobre la percepcion del usuario y la necesidad de mejorar las herramientas
tecnologicas. Lo que permite concluir los funcionarios de este departamento son conscientes
de las condiciones de la infraestructura y de las limitaciones de los recursos econémicos para
enfrentar aquellos retos que obstaculizan el cumplimiento de labores que repercuten en la

calidad del servicio que se ofrece al estudiantado.

10.  Los usuarios de nuevo ingreso de la Escuela de Secretariado Profesional en el afio
2018 puntualizan los siguientes retos para brindar un mejor servicio en el Departamento de
Bienestar Estudiantil: capacitar mejor al personal, implementar el uso de mayor equipos
tecnologico, contratar mayor cantidad de personal masculino, cubrir los puestos de atencion
solo con personal experimentado y si se requiere estudiantes asistentes, estos deben recibir

apoyos y orientacion por parte de persona de mayor experiencia.
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11. Los retos mas significativos develados en los tres instrumentos aplicados son los
siguientes: mejorar las herramientas tecnologicas, atender las molestias de los usuarios
generadas por la limitacion de los recursos econdmicos para la asignacion de becas y ayudas
solicitadas, asumir con responsabilidad un proceso de mejora continua para responder a las
necesidades presentadas via telefonica sin perjudicar al estudiantado que proviene de zona

lejana.

11. En conclusion, en relacion con la pregunta de investigacion, que es la
siguiente: (Cudl es la percepcion del estudiante de nuevo ingreso de la escuela de
Secretariado Profesional, periodo 2018, sobre la calidad de servicio al cliente, promovida por
los funcionarios (as) del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional?,
después de haber aplicado los instrumentos (encuesta, entrevista y observacion no
participante) a una muestra representativa de esta poblacion estudiantil. Se pude concluir
que la percepcion que tiene el estudiante de nuevo ingreso es positiva, pero es una percepcion
que se orienta a los beneficios y no a la calidad en la atencion al usuario, en la cual la gran
mayoria de ellos ven limitaciones.

También, aunque los usuarios consideran que los beneficios son alcances positivos, a
ellos les parece que hay serias limitaciones en cuanto a los recursos disponibles para conceder
tales beneficios. La principal limitacion en relacion con la atencidon que perciben los usuarios
tiene que ver con el reducido tiempo con que cuentan los funcionarios para atenderlos, lo
cual esta relacionado con otra limitacion que ellos perciben, cual es el estrés resultante en el
personal. Llama la atencion que la anterior no es una limitacion que hayan percibido los
funcionarios, pero si fue percibida por la observadora no participante seglin refiere en las dos
notas que indican que cerca del final de la jornada se nota especial preocupacién por no
atender estudiantes al filo de la hora de cierre. Esta no es una limitaciéon que evidencia

menoscabo de la calidad de servicio al cliente.
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5.2 Recomendaciones

1. Enlas entrevistas a los funcionarios se pudo recabar que la mayoria considera que no hay
manera de poder conocer la percepcion del estudiante en lo que respecta al tema de
calidad, lo cual es un aspecto muy importante para identificar si las labores realizadas se
desarrollan de buena o mala manera. Por lo tanto, considerando que existe un faltante de
un aspecto tan relevante como este, se recomienda implementar algin mecanismo para
saber de la percepcion del usuario, tal como se ha utilizado en otros departamentos de la
Universidad Nacional o en otras instancias ajenas, donde en la recepcion (lugar donde
llega primeramente el usuario) hay algin tipo de buzdén de sugerencias, boletas,
aplicacion o mecanismo llamativo para evaluar la atencion de los funcionarios, ademas
que puedan dar sus comentarios si asi lo desean. Cabe mencionar, que esto podria ser una
buena alternativa para mejorar segun las percepciones que se obtengan, ya que se posee

un punto de partida sobre las limitaciones, retos o deficiencias evidenciados por terceros.

