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RESUMEN

La presente ponencia busca fortalecer la cultura del buen servicio en
la UNAD, que permita dar respuesta de manera objetiva, oportuna, de
calidad, coherente, sistematica y responsable mediante los procesos
y mecanismos de cualificacién en los actores del Metasistema y los
grupos de interés, logrando altos estandares de calidad que permiten
innovar y propiciar la pertinencia institucional, mediante la articula-
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cion, el disefio y la evaluacion del Plan de Cualificacion Permanente
del Sistema de Atencion Integral - SAI, a la luz de los resultados del
analisis situacional de la gestion y calidad de los servicios de apoyo
y acompafnamiento que influyen en el prestigio de la UNAD. Adicio-
nalmente se detallan los resultados del disefio de los encuentros de
cualificacién, la implementacién de los pilotajes y los datos de satis-
faccion de la poblacién objetivo, con miras a reconocer un modelo
innovador de atencién para la UNAD Global 4.0 de hoy y del futuro
proximo.

Palabras Claves: Atencion, Servicio al cliente, Usuario, Experiencia de
servicio, competencias y Autogestion.

ABSTRACT

The presentation seeks to strengthen the culture of good service at
UNAD, which allows an objective, timely, quality, coherent, systema-
tic and responsible response through the processes and mechanis-
ms of qualification in the actors of the Metasystem and the interest
groups, achieving high quality standards that allow innovating and
fostering institutional relevance, through the articulation, design and
evaluation of the

Permanent Qualification Plan of the Comprehensive Care System -
SAI, in light of the results of the situational analysis of management
and quality support and accompaniment services that influence the
prestige of UNAD. Additionally, the results of the design of the qualifi-
cation meetings, the implementation of the pilots and the satisfaction
data of the target population are detailed, with a view to recognizing
and innovative model of care for UNAD Global 4.0 today and in the
near future.

Keywords: Attention, Customer service, User, Service experience,
skills and self-management.

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA PEDAGOGICA
INNOVADORA

La evolucién y el crecimiento de la Universidad traen consigo nuevos
desafios de cara a la necesaria interaccién con nuestros grupos de in-
terés a partir, entre otras cosas, del fortalecimiento de los sistemas de
comunicacién interna y externa mediante mecanismos y estrategias
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que fortalezcan la Figura y la identidad institucional, como lo plantea
Leal (2018) en su Programa Rectoral 2019 - 2023.

Ante ello, la Universidad en su Plan de Desarrollo 2019 - 2023 define
el tema del servicio como un referente, que empieza este compromiso
con la realizacion de un andlisis situacional de las atenciones brinda-
das por los diferentes canales, donde se hace evidente la necesidad
de ampliar su escenario de acciéon y crear un sistema innovador de
atencidén para la UNAD de hoy y del futuro proximo.

Para tal fin se dispuso de un equipo transversal al tema del servicio
conformado por la Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes
y Egresados — VISAE que orientara su labor al componente contextual
y conceptual, la Gerencia de Comunicaciones y Marketing - GCMK a lo
comunicacional, la Gerencia de Innovacion y Plataforma Tecnoldgica
- GPTI a lo tecnoldgico y la Gerencia de Calidad y Mejoramiento Or-
ganizacional - GCMO en todo el componente de auditoria y monitoria.

Asi, este equipo realizé un analisis de la informacién proveniente de
los diferentes canales de atencion al usuario dispuestos en su mo-
mento para tal fin: Mdédulo de radicacién de Peticiones, Quejas y Re-
clamos PQR s, Sistema de Informacion de la Vicerrectoria de Servi-
cios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados - SIVISAE, bases de datos
del Contact Center y bases de datos de Registro y Control Académico,
especificamente del Formato Unico de Solicitudes - FUS digital, que
permitié definir la tipologia de solicitudes recibidas, los tiempos pro-
medio y las respuestas en el afio 2019.