2. A pesar de la buena calidad del servicio al cliente, en la mayoria de las ocasiones, se
les indica a los usuarios que los tramites, gestiones o verificacion de informacion se evacua
solo personalmente con el fin de resguardar la informacion. En muchos casos, parece que
entorpece la agilidad del tramite, por lo que los usuarios no siempre tienen la disponibilidad
de horario y tiempo para esperar en la recepcion una atencion. Por lo tanto, se recomienda
una manera de dar atencién mas oportuna y eficaz al estudiante la cual es por medio del

teléfono y correo electronico.

3. Para cerrar la brecha tecnoldgica que perciben unos pocos funcionarios, se
recomienda usarla mas, de modo que solicitudes como constancia de beca y citas con la
trabajadora social se puedan manejar por medio del sistema de Bienestar Estudiantil.
Asimismo, se considera que un mecanismo para sacar cita por el sistema representa una
solucion para no esperar tanto tiempo para ser atendido porque, en ocasiones, la espera puede

ser de minutos como de hasta horas y en el peor de los casos, la persona puede quedarse
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también sin ser atendida debido a la hora, lo cual entorpece muchos compromisos que se
tengan durante el dia y podria generar malestar del usuario. De igual manera, se ahorraria
tiempo en ir para hacer una solicitud por escrito de una constancia de beca, por ejemplo,
también es una manera efectiva de ahorrar papel y cuidar el medio ambiente sacando mas

provecho de las herramientas tecnologicas.

4. Para solventar la limitacion del poco espacio, se recomienda el mecanismo de utilizar
la atencién con ficha, ya que es una manera mas ordenada de atender al usuario pues, en
ocasiones, segun la observacion de esta investigadora, algunos(as) desean irrespetar el orden
de atencion o simplemente al desconocer quien llegd primero, el usuario toma el espacio y le
deben indicar que primero va tal persona o que sigue después de tal otra. Si se contara con
una ficha de atencidon no habria que tener necesidad de pasar esto, puesto que la persona a
cargo de la atencion al usuario pondria en un aparato tecnoldgico el nimero de atencion que
tiene en el momento y asi el usuario estaria al tanto de este, como se maneja actualmente en

los bancos y es una manera més ordenada y profesional de atencion.

5. El ambito tecnologico es el reto mayor que se presenta, por eso se recomienda
especificamente poner en practica las herramientas ofimaticas desde los sitios web, de
manera que se pueda hacer mas uso de interaccion con el usuario mediante correo electronico
y asi facilitar mas la evacuacion de dudas y minimizar las visitas al departamento de manera

que el servicio sea mas proactivo y eficiente.

6. En cuanto al reto relacionado con capacitaciones, aunque se obtuvieron muy buenas
perspectivas del servicio, segiin la atencion recibida por el usuario, se debe mantener en
constante mejora y para ello se requiere capacitar al personal en aspectos atinentes al servicio

al cliente con calidad.
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7. En cuanto al reto relacionado con el tiempo limitado que enfrenta el Departamento
de Bienestar Estudiantil, se sabe que al haber gran cantidad de usuarios, los funcionarios
deben adecuar el tiempo para poder atender todas las necesidades que afrontan los usuarios,
sin embargo, se considera que mejorando en aspectos tecnoldgicos se ahorraria muchas de
esas visitas presenciales, por lo que ese tiempo podria ser invertido més provechosamente en
situaciones que requieran un apoyo mas individualizado. Los usuarios podrian sacar cita por
un sistema banner que no permita que varias personas saquen una cita a la misma vez y asi

se garantiza una atencion segura y eficaz
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7. Anexos

Anexo 1.

Cuestionario aplicado a los estudiantes Escuela de Secretariado Profesional, periodo 2018 de

la Universidad Nacional.