A partir de los resultados de los analisis se construye la propuesta
orientada al disefio, desarrollo e implementacion del Sistema de Aten-
cion Integral (en adelante SAI) para la UNAD orientado a una efectiva
Cultura del Servicio Unadista, que tiene como propdsito acompafar
el 80% de las solicitudes de manera auto gestionada y el 20 % res-
tante con el apoyo de los actores del Metasistema, esto sustentado
en el disefio de un sistema de acceso y disponibilidad de informacién
a partir del Triangulo del Servicio propuesto por Albretch, Zemke y
Gémez (1998) y soportado en tecnologias de punta que permitan
el acceso a la informacion en tiempo real hasta alcanzar un nivel de
respuestas automaticas.Adicionalmente en lo que corresponde a las
respuestas mediadas por un actor del metasistema, desde el Compo-
nente Contextual- Conceptual, se genera la necesidad de fortalecer la
cultura del buen servicio, que no permite responder de manera obje-
tiva, oportuna, de calidad, coherente, sistematica y responsable a las
consultas, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
presentadas por los usuarios de la organizacion, que fue uno de los
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hallazgos del analisis situacional y que abordaremos a profundidad en
la siguiente Figura 1. Arbol de Problemas:

Pérdida de credibilidad e
Imagen Institucional

Insatisfaccién del
Usuario

]

Reincidencia en las Aumento en guejas y Deserci6n precoz,
Solicitudes reclamaciones temprana y tardia

EFECTOS

( PROBLEMA Débil cultura del buen servicio, que no permite responder de manera objetiva, oportuna, de calidad,
coherente, sistemética y ble a las Itas, petici quejas, recl sugerencias y
felicitaciones presentadas por los grupos de interés de la organizacién.
CAUSAS
Deficiente Calidad del Poca Efectividad en la Deficiente €
Servicio Comunicacién la Inforn
I I
Personal no Desconocimiento Falta de Falta de un canal Falta de conocimiento Baja efectividad en la Diversidad y falta de
Cualificado delas compromiso de comunicacién de la informacién para divulfgacion de la duplicidad de accesoala
il tnico e 7 informacién datos informacién

Fuente: Elaboracién comisién SAI (2019). Arbol de problemas.

En el arbol de problemas, se logra reconocer un efecto central como
es la pérdida de la credibilidad en la Figura institucional, esto con
motivo de la débil cultura del buen servicio y que ha tenido como
causas la deficiente gestién de la informacion, la poca efectividad en
la comunicacion y el tema que concierne a este estudio la deficiente
calidad del servicio, a la luz de un personal poco cualificado, un des-
conocimiento de las responsabilidades y la falta de compromiso en su
rol, los cuales se constituyen en la base de la construccién del Plan de
Cualificacidon Permanente, el tema abordar en la presente ponencia.

Pregunta de investigacion

Asi la pregunta que sustenta la ponencia intenta revisar aquellos as-
pectos que sustentan una cultura del buen servicio y el papel que
cumplen los actores del metasistema en la misma.

¢Coémo fortalecer la Cultura del buen servicio desde un plan de cua-
lificacion permanente que empodere a los actores del metasistema y
afiance la excelencia del servicio?

Justificacion

Con la intencion de establecer e identificar la generacién de valor a
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los servicios ofertados por la Universidad y reducir las situaciones o
momentos que afectan el cumplimiento oportuno y asi optimizar la
atencion a los grupos de interés, en relacién con lo que se ha identifi-
cado en el andlisis situacional, en relacién al flujo de informacién, los
tiempos de espera de los usuarios, el seguimiento de las solicitudes,
los reprocesos en las atenciones, y el manejo de los recursos utiliza-
dos (actores, medios, canales), se procede a formular la estrategia
de cualificacién que promovera espacios para abordar estos aspectos.
Esto continda con la definicién de la secuencia del ciclo de la cadena
de valor de la atencion integral en la UNAD, que se relacionan con
la identificacion de las diferentes fuentes de atencién a los grupos
de interés; el analisis permanente de la informacion; la generacién
de estrategias que propendan por respuestas efectivas y de calidad;
reconocimiento del compromiso y las responsabilidades de cada rol,
que le aporte a la sensibilizacion de los diferentes actores en la cali-
dad del buen servicio y en la ocupacion de la satisfaccion; y la posibi-
lidad de brindar experiencias significativas, que logre dejar una huella
memorable de la Universidad.