"La calidad del servicio al cliente promovida por los funcionarios del Departamento de
Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional, segiin la percepcion del grupo estudiantil

de primer ingreso, usuario de este servicio, de la Escuela de Secretariado Profesional, periodo

2018"

Estimado(a)s estudiantes;

La estudiante Wendoly Arroyo Carvajal, carné¢ 140016, se encuentra realizando su trabajo
final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Oficina.
Como parte de los requisitos estd la realizacion del siguiente cuestionario, al cual usted ha

sido invitado(a) a participar.

Los objetivos de este instrumento son dos. El primero es diagnosticar la importancia del
servicio al cliente brindado en una universidad estatal, identificar los alcances y limitaciones
del servicio al cliente promovido en el Departamento en estudio, segiin la experiencia del
usuario estudiantil. El segundo objetivo es determinar los retos que enfrenta el departamento

en estudio para brindar un servicio al cliente de calidad.

Agradezco su participacion.

Instrucciones

El instrumento se divide en items a los cuales usted debera responder marcando la opcion

que refleje su parecer.
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En aquellos asuntos que requieran un desarrollo mas amplio de su respuesta sirvase utilizar

los espacios asignados para tal fin.

1. Sexo
() Mujer
( ) Hombre
() Otro

2. Rango de edad
() De 17 afios a 22 aios
() De 23 afios a 28 afios
() De 29 afios a 34 afios
() Mayor de 35 afios

3. De qué carrera es:
() Administracion de Oficinas

() Educacion Comercial

4. Es usted egresado de:
() colegio publico

() colegio privado

5. Ha utilizado los servicios de Bienestar Estudiantil?
( )Si ( )No
Si su respuesta es No, pase a la pregunta 7.

Si su respuesta es Si, pase a la siguiente pregunta.
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6. (De cudles servicios del departamento de Bienestar Estudiantil se ha beneficiado?

Mencione (dinero, residencia, tiquetes, atencion personalizada, entre otros)

7. (Qué tipo de beca tiene usted actualmente?

) Ninguna

) exoneracion de créditos.
) Luis Felipe cercana 1

) Luis Felipe cercana 2

) Luis Felipe cercana 3

) Luis Felipe cercana 4

) Luis Felipe Lejana

e N Y N e e N N T

) Omar Dengo + Residencias

8. (Cual es su percepcion sobre la calidad del servicio al cliente brindado por Bienestar
Estudiantil de la Universidad Nacional?
Deficiente
Buena
Muy buena

Excelente
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9. (Cuales considera que son algunas limitaciones en el servicio al cliente brindado en
el departamento de Bienestar Estudiantil?

() Personal estresado

() Personal con poca experiencia en servicio al cliente

() Poco tiempo para atencion al usuario

() Deficiente manejo de la informacion

() Todas la anteriores

Otros:

10.  (Cuales son algunas fortalezas con que cuenta el servicio al cliente brindado por el

departamento de Bienestar Estudiantil?

() Publicar recordatorios importantes en la pagina

() Implementar puertas eléctricas para que las personas con discapacidad tengan
mas facilidad al ingresar al departamento

() Contratar mas personal para que puedan agilizar los tramites de los usuarios
estudiantiles

() Todas las anteriores

() Ninguna

Otros:

11.  ;Cuales considera usted que han sido algunos alcances positivos que ha tenido el

departamento de Bienestar Estudiantil para con los usuarios?

() Apoyo adicional a la beca Luis Felipe o a la Omar Dengo ( plus de equidad)
() Implementacion de més ayuda econdmica para los estudiantes con hijos

( ) Mejoras en las estructuras de las residencias y agrandamiento de las mismas
( )Todas las anteriores

() Ninguna
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Otros:

12.  ;Cuales considera usted que siguen siendo limitaciones en el Departamento de
Bienestar Estudiantil?
() No contar con un servicio de guarderia para las madres o padres estudiantes
() Que se apruebe solo una ayuda especial econdmica por semestre
() Que pierda (categoria de beca y) beneficio en residencias por pérdida de cursos
0 por no contar con el promedio normado
() Capacidad limitada para el beneficio de Residencia Estudiantil
() Espacio fisico deficiente o reducido en algunos procesos del Departamento
() Interrupcion de la atencion al estudiante por parte de los y las profesionales en
algunos procesos
() Ninguna
() Todas las anteriores
13. (Cuadles de los siguientes beneficios que ofrece el Departamento de Bienestar

Estudiantil considera usted que han sido de mayor provecho para su persona?

) Tiquetes de alimentacion

) Ayudas econdmicas especiales

) Aumento de la beca y apoyo "equidad"
) Residencias

) Beca de exoneracion de créditos

) Todas las anteriores

e e e e e

) Ninguna
Otros:

14.  Marque en la escala segiin lo que considere. En esta marcan TOTALMENTE DE
ACUERDO, DE ACUERDO, EN DESACUERDO Y TOTALMENTE EN DESACUERDO

() Lacalidad del servicio incluye que se trate con suma confidencialidad al usuario.
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() Un servicio de calidad se distingue por mensajes de facil interpretacion.

() Una mejor atencién motiva mayor cantidad de visitas.

() El servicio al usuario es clave para evitar frustraciones del usuario.

() Un servicio agil en la atencion al usuario motiva una mayor demanda estudiantil.

( ) Lacalidad del servicio es mas alta cuando mayor experiencia tenga el funcionario.

15.  ;Deberia el departamento de Bienestar Estudiantil capacitar mejor al personal en

temas referentes al servicio al usuario?

( )Si
( )No
Otros:

16.  ;Deberia el departamento de Bienestar Estudiantil implementar sus servicios con mas

equipo tecnologico?

( )Si
( )No
Otros:

17.  (Deberia el Departamento de Bienestar Estudiantil contratar mas personal para cubrir

mejor la demanda de estudiantes que se acerca al departamento?

( )Si
( )No
Otros:
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18.  (Deberia el Departamento de Bienestar Estudiantil cubrir los puestos de servicio al

usuario solo con personal femenino?

( )Si
( )No
Otros:

19.  (Deberia el Departamento de Bienestar Estudiantil contratar més personal masculino

en la atencion al usuario?

( )Si
( )No
Otros:

20.  (Deberia el Departamento de Bienestar Estudiantil cubrir los puestos de atencion solo

con personal con experiencia en el area de servicio al usuario?

( )Si
( )No
Otros:

21. , Esta de acuerdo en que sean los mismos estudiantes de la Universidad Nacional los
6 q
que en las horas asistente cubran los puestos de servicio al usuario en el Departamento de

Bienestar Estudiantil?

( )Si
( )No
Otros:
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Anexo 2.

Entrevista aplicada a los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil de la

Universidad Nacional.

Estimados funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil

La estudiante Wendoly Arroyo Carvajal, carné 140016, se encuentra realizando su trabajo
final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administraciéon de Oficina.
Como parte de los requisitos esta la realizacion de la siguiente entrevista a la cual usted ha

sido invitado(a) a participar.

Los objetivos de este instrumento son tres. El primero es diagnosticar la importancia del
servicio al cliente brindado en una universidad estatal. El segundo es identificar los alcances
y limitaciones del servicio al cliente promovido en el Departamento en estudio segun la
experiencia del usuario estudiantil. El tercero es determinar los retos que enfrenta el
departamento en estudio para brindar un servicio al cliente de calidad.

Agradezco su participacion.

1. Sexo:
( )F ()M ()Owo
2. (Cuanto tiempo hace que labora usted en el Departamento de Bienestar Estudiantil?

3. (Qué puesto ocupa usted en este departamento?
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4. (Qué opina usted acerca de la calidad del servicio al usuario brindado por los

funcionarios del departamento de Bienestar Estudiantil para con los estudiantes?

5. (Qué opinidn le merece la atencidon que se le brinda especificamente a los estudiantes
de primer ingreso, teniendo en cuenta que es la poblacion més vulnerable por estar apenas

adaptandose a los tramites que se gestionan en una universidad publica?