Sumado a los anterior, se encuentran las dinamicas sociales, la salud
publica (Covid 19) y la realidad de los territorios de la comunidad
Unadista que presenta un desafio para la universidad, que, junto con
la exigencia en la atencion adecuada y oportuna, lleva a la imperiosa
necesidad de implementar recursos de autogestidon, soportados en
tecnologias de la informacién y de inteligencia artificial para facilitar y
gestionar los procesos de manera integral.

Objetivo General

Fortalecer la cultura del buen servicio en la UNAD, que permita dar
respuesta de manera objetiva, oportuna, de calidad, coherente, sis-
tematica y responsable mediante los procesos y mecanismos de cua-
lificacion en los actores del Meta sistema y los grupos de interés, lo-
grando altos estandares de calidad que permiten innovar, y propiciar
la pertinencia institucional a través de la cultura del servicio.

Objetivos Especificos

Articular las necesidades y expectativas de los grupos de interés, asi
como de los actores institucionales en programas de cualificacion.

Diseflar e implementar la ruta de cualificacién Unadista para los ac-
tores institucionales y grupos de interés en pro de la mejora continua
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en la cultura del buen servicio.
Evaluar el impacto de la cualificacién en los indicadores de calidad
institucional.

Marco referencial

La cultura del servicio es uno de los referentes fundamentales del Sis-
tema de Atencion Integral — SAI, desde un enfoque de cambio como
lo propone Karl Albrecht a partir de la gerencia del servicio, que se
constituye en el enfoque transversal que permitird direccionar todas
las estrategias en la excelencia del servicio, a partir del reconocimien-
to de la experiencia del usuario con la institucién y sus servicios.

De esta manera, cuando se hace referencia a la cultura del servicio,
es importante destacar que todos los esfuerzos estan encaminados a
lograr que a nivel interno se movilicen los recursos necesarios para
brindar un excelente servicio al usuario. Esta afirmacion se reafirma
con lo expresado por Moreno (citado por Garcia, 2016) al considerar
que el cliente debe sentirse acogido, respetado y escuchado por cual-
quier miembro de la organizacion y por ende es necesario que todos
cuenten con la informacion necesaria para lograr satisfacer eficien-
temente sus requerimientos. Adicionalmente, es importante enten-
der la diferencia entre estructura de servicio y cultura de servicio, la
primera segun Restrepo et al. (citado por Garcia, 2016) corresponde
a simplemente prestar una buena atencidn, con la segunda, asevera
que se trasciende a la experiencia y el verdadero placer de servir.

Ante ello, es importante definir aquellos conceptos claves abordar en
el marco del contexto Unadista y como eje de actuacion de la cualifi-
cacién, como son:

La cultura del servicio definida como principio basico de los diferentes
actores de la organizacion que tienen un contacto permanente con
los estudiantes, en cabeza de los directores de los Centros, los fun-
cionarios de Registro y Control Académico, los lideres de programa y
docentes de los cursos de alta complejidad (Leal, 2018).

La cualificacién se define como el resultado formal de un proceso de
evaluacidon que se obtiene cuando un organismo o institucién compe-
tente reconoce que una persona ha logrado los resultados de apren-
dizaje correspondientes a un nivel determinado y/o posee competen-
cias necesarias para desempefiar un empleo en un campo de actividad
laboral especifico.

El servicio, que se define como la estrategias o acciones que generan
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valor, sustentando la labor institucional para obtener la satisfaccién
de sus grupos de interés e involucrando a todos los actores del me-
tasistema.

La atencién y experiencia del usuario definida desde los parametros
para atender, dar respuesta y solucion a las consultas de informa-
cion, peticiones, quejas y reclamos sobre el servicio, sugerencia para
la mejora, felicitacion, reporte de incidente tecnoldgico y/o requeri-
miento tecnoldgico.

El Plan de Cualificacion punto de abordaje de la ponencia, tiene como
marco contextual:

Proyecto Académico Pedagdgico Solidario - PAPS 4.0

Acuerdo No. 002 del 30 de enero de 2018, por el cual se establece
la Politica Institucional de Retencion y Permanencia Estudiantil y se
adopta el plan institucional de acogida y permanencia diferencial en
la Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD.

Acuerdo 039 del 3 de diciembre de 2019, por el cual se modifica el
Estatuto Organizacional de la Universidad Nacional Abierta y a Dis-
tancia (UNAD).

Asi, como el Plan de Desarrollo 2019 -2023 que en su proyecto 12.
“Retencidon y Permanencia Estudiantil” y el proyecto 15. "UNAD a su
servicio”, tienen como eje de actuacion el gestionar y responder por
el Aseguramiento de la Calidad del Servicio Unadista a Aspirantes,
Estudiantes y Egresados, a través de la valoracion del impacto, opor-
tunidad, pertinencia y calidad de los programas y servicios; y en el
fortalecer la atencidn integral de los usuarios a través de los diferen-
tes canales y estrategias de comunicacién establecidos por la Univer-
sidad, de forma asertiva, clara y oportuna, en el orden regional, zonal
e internacional, para promover la cultura del buen servicio Unadista.

En tanto, se enmarca en una estrategia del Sistema de Atencion Inte-
gral - SAI, como dispositivo organizacional que integra a los diferen-
tes actores, herramientas y recursos institucionales, que interactian
entre si y dentro del metasistema, con el propdsito de gestionar e
incrementar la capacidad comunicacional de la Universidad, para dar
respuesta de manera clara, oportuna, sistematica, coherente y res-
ponsable, a partir de soluciones de autogestién y automatizacion a las
consultas, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
presentadas por los grupos de interés y recibidas por los diversos ca-
nales de atencidn, garantizando una experiencia de calidad, calidez y
asertividad en la cultura del buen servicio.
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En contraste, la UNAD desde la educacién a distancia mediada por
la virtualidad demanda unos procesos de atencién que respondan al
perfil de sus usuarios o grupos de interés, que tienen un perfil especi-
fico, de modo tal que el aspirante, estudiante o usuario interno o ex-
terno pueda recibir de la mejor manera la forma y el contenido de los
servicios que le dispone la Universidad. Esto implica la necesidad de
establecer acciones focalizadas para la atencién que permita la capta-
cion y fidelizacién de todas aquellas personas que estén interesadas
en realizar un proceso de formacion en la UNAD, de esta manera es
necesario la implementacién de acciones formativas, pedagdgicas y
de gestion administrativa, que permitan a los actores del metasiste-
ma reconocer la Universidad, su complejidad y a las personas a quie-
nes brinda un servicio.

En este contexto, se propusieron tres aspectos abordar en el Plan
de Cualificacién: Conocimiento y conciencia de las responsabilidades:
Contempla el ejercicio de cualificacién del personal, en la apropiacién
del conocimiento de los procesos y procedimientos de la Megauniver-
sidad y sobre la normatividad vigente.

Fortalecimiento del compromiso institucional: Comprende actividades
de sensibilizacién sobre la importancia de las actividades que desa-
rrollan desde los roles que ejercen dentro de la Universidad, en pro
de mejorar significativamente la prestacion del servicio y atencion de
los requerimientos que realizan los usuarios. Incluyen principalmente
la cultura del manejo de emociones y la cultura de la felicidad.

Trabajo articulado: Para el establecimiento de las estrategias a imple-
mentacidén de la Gerencia del Servicio mediante la hoja de ruta que
involucre actores y las responsabilidades de las diferentes unidades
involucradas. Adicionalmente definiran lineamientos para el desarrollo
de experiencias significativas y de esta manera fortalecer el compro-
miso institucional por el buen servicio, desde acciones que permitan
resaltar y reconocer la labor de los diferentes actores.

Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico utilizado para la realizacion de la ponencia
es el enfoque mixto, que implica la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion con-
junta, para realizar inferencias producto de toda la informacién reco-
lectada. Su disefo es no experimental exploratorio, que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, en tanto no se modifiquen en
forma intencional para ver su efecto sobre otras variables (Hernandez
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y Baptista, 2014, P. 532).

El Plan de cualificacién esta dirigido a los diferentes actores del me-
tasistema, interesados en fortalecer su competencia de orientacién al
servicio, para aplicarla en su trabajo y en su vida cotidiana (Decreto
815, 2018). En el marco, de fortalecer los procesos y mecanismos
de cualificacidén en los actores del Metasistema y los grupos de inte-
rés, la presente ponencia se lleva a cabo, a partir de tres momentos
articulacién, disefio- implementacion y evaluaciéon para lograr altos
estandares de calidad que permitan innovar y propiciar sentido de
pertenencia institucional:

Momento I: Articulacion, para identificar necesidades y expectativas
de los grupos de interés, asi como de los actores institucionales en
programas de cualificacion, se realiza un analisis situacional, donde
se recolectd informacion de varias fuentes. Una vez obtenidos los da-
tos se procedid a analizar en detalle y categorizarlas, y asi establecer
las acciones a seguir, permitiendo la focalizacion de los aspectos abor-
dados en el plan de cualificacion en el contexto Unadista.

Momento II: Disefio e implementacion, se procedié a disefiar la es-
tructura de lo que seria el Plan de Cualificacién, a la luz de las cate-
gorias mas recurrentes y los analisis de la informacion de satisfaccién
en el marco de una cultura del buen servicio. Luego de contar con la
estructura y los requerimientos de los primeros temas de cualificacién
en el uso de las herramientas, el protocolo de atencion y sus rutas, se
empieza con la implementacion del pilotaje de los espacios de cuali-
ficacién con aquellos actores como asesores, monitores y delegados
del SAIL. De igual manera, a partir de la implementacion de estos
espacios, es necesario evaluar de manera permanente la satisfacciéon
en la cualificacion recibida, que permita medir la eficiencia, eficacia
y efectividad de los espacios brindados y fortalecer la capacidad de
respuesta de los actores que median en el 20% de la atencién, en los
canales de mayor consulta.

Momento III: Valoracién de los resultados, en el marco de la imple-
mentacién del pilotaje se realizara en dos fases; en el primero se pro-
cedid aplicar un instrumento de satisfaccién posterior a la realizacion
de los espacios de cualificacion y en un tiempo aproximado de seis
(6) meses se realizara la aplicacién de un instrumento de impacto que
permita reconocer los aprendizajes alcanzados, que de igual manera
como proyeccion se enfocara en identificar la relacién con los indica-
dores de satisfaccién de los grupos de interés acompafados.
Valoracién de impactos desde los ejes tematicos.

De esta manera, todo el componente de cualificacion de sustenta en
el marco de las seis lineas prospectivas que propone Leal (2021), en
especial de la linea uno organizacional, con relacién al componente
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de benchmarking para la inteligencia competitiva, megauniversidad
posicionada y desde un liderazgo inspirador; seguido de la linea tres
lo tecnoldgico que aborda el uso intensivo de los medios digitales de
comunicacién, la tecnologia y conectividad para todos y la cultura
tecnoldgica en la gestién organizacional.

A partir de los datos recolectados en la presente ponencia, y dado
el interés de esta, el analisis de la informacion permitié generar las
acciones del Sistema de Atencion Integral que se sustentan en el
tridangulo del servicio, articulando las necesidades y expectativas de
los grupos de interés, contemplar el usuario como eje central, pro-
mover la cualificacién de los actores del metasistema involucrados en
la atencidn, mediados por los recursos tecnoldgicos de informacién e
inteligencia artificial.

2J_I‘-Crur la estrategia de ;cn:i::w_

P ve con los p
Andlizia del vauazic del servicio extnordinaro.

I Eouingios de Rateucite
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Fuente. Elaboracion propia (2020). Triangulo del servicio en el contexto Unadista.

El disefio de la ruta de cualificacién Unadista partié de dirigir las de-

cisiones y acciones a la satisfaccion de las necesidades e intereses de

los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos, de conformi-

dad con las responsabilidades dispuestas como se refleja a continua-
cion:

Metodologia

Métodos practicos Seguimiento

Talleres grupales de conceptualizacién y
acceso a herramientas innovadoras,

Herramienta  (pendiente  por
definir), con acceso en linea al

acompariamiento para cada una de las material e informes de
etapas. seguimiento, a resultados y
avances por participante.
Orientacién al resultado

Cada etapa implica un reto que

le permitira al participante f‘d"“.
avanzar de manera practica y 4 \

real en la Ruta del Servicio \ Certificacion

f
|
Unadista “ J El participante recibird una
" \ Insignia digital en cada una de
A / nsignia digi
Frocuse Yira e las etapas que complete de
Clases virtuales a través de la manera exitosa
herramienta  (Pendiente  por
definir}

Fuente. Elaboracion propia (2021). Adaptaciéon a la metodologia 70-20-10
del Plan de Cualificacién Permanente
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De esta manera, se proyectan como objetivos finales el reconocer la
importancia del servicio al cliente para la organizacion e Identificar la
necesidad de generar un cambio desde el ser, de manera que el ser-
vicio se identifique como una forma de vida, no solamente como una
herramienta empresarial, sino que desarrolle en cada uno la pasién
por el servicio y de sus grupos de interés. En tanto, la estructura se
contempla asi:

* Lacalidaden el sanvi M6 — Master Coach en Servicio

Inclusivo

* Lacompetencia “Orientacion al usuario y al * Laeducacitn Inclusiva en Colombiana

ciudadano® . * Enfoques de derechos, diferencial y de
* Indicadares conductuzles de la L | oY wulnzrabilidad

competencia “Orientacién al usuario y 3l = ; > X * Politica de educacion inclusiva Unadista,

ciudadzno” i .\ Procesos académicos inclusivas
* Ejes tematicos de "Atencidn al ciudadanc” S ||+ Protcalos de atencidn inclusiva y sus rutas.

Mg - Defensor del servicio

M Practiti —— *+ Canales de Atencidn Auto-gestionables

= TGO Oy Procesos Auto-gestionables.

+ Atencion al clients, Servicio al cliente y i il bttt
Experiencia de usuaria + Experiencia del usuario (valoracion)
* Los niveles de servicia y tipas de clientes
* Laactitudy la inteligencia emocional My, - Co-Creador del servicio
* Contextodsl SAI
* ElSistams de Atencién Integral
* Normastividad

Fuente. Elaborado propia (2021). Estructura del Plan de Cualificacion Permanente

La implementacién del Plan de Cualificacion Permanente del Siste-
ma de Atencion Integral SAI, ha permitido que los miembros de la
institucion analicen y ejecuten acciones correctivas frente a factores
externos e internos que de una u otra manera afecten la atencion al
cliente, el servicio y la experiencia, logrando fidelizar y enamorar a
los usuarios.

Los resultados de estos espacios de pilotaje se presentan a continua-
cion, logrando realizar quince (15) encuentros de cualificacion dirigi-
dos a la comunidad Unadista con un total de 1.888 de participaciones
y en articulacion con la Consejeria Académica se desarrollaron cuatro
(4) sesiones orientadas a brindar herramientas para una atencién en
el marco de la inclusion multidimensional, contando con una partici-
pacion de 4.791 asistentes a través de los diferentes canales de divul-
gacion y mas de 1.000 reproducciones posteriores por sesidon desde el
canal de TV UNAD Virtual.

En el proceso de evaluar la satisfaccion luego de la participacion en
los encuentros de cualificacién del total de personas participantes,
cuatrocientos (400) dieron respuesta al instrumento, a continuacion,
se encuentran los resultados:
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¢El proceso de formacion llend sus expectativas?

Vvaloracion Cantidad Porcentaje
Si 369 92,3%
Parcialmente 30 7,5%
No 1 0,3%
utilidad tuvo el entreramiento de hoy para su lesempefio profesio
Valoracién Cantidad Porcentaje
Mucha 310 77,5%
Bastante 88 22.0%
FPoca 2z 0,9%

Fuente: VISAE (2021). Instrumento de valoracion de espacios de cualificacion en acompafia-
miento Integral.

El fortalecer los procesos y mecanismos de cualificacién en los actores
del Metasistema y los grupos de interés, logrando altos estandares de
calidad que permiten innovar, y propiciar la pertinencia institucional a
través de la cultura del servicio.
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Fuente: Consejeria Académica, 2021. Instrumentos de valoracion espacios de cuali-
ficacion Conéctate con la Consejeria Académica.

Parte de lograr una atencién de calidad y calidez finalmente va acom-
pafado de potenciar los procesos de formacidén y cualificacién perma-
nente que busca fortalecer las competencias de orientacion, la Cultura
de Buen Servicio y las acciones encaminadas a la satisfaccion de las
necesidades e intereses de los grupos de interés de la Universidad.
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