6. (Como describe usted los alcances y limitaciones del servicio al usuario promovido

en el Departamento de Bienestar Estudiantil?

7. Durante su tiempo de laborar para dicho departamento, ;jha conocido usted
situaciones de quejas, denuncias o disconformidades manifestadas por la poblacion

estudiantil?
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8. En caso de que su respuesta a la pregunta anterior haya sido afirmativa, favor
describir el proceso que conlleva dicha gestion o si de lo contrario no se toma importancia a

las disconformidades que surjan por parte de la poblacion estudiantil.

9. (Existe alguna manera de que el personal del Departamento de Bienestar Estudiantil

pueda estar al tanto de la satisfaccion del usuario acerca del servicio brindado?

10. En cuanto a la contratacion del personal para poder atender al usuario estudiantil en
dicho departamento, ;cudles considera que deben ser los aspectos a evaluar para cubrir dicho

puesto?

11. (Cudles considera usted que pueden ser retos que enfrenta el departamento de

Bienestar Estudiantil para brindar un servicio al usuario de calidad?
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12. (Qué podria agregar como posible solucidon a incentivar que la percepcion del
servicio brindado siempre sea una experiencia amena para el usuario de primer ingreso de la

escuela de Secretariado Profesional de la Universidad Nacional?

13. (Considera que en dicho departamento se deben contemplar individualmente las
necesidades de los estudiantes apegandose al lema humanistico que rige la Universidad
Nacional o cree que solo se debe actuar segln las politicas institucionales, la normativa del

sistema de becas y los lineamientos emanados de la vicerrectoria de vida estudiantil, sin

excepcion alguna?

14. En cuanto a las limitaciones mencionadas en la pregunta nimero 6, ;cudles
considera usted que podrian ser las estrategias para luchar en beneficio del estudiante de

nuevo ingreso para que la atencion recibida sea la mejor?

15. Si gusta agregar algo més lo puede hacer manifestando su opinion en el siguiente

espacio
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jGracias por su colaboracion y la atencion brindada!

Anexo 3.

Observacion No Participante

UNIVERSIDAD
NACIONAL

COSBTA RILCA

PROFESIONAL

UNIVERSIDAD NACIOMNAL * HEREDIA * COSTA RICA

ESP

Instrumento: Observacidn no participante

Lugar: Departamento de Bienestar Estudiantil
Fecha:

Hora:

Nombre del observador: Wendoly Arroyo Carvajal

Hallazgos referentes al tema de tesis titulado "La calidad del servicio al cliente promovida
por los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Nacional,
segun la percepcion del grupo estudiantil de primer ingreso, usuario de este servicio, de la

Escuela de Secretariado Profesional, periodo 2018."

Bienvenida
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Si | No | Notas

Saluda al usuario cordialmente

Se identifica.

Crea un ambiente de cordialidad

Determinacion de las necesidades del usuario

Si | No | Notas

Hace preguntar para captar las motivaciones y necesidades del usuario.

Escucha activamente al usuario

Sin interrumpirlo

Sin distraerse y prestando atencion

Tomando apuntes

Comprueba si entendio la inquietud del usuario

Sabe interpretar el lenguaje no verbal del usuario

Hace preguntas con el fin de obtener y confirmar informacién

Entiende las dudas del usuario poniéndose en su lugar.

Respuesta a las inquietudes del usuario:

Si | No | Notas
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Responde de forma cortés al usuario

Usa lenguaje comprensivo para el usuario

Utiliza eficazmente el lenguaje no verbal

Identifica la condicion del estudiante.

Manifiestas expresiones de agrado y confianza.

Ofrece alternativas de solucion a las necesidades del usuario estudiantil.

Resolucion y cierre

Si | No | Notas

Conduce al usuario a un cierre satisfactorio

Utiliza expresiones correctas para indicar la aproximacion del cierre.

Confirma si el usuario quedo satisfecho

Despide cortésmente al usuario

Otras observaciones:




