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RESUMEN

Este documento describe el disefio de un modelo para la atencion de reclamos de
estudiantes, basado en la Norma Internacional 1SO 10002:2014 de Directrices para
tratamiento de las quejas en las organizaciones, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del
estudiante de la UTPL, trabajo desarrollado en la ciudad de Loja, analizando 15990 tramites
atendidos en el afio 2017, aplicando métodos de investigacion deductivos, inductivos,
estadisticos y analiticos sintéticos; usando técnicas de observacion y entrevista, aplicando
instrumentos como el de causa y efecto, diagramas de flujo y de Pareto, a través de los cuales
identifico que el 75% de problemas en la UTPL es por temas administrativos y académicos
relacionados al proceso de evaluaciones estudiantiles, generando tramites de solicitudes de
notas y recalificaciones. El modelo propuesto permitira a la UTPL alcanzar beneficios directos
en corto plazo, tales como: incremento de la confianza y satisfaccién del estudiante,
mejoramiento de la calidad de la atencién, optimizacién de la productividad, identificacién de
oportunidades de mejoramiento con informacién centralizada, confiable y transparente para

uso de la alta direccién en la toma de decisiones.

Palabras claves: ISO 10002:2014, quejas, reclamos, insatisfaccion, educacion superior.



ABSTRACT

This document describes the design of a model for the attention of student complaints, based
on the International Standard ISO 10002: 2014 of Guidelines for the treatment of complaints
in organizations, with the aim of improving student satisfaction of the UTPL, work developed
in the city of Loja, analyzing 15990 procedures attended in 2017, applying deductive,
inductive, statistical and synthetic analytical methods; using observation and interview
techniques, applying instruments such as the cause and effect diagram, flowcharts and
Pareto, through which he identified that 75% of problems in the UTPL are due to administrative
and academic issues related to the evaluation process students, generating formalities for
requests for grades and requalifications. The proposed model will allow the UTPL to achieve
direct benefits in the short term, such as: increasing confidence and student satisfaction,
improving the quality of care, optimizing productivity, identifying opportunities for improvement
with centralized, reliable information and transparent for use by senior management in

decision making.

Keywords: 1ISO 10002:2014, complaints, claims, dissatisfaction, higher education.



INTRODUCCION

En las organizaciones pueden existir margenes de errores en procesos 0 productos,
surgiendo la necesidad de controlar y remediar siempre los conflictos que afecten a uno o
mas personas. Las quejas son un indicador habitual de una satisfaccién baja en los clientes,
pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una satisfaccion elevada del
cliente (ISO 9000:2015). En tal sentido, la situacién de atencion de reclamos en la UTPL
requiere mejorar para alcanzar una calidad integral en la atencién al estudiante e implantar

una cultura de excelencia en el servicio de tratamiento de las quejas.

La UTPL en la actualidad no dispone un modelo integral de tratamiento de las quejas de los
estudiantes ni posee una dependencia especifica y especializada que lidere este proceso sin
conflictos de interés, pocas son las quejas empleadas como oportunidades para corregir
debilidades y emprender en mejoras, los reclamos no estan siendo reportados de manera
completa hacia la alta direccién, algunos de los planes correctivos son paliativos y no
solucionan la probleméatica desde la raiz. A la falta de una metodologia mas robusta para la
atencion de quejas, se las gestiona con poca responsabilidad, al punto que varios de los
errores son reincidentes y por tanto no esta garantizado los servicios de calidad ni la
satisfacciéon de los estudiantes, los cuales en la necesidad de plantear sus quejas, recorren
por diferentes instancias, algunas veces escalan sus manifiestos directamente a las
autoridades de la Universidad o acuden a los organismos externos de control de la educacion
superior ecuatoriana; siendo hechos que degradan la imagen de la UTPL, generan carga

operativa, causan pérdidas econdmicas y desvirtlan la calidad.

El modelo aqui propuesto se compone de los procesos, las actividades, los responsables, las
politicas, los indicadores, los estandares y el tratamiento a las causas raices para hacer
mejoras. Se estructura en cinco capitulos, descritos de la manera siguiente: el primer capitulo
describe el marco teorico, con una recopilacién de desde donde surgen las quejas en las
organizaciones hasta su tratamiento, ofreciendo un sustento cientifico que interioriza y
concientiza en la importancia de constituir procesos especializados dentro de las
organizaciones para calidad en los servicios. En el segundo capitulo se analiza la situacién
actual de la UTPL, la filosofia institucional, los procesos internos de atencion, las directrices
de atencidn, la situacion cuantitativa por tipos de reclamos y cualitativa segun el origen que
los produce, se examinan las consecuencias y deficiencias culminando con un andlisis FODA.
El tercer capitulo realiza un diagnostico comparativo del proceso actual con los requisitos de
las normas ISO 9001:2015 y 10002:2014, evalta el grado de cumplimiento e identifica los

factores que necesitan reforzarse. Por ultimo, en el cuarto capitulo se describe la propuesta
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del modelo de gestidn para tratamiento de quejas, como una opcién alcanzable y tangible de

aplicar a la UTPL y como referente para otras organizaciones que lo consideren (til.

El objetivo general de esta propuesta es disefiar un modelo de gestion de la calidad, basado
en la norma internacional ISO 10002:2014 de directrices tratamiento de las quejas en las
organizaciones, como elemento para mejorar la satisfaccion del estudiante de la UTPL. Como
objetivos especificos se presentan tres, el primero es analizar la situacion actual de la
atencion de las quejas del estudiante con la aplicacion de ciertas herramientas de la calidad,
el segundo es disefiar un modelo de gestion de reclamos basado en la norma ISO 10002:2014
para aplicacion en la UTPL y el tercero es determinar las normas, procesos e indicadores
para el modelo de gestion de reclamos propuesto. Este proyecto no pretende demostrar los
beneficios ni investiga el ¢por qué no reclama el estudiante?, sino que analiza las causas de

cuando ellos reclaman, la forma de atencion y lo que se puede hacer para satisfacerlo.

Esta propuesta es desarrollada en la ciudad de Loja, analizando la situacion de las quejas de
los estudiantes de la UTPL con una metodologia de trabajo e investigacion descriptiva con
técnicas exploratorias, comparativas y evaluativas, aplicando los métodos siguientes: con el
método deductivo se analizé los hechos y fendmenaos particulares para extraer una definicién
general, lograda con la investigacion de campo para recabar la mayor cantidad posible de
antecedentes e informacién cercana a la problematica. Con el método inductivo se revisé
conceptos, principios, definiciones, leyes y normas de las cuales se pueda establecer
conclusiones particulares, se revisé publicaciones académicas y cientificas en internet de la
bibliografia mas relacionada, adquiriendo principalmente a titulo personal la norma I1SO
10002:2014. Con el método estadistico se analiz6 los datos cuantitativos y cualitativos de la
informacion alojada en el Sistema de Tramites Académicos con uso de MS-Excel. Con el
método analitico sintético se hizo la descomposicién de los resultados obtenidos del método
estadistico, examinando de forma segmentada para obtener las inferencias o conclusiones

mas acertadas para la solucién de la problematica existente.

Se utilizo técnicas de investigacion para captar informacién que a veces no la proveen los
andlisis de datos, observando cémo se estan haciendo los procesos actuales, quién lo hace,
donde se hace; y entrevistando a personas relacionadas en los procesos de atencion y del
andlisis de reclamos. Se analiz6 15990 tramites atendidos del afio 2017 con herramientas de
gestion de la calidad como el diagrama de Pareto para identificar los tipos de reclamos que
causan mayor carga operativa e insatisfaccion en estudiantes, asi también con el diagrama
de Ishikawa se analizé las causas y efectos, informacion que fue provista por colaboracion

de la Direccion de Operaciones de la UTPL.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO



11 Norma ISO 10002:2014

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre el proceso de tratamiento de las
guejas relacionadas con los productos en una organizacion, incluyendo la planificacion, el
disefio, la operacién, el mantenimiento y la mejora. El proceso de tratamiento de las quejas
esta norma describe es el apropiado para utilizarlo como uno de los procesos de un sistema
de gestion de la calidad global (ISO 10002:2014, 1)

1.2 Antecedentes de la norma ISO 10002:2014

El futuro de las empresas en gran forma depende de comprender el gran valor que tienen las
reclamaciones y gestionarlas de forma eficaz, todas las normas internacionales de calidad
estan centradas en la satisfaccion del cliente y la ISO 10002 esta alineada a ella. Ademas,
hay que considerar que cada institucion para alcanzar la mejora continua, desde un punto de

vista organizacional, no busca culpables sino soluciones.

La norma ISO 10002 fue publicada en el mes de julio de 2014 y corresponde a la segunda
edicion de esta norma, de hecho ha sido retirada en un 95.99% debido a que el pasado 16
de julio de 2018 se actualiz6 a la nueva version 2018, es de resaltar que tal sustitucién se ha
cumplido en esta ocasion con un afio de anticipacion al de su ciclo vital de 5 afios; por este
motivo, considerando que las empresas no se pueden adaptar muy rapidamente a un cambio
de version y con el fin de dar continuidad al presente trabajo de titulacion, el desarrollo se

basa en la norma 10002 en su version 2014.

A continuacion, se representa la evolucién que ha tenido la norma ISO 10002 desde su origen

en el afio 2004, la cual luego se actualizé en el 2014 y recientemente en el afio 2018.

Ciclovital

Se revisa una norma cada 5 afios.

Retiro de la Norma Internacional

Previamente Ahora retirado . Revisado por
@ IS0 10002: 2004 @ 1S0 10002: 2014 @150 10002: 2018
@ IS0 10002: 2004 / Cor 1: 2009

~
o

Diagrama 1: Versiones de la norma ISO 10002.
Fuente, elaborado por: Organizacién Internacional de Normalizacion https://www.iso.org



Esta Norma Internacional no es aplicable para la resolucién de litigios fuera de la organizacion

ni para la resolucién de conflictos laborales. (ISO 10002:2014, 1)
1.3 Pasos a seguir paraimplementar la norma ISO 10002:2014

Se describe a continuacién el proceso para implementar la 1SO 10002:2014 en una
organizacion, a través de una adaptacién a los consejos del Instituto BritAnico de la

Estandarizacion (BSI - The British Standards Institution):

1. Obtener el compromiso y apoyo de los directivos internos y de técnicos con

experiencia.
Hacer que toda la empresa participe con una buena comunicacion interna.
Establecer un equipo de implantacién para conseguir los mejores resultados.

Capacitar, asignar y compartir funciones, responsabilidades y plazos.

a > w DN

Comparar los procesos de gestién existentes con los requisitos de la norma 1SO
10002.

6. Obtener informacion de los clientes sobre la Gestion de Reclamaciones actuales.

7. Analizar y adaptar los principios de los sistemas de gestion 1SO 10002 hacia la
organizacion.

8. Fomentar la implicacion del personal con formacién e incentivos para que utilice el
sistema de gestion 1ISO 10002.

9. Revisar con regularidad su sistema ISO 10002 para asegurarse de que sigue siendo

eficaz y de que continlla mejorandolo.

1.4 Las barreras para la reclamacion

Sin duda las reclamaciones son una ayuda para la empresa; sin embargo, hay que tener en
cuenta las barreras existentes para que el cliente reclame son del tipo siguiente (Basado en:
de Velasco, J. A. P. F. 1994).

e Escepticismo a que pueda tener resultado positivo

e Duda si la persona que le atiente lo podra realmente ayudar
e Temor a represalias personales

e Falta de tiempo

e Prejuzgar que sera un proceso engorroso y demorado

e Mala experiencia de atencion en reclamaciones anteriores



15 Norma ISO 9001:2015.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (ISO 9001:2015,
0.3.1).

1.6 Beneficios de usar las normas ISO

Los modelos y normas para la gestion de la calidad son referencias fundamentales para
mejorar los beneficios de las empresas y asegurar su competitividad, tal como lo demuestra
el articulo de investigacién de Constanza Cristina Diaz Romero, Yuber Liliana Rodriguez-
Rojas (2016), por ello las directrices para tratamiento de quejas los refiere, puesto que al usar
normas ISO se obtienen los beneficios siguientes:

o Mejor calidad,

e Mayor productividad;

e Menores costos;

e Mayor valor agregado;

e Crecimiento de mercado;

e Mayores ganancias;

o Desarrollo integral;

o Mejores oportunidades de trabajo;

¢ Incremento del nivel de vida.
El resultado del uso de un modelo de calidad y de las normas ISO son los siguientes:

¢ Confianza de los clientes

e Demuestra un sistema de calidad

e Demuestra organizacion

o Daimagen profesional de la empresa y sus empleados

e Satisfaccién de los clientes

e Sostenibilidad

¢ Indican como estructurar como gestionar para cumplir con estandares
o Generar confianza

o Ser refleja compromiso del servicio

o Eficacia operativa



e Solucion en base al enfoque al cliente

e Supervisa y mejora continuamente

e Seguimiento a la satisfaccion

¢ Realimentacion (feedback) del cliente

e Calificar causas

o Calificar correcciones

¢ Confianza interna y que la gente refiera usar el medio formal de atencion
e Concentracion del proceso al no estar por todos medios

e Control de avance de solucion

e |dentificar clientes conflictivos

1.7 Relacion de la Norma ISO 10002:2014 con la Norma ISO 9001:2015

En general las normas ISO 10002 y la ISO 9001 estan muy interrelacionadas, se pueden
aplicar independientemente una de la otra o conjunto (Hughes y Karapetrovich, 2006)

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad, los
cuales pueden ser utilizados para la aplicacion interna en las organizaciones, para
certificacién o con propésitos contractuales; mientras que la ISO 10002 puede utilizarse como

un elemento de un sistema de gestion de la calidad.

En el diagrama a continuacion, se representa las relaciones de algunas de las normas
internacionales ISO con respecto a la norma ISO 9000, misma que se basa en la metodologia
PDCA de Deming, donde la norma 10002 encaja en los procesos de salidas relacionados a
la satisfacciéon del cliente referente al tratamiento de las quejas internas, a diferencia de la
norma 10001 de su mismo grupo la cual traza los cédigos de conducta de las organizaciones

y de la 10003 que describe directrices para resolucion de conflictos externos.
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Diagrama 2: Normas de apoyo a las normas de la serie ISO 9000.
Fuente, elaborado por: Instituto de Formacion, Evaluacion y Desarrollo INLAC S.C, 2016; ISO 9001:2015 y la
representacion del ciclo PHVA incluido en la norma 1SO 9001:2015, Pg. 9

A continuacion, se hace mencion a las afinidades mas destacadas entre la ISO 9001 y la ISO
10002.

La ISO 9001:2015 en el numeral 8.2.4 menciona la importancia de que los cambios en
productos o servicios deben tener documentacion pertinente al alcance de las personas, ante
lo cual la ISO 10002:2014 ratifica este manifiesto mediante el numeral 5.3.4 donde expresa
la importancia de la comunicacién como una responsabilidad directa de la autoridad y en el
numeral 7.1 especifica los tipos de documentos que deben estar al alcance de los

reclamantes con un lenguaje claro y comprensible para evitar desventajas.

La ISO 9001:2015 en el numeral 9.1.2 expresa la necesidad de conocer las percepciones,
necesidades y expectativas de los clientes, para lo cual la organizacion debe implementar

mecanismos de recoleccion de dicha informacion; acorde a esto la norma ISO 10002:2014
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menciona como una de sus generalidades que un tratamiento de las quejas eficaz y eficiente
refleja las necesidades de las organizaciones que proveen los productos y de quienes los

reciben.

La norma ISO 9001:2015 en el numeral 8.7.1 referente a la deteccion de entrega de servicios
no conformes, propone acciones correctivas y de mitigacion de reincidencia, al igual que la
norma ISO 10002:2014 lo propone en el numeral 8.7 correspondiente a mejora continua con

el fin de prevenir la recurrencia.

La ISO 9001:2015 en el numeral 10.2.1 referente a la no conformidad y accion correctiva,
practicamente describe de manera macro el proceso de tratamiento de quejas, siendo en la
ISO 10002:2014 donde se amplifica el concepto de satisfaccion del cliente que incurre en

guejas.

La 1ISO 9001:2015 en el numeral 10.2.2 hace referencia al manejo de archivo de evidencias
de las no conformidades, las acciones tomadas y sus resultados, mientras que la ISO
10002:2014 especifica que estas son acciones a llevar por parte del responsable de reclamos

de la organizacién.
1.8 La excelenciay calidad en el servicio

Si el servicio es satisfactorio, la fidelidad del mismo hara mas facil la eleccién de un segundo
producto de esa misma marca. En algunas ocasiones, sin embargo, todo este esfuerzo se ve
contrarrestado por el inadecuado servicio post-venta y un mal tratamiento de los reclamos del
cliente. Nunca esta demas recordar, que un cliente insatisfecho, se convertira en un cliente
perdido, volcado a comprar productos de la competencia, que en su retirada puede arrastrar
a otros clientes, bien sean actuales o potenciales. El servicio es, después de todo, la Unica

razon de ser de cualquier organizaciéon. (Tagani D., 2006).

La excelencia en servicio consiste en conocer, satisfacer, sorprender y superar las

expectativas del cliente (Albrecht K., 1992)
1.9 Definiciones de calidad en educacién superior

“La calidad en la educacién debe ser el nivel de calidad que los clientes desean y consideran
aceptable (Green, 1994). Por ejemplo, si consideramos a la industria como clientes de las
universidades, los estudiantes son uno de los productos de las universidades, ya que deben

saber como realizar las tareas que la industria les contrata (Jaraiedi y Ritz, 1994). Por otro

11



lado, si consideramos a los estudiantes como los clientes de las universidades, el nivel de

servicio que se les brinda debe satisfacer sus expectativas (Jaraiedi y Ritz, 1994).

En general, los "dos niveles" principales para definir la calidad pueden ser "producir productos
0 prestar servicios cuyas caracteristicas medibles satisfacen un conjunto fijo de
especificaciones" y "productos o servicios que satisfacen las expectativas del cliente para su
uso o consumo” (Hoyer et al. , 2001).

Brown y Marshall definieron la calidad en la educacion basandose en las cuatro dimensiones
identificadas por la American Society of Quality (ASQ). Estas cuatro dimensiones son:

1) "Responsabilidad [... Un método sistematico para asegurar a las partes
interesadas que una organizacion esta produciendo los resultados o resultados
deseados ...]

2)  Alineacion curricular [... el proceso mediante el cual los educadores disefian
cursos para abordar los resultados del programa ...]

3) Evaluacion [... la identificacibn de necesidades y resultados individuales y
colectivos ...]

4)  Satisfaccion del estudiante [... proporcionando lo que se necesita cuando se
necesita, incluida la disponibilidad de los profesores y la accesibilidad a los

recursos de aprendizaje / remediacion ...]” (Brown y Marshall, 2008)

La calidad en las organizaciones educativas es “un concepto multidimensional, multinivel y
dindmico que se relaciona con la configuracion contextual de un modelo educativo, con la
mision y los objetivos institucionales, asi como con estandares especificos dentro de un
sistema, institucibon o programa determinado, o disciplina” (Vlasceanu et al., 2007)”
(Honarkhah, M., 2010).

1.10 Caracteristicas de los servicios

La caracteristica de los servicios es que al menos parte de las salidas se realiza en la interfaz
con el cliente. Esto significa, por ejemplo, que la conformidad con los requisitos no puede

confirmarse necesariamente antes de la entrega del servicio (ISO 9001:2015).
Los servicios de cada organizacién son definidos en base a aspectos de caracter interno en

funcion de la estrategia empresarial y el posicionamiento comercial, destinados a satisfacer

uno o varios atributos de calidad que aprecian los clientes, a través de procedimientos
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operativos, normas y estandares de calidad; donde por ejemplo dentro de los servicios de tipo
humano existen los siguientes atributos que aprecia el cliente: Facilidad de contacto, tiempo
de respuesta, disponibilidad, profesionalidad del especialista, atenciébn personalizada,

tramites sencillos y rapidos.
1.11 Lanecesidad de prestar servicios de calidad.

Los porcentajes de servicios que motivan insatisfaccién y reclamaciones y afectan a la
consecuente probabilidad de recompra se representan a continuacion en forma de un iceberg,
pues la parte conocida suele ser una parte muy pequefia de la situacion real (de Velasco, J.
A. P. F. 1994)

ESCRITAS ¥ REGISTRADAS
EN EL DEPARTAMENTO O PERSONA
RESPOMNSABLE

ESCRITAS O VERBALES DIRIGIDAS

48% DE LOS A OTROS DEPARTAMENTOS O PERSONAS

SERVICIOS

PRESENTAN

PROBLEMAS
SERVICIOS QUE HAN PLANTEADO
ALGUN PROBLEMA AL CLIENTE
PERO NO SE MATERIALIZA EN
RECLAMACION

Y
52% SERVICIOS QUE SATISFACEN
AL CLIENTE

Dibujo 1: Porcentaje de servicios que motivan reclamaciones.
Fuente, elaborado por: de Velasco, J. A. P. F. (1994)

En la ilustracién de Velasco, se representa que generalmente en las organizaciones solo el
3% de los reclamos suelen ser manifestados de manera formal, el 15% se emiten ante otros
departamentos y el 30% se omitieron de reclamar a pesar de haber existido un problema, lo
cual suma un 48% de insatisfaccion y problemas, significa que solo el 52% de los servicios

satisficieron a los clientes.

La raz6n mas poderosa de insatisfaccion es sobre la que el suministrador tiene mayor

capacidad de control: La calidad de atencion al cliente.
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Invertir en la satisfaccion de los clientes es un buen negocio, ya que a lo interno requiere de:
Actuar sobre el comportamiento del personal y Medir objetivamente la calidad del servicio, a
través de acciones como establecer normas y objetivos claros de calidad, y normalizar los

procesos operativos para la prestacion de servicios.

1.12 Conceptos tedricos relacionados

A continuacion, se describen algunos conceptos teoricos en los que sustenta y son
considerados para la propuesta del modelo de tratamiento de quejas.

1.12.1 Herramientas de gestidn de la calidad

Es inexorable el establecimiento de una estructura de actividades en una organizacion para
alcanzar los objetivos, esta es el alma de la Gestion de Calidad. “La calidad supone que el
producto o servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones para las que ha sido
disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del
mismo y por los modelos de gestion de la calidad. La competitividad exigira, ademas que todo

aquello se logre con rapidez y al minimo coste”.

Para el proceso de gerencia de solucion de problemas, existen herramientas de gestién de la
calidad que permiten la identificacion de fallas para evitar errores que luego generen
reclamaciones por parte de los usuarios, algunas de dichas herramientas que son aplicables

para el manejo de reclamaciones son las siguientes:

e Meétodo de Analisis de Solucién de Problemas (MASP): Para comprender el problema,
elaborar un plan, aplicar un plan, revisar o verificar.

o Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado) o de causa y efecto.

¢ Analisis modal de fallos y efectos (FMEA): ¢,qué puede fallar?, ¢qué puede ocurrir?,
¢ qué consecuencias tiene el fallo?;

e Gerencia del relacionamiento con clientes; donde la utilidad se afianza si se obtiene
una construccién de valor para el cliente, con los conceptos del marketing relacional:
enfoque al cliente, inteligencia de clientes, interactividad, fidelizacion de clientes y la

personalizacion del servicio.

Estos modelos de calidad mas destacados se adaptan para el manejo de reclamaciones en
las organizaciones, los cuales en general centran su atencibn en evaluar en las

organizaciones el cumplimiento de los elementos siguientes:
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Liderazgo con vision, inspiracién e integridad.
Planeamiento estratégico
Orientacion hacia el cliente y el mercado

Alcanzar el éxito mediante el desarrollo de talentos de las personas.

o M W NP

Orientacion hacia las Personas, Cliente, Proveedores, alianzas, mercado y

sociedad.

6. Medicion, andlisis y gestion del conocimiento, manteniéndose en el tiempo
resultados sobresalientes.

7. Gestion de procesos que afiadan valor para los clientes

8. Creacion de un futuro sostenible con resultados globales

9. Desarrollo de la capacidad de la organizacion

10. Utilizacién de la creatividad y la innovacion

El modelo de calidad es un procedimiento mas complejo que el cumplimiento de una norma
ISO, porque es un examen global y sistémico, realizado por la propia institucion y tomando
como referencia un modelo de excelencia determinado, a su vez supone que la empresa ya
estd comprometida con la calidad total, para la mejora de la gestién y de los resultados
(Romeiro A. 2016)

Hay muchisimas situaciones donde una herramienta sencilla puede generar un resultado
excelente en la gestion de una organizacién (Romeiro A. 2016), para una gestion de calidad
tenemos las siguientes: Normalizacion - Normas I1SO, 6 sigma, Control Estatico de Proceso
(CEP), Hoja de verificacion, Carta de control, Desdoblamiento da Funcién Calidad (QFD),

Auditorias de modelo, Evaluacion de procesos, 5 S, Cadena de valor, Diagrama de Pareto.
1.12.2 Cadena de valor.

Se considera como el modelo que cada organizacion lo conforma, donde se determinan los
departamentos participantes y los procesos desde el origen hasta el fin en la produccion de
productos o servicios con el uso estratégico de los recursos de la empresa. “La cadena de
valor es una herramienta de gran utilidad para examinar, en forma sistematica, todas las
actividades que la empresa desempefa para disefiar, producir, llevar al mercado y apoyar los
productos, en términos de calidad, valor y garantia, asi como también la forma como
interactuan estas actividades”; la definicion de Kotler es que “la cadena de valor refleja
actividades primarias y de apoyo estratégicas relevantes que generan costo y un valor en un

negocio especifico”.

15



1.12.3 Planificacion de la calidad

En esta actividad se desarrollan los productos y procesos necesarios para cumplir con las
necesidades de los clientes. Esto involucra una serie de actividades universales que se

resumen de la siguiente manera:

e Determinar quiénes son los clientes.

o Determinar las necesidades de los clientes

e Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia.

o Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

o Desarrollar el proceso capaz de crear productos con las caracteristicas requeridas.

e Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.
1.12.4 Control de calidad
Este proceso administrativo consiste en las siguientes etapas:

1. Evaluar el desempefio del actual proceso.
2. Comparar el desempefio actual con las metas de calidad.
3. Actuar sobre la diferencia.

1.12.5 Mejoramiento de la calidad

Mediante este proceso se mejora el desempefio del proceso a niveles de calidad sin

precedentes. Consiste en las siguientes etapas:

e Establecer la infraestructura que se necesite para alcanzar la mejora anual de la
calidad (espacios, equipo, entrenamiento, procedimientos, politicas).

o Identificar los aspectos especificos a ser mejorados (establecer los proyectos clave).

o Establecer un equipo de mejora para cada proyecto, con una responsabilidad clara
para desarrollar un proyecto exitoso.

e Proporcionar los recursos, la formacién y la motivacion para el equipo.

e Diagnosticar las causas.

e Estimular el establecimiento de medidas remedio.

e Establecer controles para estandarizar y mantener las mejoras.
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1.12.6 Enfoque a procesos

La norma ISO 9001:2015 promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. La comprension
y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a
la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, para mejorar el desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicibn y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema
en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (planificar, hacer verificar y actuar)
con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos, dirigido a emplear las
oportunidades y prevenir resultados no deseados. La aplicacién del enfoque a procesos en

un sistema de gestion de la calidad permite:

a) Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) Ellogro de un desempefio del proceso eficaz;

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente asi:

1. Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

2. Hacer: implementar lo planificado;

3. Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

4. Actuar; tomar acciones para mejorar el desempefo, cuando sea necesario.”
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1.12.7 Liderazgo

Basado en la ISO 9001:2015, la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con

respecto al sistema de gestién de la calidad de la manera siguiente:

a)

b)

c)

d)
e)

f)

9)

h)

)

Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion;

Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestién de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacion;

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;
Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles;

Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad;

Asegurandose de que el sistema de gestidon de la calidad logre los resultados
previstos;

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

Promoviendo la mejora;

Apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar su liderazgo en

la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.”
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CAPITULO 2

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UTPL
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2.1 Antecedentes

La Universidad Técnica Particular de Loja, es una institucion de educacién superior que oferta
carreras de grado y postgrado en modalidad presencial y a distancia, asi como también
cursos de formacion continua, cuenta en total con mas de 42000 estudiantes activos, siendo
ellos el publico objetivo para brindar servicios de calidad, un gran reto para el cual guarda la
linea estratégica denominada “Liderazgo y Excelencia”. Dentro del ambito administrativo, en
el afio 2012 implement6 el proyecto IPE Integracién de Procesos Estudiantiles, el cual incubé
a la creacion del departamento de Servicios Estudiantiles, quien de forma centralizada
administra los procesos de atencién al estudiante por los diversos canales de atencion en
presenciay en linea, en el afio 2014 se puso a disposicion de los estudiantes la Herramienta
de Gestion de Tramites que hoy se denomina Sistema de Tramites Académicos, la cual es
una aplicacion de flujo de trabajo en linea donde el estudiante puede presentar sus tramites
gue seran atendidos por asesores de servicios desde cualquiera de los 82 centros
universitarios nacionales e internacionales y escalados a las titulaciones; todos estos
constituyen pasos importantes que la UTPL ha dado para brindar una atencién efectiva a sus
estudiantes.

En el 2015 se identificd que dentro de los tramites presentados por los estudiantes, existia la
necesidad de hacer nuevas clasificaciones por cuanto algunos tramites merecian un trato
especial 0 mas avanzado pues no solamente eran solicitudes sino que, también eran
manifiestos de quejas e inconformidades ante algun defecto interno de la UTPL, entre los
principales se tenia por ejemplo los problemas relacionados con notas y falta la respuesta de
algunas titulaciones, lo que conllevé a hacer un andlisis mas pormenorizado de los casos que
permitan inferir en soluciones globales, esta accién fue un primer paso por el trato
diferenciado que requerian las quejas. Hasta mediados del 2017, como resultado de los
Proyectos Operativos Anuales POA de la Direccidn de Operaciones se incorporé el proceso
de analisis de las quejas y reclamos como un mecanismo para: identificar las oportunidades
de mejora, mitigar la insatisfaccion, reportar a la direccion general la situacion de las quejas

presentadas y sugerir cambios en los procesos.

El departamento de Servicios Estudiantiles hasta la fecha se encuentra proponiendo el
“Proceso Gestion de Quejas y Reclamaciones”, mismo que se encuentra en etapa de revision
por parte del departamento juridico de la institucion, tal documento tiene el objetivo de
establecer el procedimiento para el tratamiento y solucién de las quejas y reclamos expresada
por los estudiantes, respecto a los servicios ofrecidos por la UTPL, asi como el establecer las

acciones correctivas y preventivas que ellas deriven; sin embargo, el proceso se basa de una
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forma muy escasa en la norma ISO 10002 versién 2004, sin prolijidad en la adaptacion e
implementacién, dejando pendiente por ejemplo: cubrir mas los principios de orientacion de
la norma, la responsabilidad y autoridad, el mantenimiento y mejora, asi como el actualizarse

a los criterios con la actual version ISO 10002:2014.

2.2 El entorno de los reclamos de los servicios educativos

La atencion al estudiante ha entrado en una nueva dimensién a partir de la presencia de las
redes y medios sociales, donde de manera fcil se puede escuchar al estudiante y las quejas
ahi publicadas se pueden volver virales si no son apropiadamente tratadas. Las actuales
tecnologias de comunicacion facilitan la transmisién movil de datos multimedia, lo cual exige
a las empresas 6ptimos niveles de atencion para sus clientes, quienes poco escatiman en
publicar de forma inmediata sus experiencias en el servicio recibido, con comentarios, videos
0 imagenes que en su mayoria son de insatisfaccion o critica; a pesar de que esas no
constituyan unas quejas formales, los reclamantes se dirigen hacia una audiencia para
desprestigiar a una organizacion, por tanto la gestion eficaz de los medios de atencion y

medios de comunicacién se vuelve muy importante para una atencién oportuna de las quejas.

En el problema y justificacién del presente trabajo de titulacion se citan los asuntos
relacionados con el ambiente interno de la UTPL, invitando a revisar dichos apartados con
los cuales se hace énfasis en la necesidad de contar con procesos, para fomentar una cultura

de reclamar y disefiar planes correctivos integrales.
2.3 Cadenade valor dela UTPL

Para la emisién de la politica de calidad en el afio 2016, la UTPL desarrollé varios analisis y
actualizaciones a sus procesos internos y los alined a una cadena de valor, basada en su
filosofia interna de UTPL, misma que a través de tres secciones de procesos estratégicos,
misionales y de apoyo, tienen como objetivo la satisfaccion del estudiante imprimiendo calidad
en cada una de las partes correlacionadas para alcanzar resultados departamentales e

institucionales.
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_ CADENA DE VALOR UTPL Versién 3.0

PROCESOS ESTRATEGICOS: ORIENTADOS A LA DIRECCION Y CALIDAD

B PROCESOS MISIONALES: ORIENTADOS A LOS ESTUDIANTES Y SOCIEDAD

PROGRAMAS QUE CONDUCEN AUNTITULO

Gestion de
Graduados

Creacién/redisefio, - P
implementacién y evaluacion de repar’al’lPE.I’IOdﬂz Admls'luny ez 4 ) Titulacién 5
carreras y p Emi Académico Matricula Aprendizaje

PROGRAMAS DE INVESTIGACION

Sociales

Gestién del
Conocimiento

Gestién de Proyectos
de Innovacion

Gestion de Proyectos de
Vinculacion

10

Investigacion

) )

Gestion de Proyectos de >

9
)

PROGRAMAS DE APOYO ESPECIALIZADO Y VINCULACION

Sector
Productivo

Sentido de
Perfeccién
Magisteres y
Doctores
Titulos y
certificados.
Publicaciones y
patentes
Asesoriay
transferencia

PROCESOS DE APOYO: ORIENTADOS AL SOPORTE

llustracién 1: Cadena de Valor UTPL 2017.
Fuente, elaborado por: Departamento de Procesos UTPL, 2017

En la cadena de valor de UTPL, los procesos relacionados al estudiante estan dentro de los
procesos misionales, con tres macro-procesos donde se relacionan casi la totalidad de los
reclamos, descritos a través del objetivo de la calidad al cual estan relacionados en la tabla

siguiente:

Tabla 1: Procesos relacionados al estudiante de la cadena de valor de UTPL

Cadena de Valor Macro - Procesos Objetivo de la calidad al cual esta relacionado

Misionales Admision y matricula Dinamizar los procesos de comunicacién institucional en la
comunidad universitaria y fortalecer el espiritu de servicio.
Fortalecer los procesos orientados al cumplimiento de la
Misionales Ensefianza y Aprendizaje  misign institucional, articulando las funciones sustantivas de
la Universidad a la gestion administrativa.
Consolidar la cultura de la excelencia, el sentido permanente
Misionales Titulacion

de perfeccion y desarrollo humano y profesional para el

cumplimiento de la mision institucional.

Fuente: Cadena de valor UTPL, 2017.
Elaborado por: Santiago Espafia
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2.4 Vision de UTPL
Estado futuro de la Universidad: “Humanismo de Cristo” (Rendicién de cuentas UTPL, 2017)
2.5 Misiéon de UTPL

Razén de ser de la Universidad: “Buscar la verdad y formar al hombre, a través de la ciencia

para que sirva a la sociedad” (Rendicién de cuentas UTPL, 2017)
2.6  Valores de UTPL
Constituyen las caracteristicas y pilares que la UTPL transmite a internos y externos:

e Fidelidad a la visién y misién institucionales;

e Espiritu de equipo;

e Actitud de gestién y liderazgo;

¢ Humildad intelectual, entendida como la continua superacién y apertura a nuevos
conocimientos, y;

¢ Flexibilidad operativa que permita adaptarse a las circunstancias desde los principios.
(Rendicién de cuentas UTPL, 2017)

2.7 Descripcidn del proceso actual de tratamiento de quejas en la UTPL

En esta seccion se describe el contenido mas relacionado y representativo del procedimiento
institucional dispuesto por la UTPL en el documento interno denominado “Gestion de Quejas
y Reclamos”, con el fin de particularizar lo que la universidad ha alcanzado hasta ahora, a

continuacion, se exponen algunas de las partes del proceso:

e Objetivo. - Establecer el procedimiento para el tratamiento y solucion de quejas y
reclamos expresada por los estudiantes/aspirantes frente a los servicios ofrecidos por
la UTPL, asi como el establecer las acciones correctivas y preventivas que ellas
deriven.

e Alcance. - Este procedimiento involucra a todo el personal, ante la deteccion de las
guejas y reclamos con los servicios ofertados por la UTPL, en la cual se asuma el
compromiso institucional para la solucion eficiente y eficaz, y se atiendan como

oportunidades de mejorar los procesos y servicios de la Universidad.
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e Marco Legal. - Norma ISO 10002:2004, Directrices para el tratamiento de las quejas

en las organizaciones y Norma ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Relacionamiento Procesal. - Procedimiento de Gestionar las no conformidades,

acciones correctivas y preventivas

2.7.1 Gestion de quejas y reclamos en la UTPL

La gestidén de quejas y reclamos se ilustra a través del flujograma siguiente:

™

1. Presentar QR Recibir  [f~pr
respuesta [@

A
FIN

Estudiante

INICIO

QR correcta

!. Naotificar y AN\
cerrar QR \\ Vs

o
E—‘12. Registrar o

validar QR

sl

Gestion de Quejas y Reclamos

i6n | Asesor de SSEE (en presencia, en linea)

(] (&)

3. Analizar QR 4, Resolver QR

de R

6. Gestionar no confomiadades,
1 acciones correctivas ypreventivas

Diagrama 3: Gestién de quejas y reclamos de la UTPL.
Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos de la UTPL, 2017.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones UTPL

Cada una de las partes del proceso de gestién de quejas y reclamos se narra de forma

detallada a continuacion:
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Tabla 2: Gestién de quejas y reclamos

#

1

Activida

d

Present
ar QR

REGISTRA
RO
VALIDAR
QR

Responsable
de actividad

Estudiante

Asesor de
Servicios
Estudiantiles
(en
presencia/en
linea)

Descripcion

Las QR podran ser receptadas por los
siguientes medios:

a. Atencién telefénica:

Comunicandose a las lineas
telefénicas de la Universidad.

b. Ventanillas de Servicios
Estudiantiles: para lo cual debe

acercarse personalmente a la sede o
centros universitarios, con toda la
documentacion requerida en caso de
gue el tramite lo amerite.

c. Buzén de sugerencias fisico:
Ubicado en el departamento de
servicios estudiantiles de la sede 0 a
los centros universitarios de Quito,
Guayaquil y Cuenca. El estudiante
debera llenar el formulario descrito en
el Anexo 1, y depositarlo en el buzoén.

d. Buzén de consultas en linea:
Ingresando al portal web de la
Universidad.

(http://www.utpl.edu.ec/buzon/)

e. Sistema de Tramites Académicos
(STA): paralo cual debe ingresar, con
el usuario y contrasefia del EVA, al
“Portal de Tramites” alojado en la
direccion tramites.utpl.edu.ec.
Escoger la opcién “Nuevo tramite”,
detallar su solicitud de forma clara y
concreta, con seleccion correcta del
tipo y subtipo de tramite que requiere,
y adjuntar la  documentacion
necesaria en caso de ser requerido.

Cuando las QR son ingresadas en el buzén
fisico, en linea, o por las ventanillas de
servicios estudiantiles, sede y centros
universitarios; se debe inscribir un tramite

en el STA, de acuerdo con la queja o

reclamo que corresponda.

Cuando las QR son ingresadas en linea por

el estudiante en el STA, se debe realizar un

proceso de validacion, detallado a

continuacion:

e El agente de Servicios Estudiantiles en
presencia (sede y centros universitarios),
revisa la peticion inscrita por el estudiante
en las fechas establecidas en el
calendario académico y documentacion
requerida, si la peticién es correcta valida
el trdmite en el STA, con lo cual,
autométicamente cambiara el estado de
“iniciado” a “registrado” y se asignara al
responsable de gestionar la solucion a la
queja o reclamo.

e Si la solicitud no procede el agente de
Servicios  Estudiantiles rechaza la
peticion e informa las razones al
estudiante. El tramite automaticamente
cambiara del estado “iniciado” a
“cerrado”. O en su defecto si esta dentro

Control

N/A

e Reporte semanal de

monitores de servicios
de la Unidad de Mejora
Continua a los grupos

encargados de
resolver las QR,
indicando los
pendientes de resolver
y alertar los casos
retrasados.

Oficio de escalamiento
de QR no atendidas a
Direccion o]
Vicerrectorado
competente, de segun
el tipo de escalamiento
establecido (Anexo 2)
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http://www.utpl.edu.ec/buzon/

de un tipo de queja incorrecto, procede a
la creacion de un nuevo tramite, dandole
a conocer al estudiante que se ha creado
un nuevo segun la QR que esta
solicitando, con el fin de que se canalice
correctamente con la persona que pueda
ayudarle con una solucién.

El responsable de analizar la QR
presentada debe proceder a gestionar
internamente la solucién al requerimiento
presentado.

e Reporte semanal de

monitores de servicios
de la Unidad de Mejora
Continua a los grupos
encargados de analizar

El responsable de dar solucion toma en QeFi{dientes d(len;j(;giR/de?
ANALIZAR Responsable propiedad la QR, e inicia su resolucion. En P alertar los  casos
3 QR de rgsolucién el STA automaticamente cambia el estado )r/etrasados
del tramite a “Evaludndose”. Se debe Oficio d ) lamient
considerar que un tramite se puede d 'C'OR e esE[:a er:jleno
empezar a resolver si: D?re%ciér:wo atendidas 2
e Se encuentra la documentacién Vicerrectorado
adjunta, aun cuando la original no competente. seqdn el
llegue por valija. petente, Seg
escalamiento
establecido (Anexo 2)
Reporte semanal de
monitores de servicios
Los responsables de dar respuesta a las de la Unidad de Mejora
quejas y reclamos detallaran en la Continua a los grupos
resolucion la justificacion necesaria que encargados de
incluye un estado de Aprobado o resolver QR, indicando
Rechazado, automaticamente el STA pendientes de resolver
resolver Responsable cambia el estado de “evaluandose” a y alertar los casos
QR de resolucién  ‘resuelto”. retrasados.
Oficio de escalamiento
Posterior a esto se debe ejecutar el de QR no atendidas a
procedimiento de Gestionar las No Direccion o
Conformidades, acciones correctivas y Vicerrectorado
preventivas. competente, segun el
escalamiento
establecido (Anexo 2)
- N Reporte semanal de
En Servicios Estudiantiles el asesor R -
R : monitores de servicios
encargado de la validacion final revisa la . :
. de la Unidad de Mejora
respuesta detallada por el responsable. Si :
Continua a los grupos
la respuesta detallada es coherente de
L e encargados de
acuerdo con lo solicitado, se debe notificar
. h C resolver las QR,
Asesor de al estudiante dicha resolucion y cerrar el .
. L . o indicando los
. Servicios trdmite; con esto el estudiante recibird su -
Notificar y T - L pendientes de resolver
Estudiantiles respuesta a través del correo electronico.
5 Cerrar QR : y alertar los casos
(en Si la respuesta no es correcta, el asesor
. > e retrasados.
presencia/en debe proceder a reabrir las QR, justificando Oficio de escalamiento
linea) las razones de esta decision. Con esto el

STA asignara nuevamente el tramite, con el
estado de “Reabierto”, al responsable de
dar solucion.

de QR no atendidas a
Direccion o]
Vicerrectorado
competente, segun el
escalamiento
establecido (Anexo 2)

Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos de la UTPL, 2017.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones de la UTPL
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2.7.2 Seguimiento de quejas y reclamos en la UTPL

El proceso de seguimiento o control de la gestion de quejas y reclamos se ilustra a través del

flujograma siguiente:

Rector, Procuraduriy,

Responsable de CR Area
Responsable
i
i
O 1. Elaborar s 5. Realizar
X § e u_I:forme de OR no CQPresentanrtotme il seguimiento 3l plan
g ~ atendidas al Comite OR de 3ccién
z g Fecha de
§ g'i vendimiento de
3 |8 oR
~
=
-~
2
g | &
g i 3. Analizar y emitir
e ° resolucén de CR
= <
g
3
"4 —
4. Ejecutar
resoluddn de QR
»
v
<

Diagrama 4: Seguimiento de quejas y reclamos de la UTPL.
Fuente: Procedimiento institucional Gestién de Quejas y Reclamos, 2017.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones UTPL

Para comprension de la figura anterior se describe sus componentes de forma detallada a

continuacion:
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Tabla 3: Seguimiento de quejas y reclamos

Responsable de

#  Actividad o Descripcién Control
actividad
Elaborar )
Responsable de El responsable de Quejas y Reclamos
Informe de . .
1 OR Quejas y Reclamos procede a elaborar un informe de las N/A
no
) (funcional) QR no atendidas, segun los
atendidas ) .
escalamientos establecidos.
El responsable de seguimiento de
Quejas y Reclamos presenta un
Presentar Responsable de .
) _ Informe al Comité de QR, que es
2 informe al Quejas y Reclamos N/A
o _ conformado por el Rector,
Comité QR (funcional) i 3
Procuraduria, Area Responsable vy
Responsable funcional de Quejas y
Reclamos.
Analizar y El Comité QR realiza un analisis del
emitir o informe presentado por el funcional, y
3 » Comité QR ) y i N/A
resolucion emite  una resolucion al area
QR responsable de que se proceda con su
ejecucion.
Ejecutar i _
y 3 El Area Responsable ejecuta la
4  resolucion Area Responsable y N » N/A
de OR resolucion emitida en el Comité de QR
e
en un lapso no mayor a 24 horas.
Realizar El responsable de Quejas y Reclamos
o Responsable de o
seguimient _ procede a dar seguimiento para que se
5 Quejas y Reclamos _ N N/A
o al plan de _ cumpla con la ejecucion de la
y (funcional) y N »
accion resolucién emitida por el Comité QR en

el tiempo establecido.

Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos, 2017.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones UTPL
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2.7.3 Indicadores de reclamos en la UTPL

El tratamiento actual de reclamos realiza mediciones de la eficiencia de sus procesos con los

indicadores de gestion siguientes:

o Porcentaje de QR atendidas en general, por tipo y titulacién, esto que permite medir

si todos los reclamos han sido atendidos y actuar sobre los pendientes

Porcentaje de QR pendientes por area y por titulacion, donde se mide la participacion
de reclamos pendientes por cada una de las cuatro areas académicas, con el
proposito de alertar a las gerencias de area sobre cualquier potencial riesgo de no
cumplir los tramites de los estudiantes dentro de los plazos establecidos.

Porcentaje de QR retrasadas por area y por titulacion, esta deteccion permite la
aplicacion de procedimientos inmediatos para pronta atenciébn o aplicar el

escalamiento de la queja para un siguiente nivel de resolucion.

El resultado de la aplicacion de estos indicadores, ha permitido a la universidad llegar a las

conclusiones siguientes, segun los describe el informe de quejas y reclamos del

departamento de mejora continua del afio 2017:

Que el sistema de tramites académicos permite gestionar las quejas de forma efectiva,
facilitando el seguimiento oportuno.

Identificar los tipos de tramites que mas recurren los estudiantes y dentro de ellos
analizar los causados por no conformidades, defectos operativos, tecnolégicos o el
incumplimiento en los procesos.

Que la cantidad de reclamos es proporcional al nimero de estudiantes que tiene cada
titulacion, donde la titulacion de Derecho es la que mas acumula reclamaciones por
ser la carrera con el mayor numero de estudiantes respecto al total de estudiantes de
la UTPL.

2.7.4 Riesgos del proceso de reclamos en la UTPL

Que se incumpla con el tiempo de atencion establecido en cada fase del proceso
Que se resuelvan las quejas y reclamos de forma incorrecta, o con informacién
erronea.

Que se deje de tomar las acciones correctivas o preventivas necesarias para evitar

gue se vuelvan a presentar dichas QR.
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2.7.5 Escalamiento de quejas y reclamos en la UTPL

La UTPL dentro de sus actuales procesos internos, ha establecido mecanismos de
notificacion por niveles a los participantes de solucionar las queja y acuerdos de servicio
basados principalmente en los tiempos de atencién que cada instancia puede ocupar para
resolver un trdmite, siendo el medio para garantizar el cumplimiento de la atencién; a pesar
de esto, el proceso actual adolece un responsable operativo de reclamos para monitorear o

vigilar la sinergia entre cada una de las partes.

Seguimiento QR - Escalamientos

Emitir resolucidén a
24 horas después la QR
si no se ha solucionado

24 horos después
24 horas para dar si no ha existido
una respuesta a la Respuesta
ar

(96 horas)

(72 horas)
48 horas)
(24 horas)

Directora de
Operaciones

Diagrama 5: Escalamiento de Quejas y Reclamos.
Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones, 2018

2.7.6  Seguimiento académico de quejas en la UTPL

En caso de que los tramites referentes a quejas sobrepasen los tiempos de servicio
establecidos, se escalan hacia autoridades académicas y administrativas con el fin de analizar
el motivo de retraso o la complejidad que lo conlleva a tal situacién; sin embargo, desde cierto
punto de vista, este proceso puede ser considerado mas correctivo que colaborativo, la figura
a continuacion describe el escalamiento desde el Gerente de Area, luego al Responsable de

Seccion y finalmente al Vicerrectorado Académico.
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Seguimiento Académico

48 horas después
Emitir resolucidn a la

A48 horas después 48 horas después ar

Vencido el plazo i no ha existido si no se ha solucionade

Respuesta

(144 horas)

(96 horas)
(48 horas)

Docente

Responsable de N | S

Seccidn

Diagrama 6: Seguimiento académico de quejas y reclamos.
Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones, 2018

2.7.7 Directrices generales actuales para el tratamiento de quejas en la UTPL

Para la atencibn de QR se debe considerar fundamentalmente los principios de
Empoderamiento, Humanismo (Personalizacién) y Eficacia.

Dado que una QR se presenta cuando existe insatisfaccion en la atencion por parte del
estudiante, estas seran dirigidas a un area externa al &rea ejecutora para verificacion y
atencion de la misma.

La respuesta que se emita frente a cada QR debe ser oportuna, pertinente y suficiente.
El funcionario debe responder en forma completa sobre el fondo del asunto
preguntando o solicitando informacion necesaria para satisfacer todas las dudas de los
estudiantes.

Las respuestas se pueden brindar por correo electronico, via telefénica o con un
documento fisico, seglin se considere pertinente.

Los tiempos para recepcion y atencion a la Queja o Reclamo son de forma de inmediata
De tratarse de un reclamo, el estudiante o postulante, deberd suministrar los datos
personales solicitados y documentos que sustentan dicho reclamo.

Cuando se trata de una queja dificil de solucionarla de forma inmediata al usuario
debido a las tematicas del mismo, se enviara a las areas involucradas para que se
analicen y se tomen los correctivos necesarios.

Cuando el usuario es anénimo, las QR deben analizarse y tomar las acciones
necesarias cuando se requiera.

No se admitiran en ningln caso insultos u ofensas personales a la institucion. En este

caso, si la queja es anonima se procedera a su archivo.
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10. Las peticiones y reclamos que requieren documentacion, se deben archivar en el
expediente académico del estudiante.

11. Es responsabilidad de cualquier area o dependencia que reciba una QR que no sea de
su competencia, remitirla al area correspondiente.

12. Las QR presentadas por los estudiantes que sean mal atendidas, seran consideradas

dentro de la evaluacion docente o administrativa.

Las directrices aqui mencionadas, en la practica tienen un nivel medio de cumplimiento, pues
aun es necesario contar con mayor empoderamiento del personal para el seguimiento de
atencion y solucién de quejas, asi como aln existen quejas que no se presentan y registran
a través del departamento de servicios estudiantiles, sino que se atienden directamente en

las titulaciones.

2.7.8 Clasificacion de quejas y reclamos en el Sistema de Tramites Académicos

La UTPL dentro del portal en linea de presentacién de trdmites, mantiene configurado de
manera particular a determinados subtipos de reclamos mayoritariamente de connotacién
actitudinal y otros referentes a atencién y provision de insumos, lo cual devela la necesidad
de contar con una clasificacion mas ampliada desde el enfoque de necesidad del estudiante
y que contenga las causas mas comunes que se describen en este documento en la seccion

de “Anadlisis de los reclamos actuales de la UTPL”

Tabla 4: Clasificacion de quejas y reclamos en el STA

TIPO DE TRAMITE SUBTIPO Clasificacion
Trémlte sin atencldn  |N/A Queja/Reclamo
Calidad en materiales bibliograficos Queja/Reclamo

Tutor o asesorla académica Queja/Reclamo

Quejas Acdémicas — — - — —

Asesorla o revisidn a Trabajo de Titwlacidn Queja/Reclamo

Contenidos evaluados no coinciden con la materia Queja/Reclamo

Atencidon Call Center Queja/Reclamo

Atencidn Servicios Estudiantiles, sede o centros universitarios Queja/Reclamo

Quejas Serviclos Atencidn de titul aciones Queja/Reclamo
Biblioteca Queja/Reclamo

Otras dreas oservicios Queja/Reclamo

Fuente: Procedimiento institucional Gestion de Quejas y Reclamos, 2017.
Elaborado por: Departamento de Direccion de Operaciones
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2.8 Analisis de los reclamos actuales de la UTPL

En esta seccion se expone de manera cuantitativa y cualitativa informacion la situacion de los
reclamos en la UTPL durante el aflo 2017 y 2018 de forma comparativa, la fuente de
informacion directa es el Sistema de Tramites Académicos de la Universidad, a través de las
diferentes graficas y tablas de informacion aqui incluidas se puede identificar las deficiencias
u oportunidades de mejoras; sin embargo, hay que resaltar que dentro de los tramites
relacionados a reclamos se identific6 algunos que en verdad no eran reclamos, sino
solicitudes simples de estudiantes, lo que refleja la necesidad informar correctamente a los
estudiantes sobre cuando presentar un reclamo, lo cual facilite la identificacion de

insatisfacciones con requerimientos.
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2.8.1 Tipos de tramites atendidos en general, resaltando la participacion de

aguellos que representan reclamos

Tabla 5: Resumen de tramites atendidos de estudiantes de Modalidad a Distancia afio 2017 y 2018,

resaltando la participacion de los que representan reclamos

ANO |~
2017 2018 Variacion
TIPO DE TRAMITE - # % # % # %

1 Reconocimiento de estudios 13673  [23.02% 16725 [26.23% 3052 22%

2 Solicitudes por Notas 7944 % 7483 [11l74% -461 -6%

3 Reingreso Especial 5863 I 9.87% 5163 [ 8.10% -700 -12%

4 Certificados 4257 I 7.17% 5298 [ 831% 1041 24%

5 Recalificacion 4642 Ij.81% 2871 [l 4.50% -1771 -38%

6 Matricula por restricciones académicas y/o error del Sistema 3721 EE.ZG% 2441 |:| 3.83% -1280 -34%

7 Inconformidades y problemas 2914 [4.91% 3113 [ 4.88% 199 7%

8 Nueva fecha de evaluaciones presenciales 2200 [| 3.70% 3571 E 5.60% 1371 62%

9 EVA 3384 D5.70% 2233 [| 3.50% -1151 -34%
10 Retiro de componente 2307 [l 3.88% 1670 [ 2.62% -637 -28%
11 AUTOSERVICOS 0.00% 2381 [| 3.73% 2381 -
12 Solicitudes por Evaluaciones Presenciales 0.00% 2247 [| 3.52% 2247 -
13 Solicitud de Matricula UTE 2190 [ 3.69% 0.00% -2190 [E -100%
14 Cuadernillos Evaluaciones Presenciales en Linea 490 |] 0.82% 1269 |] 1.99% 779 !] 159%
15 Ingles Academias 695 [ 1.17% 866 | 1.36% 171 | 5%
16 Situaciones que generan saldo a favor 536 | 0.90% 747 | 1.17% 211 i 39%
17 Autorizacién matricula en MaD malla asignaturas 931 |] 1.57% 320 | 0.50% -611 l -66%
18 Gestionar Impedimentos 576 | 0.97% 440 | 0.69% 136 | -24%
19 Material Digital (Ebooks) 615 | 1.04% 366 | 0.57% 249 | -40%
20 Hojas de Respuestas Evaluaciones Presenciales en Fisico 311 | 0.52% 582 |] 0.91% 271 i] 87%
21 Solicitud de Matricula para la UTE (Casos Especiales) 0.00% 856 | 134% 856 -
22 EVA-Canvas 0.00% 718 | 1.13% 718 -
23 Matricula especial 568 |] 0.96% 68 0.11% -500 |] -88%
24 Solicitud Prueba de Ubicacidn Inglés 292 | 0.49% 271 | 0.42% -21 ' -7%
25 Facturacion a terceros 241 | 0.41% 317 | 0.50% 76 1 32%
26 Requerimientos de Titulacién 218 | 0.37% 187 | 0.29% 31 | -14%
27 Requerimientos académicos alumnos Modalidad Presencial 19 0.03% 382 | 0.60% 363
28 Retiro Componente Competencias Especificas 180 | 0.30% 208 | 0.33% 28 i 16%
29 Camparia Referidos 0.00% 318 | 0.50% 318 -
30 Edicion de solicitud de matricula 83 0.14% 113 0.18% 30 i 36%
31 Descuento Matricula 29 0.05% 143 | 0.22% 114 l:|393%
32 Cambio de Centro Definitivo Excepciones 65 0.11% 72 0.11% 7 ' 11%
33 Emision de titulo de Diplomado y especialidad 91 0.15% 44 0.07% -47 l -52%
34 Cambio de Modalidad 58 0.10% 74 0.12% 16 i 28%
35 Desglose de Documentos 47 0.08% 57 0.09% 10 ; 21%
36 Cambio de centro temporal 80 0.13% 3 0.00% -77 [E -96%
37 Facturacion sin costo 53 0.09% 23 0.04% -30 l -57%
38 Modificar nimero de cédulas erroneas 0.00% 52 0.08% 52 -
39 Edicion de Inscripcion 20 0.03% 29 0.05% 9 I 45%
40 Cambio de Centro Definitivo 39 0.07% 0.00% -39 [E -100%
41 Envio de Material bibliogréfico a otro Centro 16 0.03% 17 0.03% 1 6%
42 Matricula en espera IECE 8 0.01% 11 0.02% 3 38%
43 Plan de Contingencia 17 0.03% 0.00% -17 [E -100%
44 Tomar componentes en otra modalidad 11 0.02% 4 0.01% -7 -64%
45 Tercera matricula malla asignaturas 7 0.01% 8 0.01% 1 14%
46 Descuento Reconocimientos 9 0.02% 4 0.01% -5 -56%
47 Tutorias Inglés Intensivo 2 0.00% 0.00% -2 |] -100%

Total general 59402 100.00% 63765 100.00% 4363 7%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia
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En el sistema de tramites académicos los reclamos de estudiantes de modalidad a distancia
representan en el 2017 un 26.91% y en el 2018 un 23.11% del total de tramites, demuestran

gue en ha existido disminucién de las reclamaciones por afio.

Tabla 6: Resumen de tramites relacionados a reclamos presentados por los estudiantes de la
Modalidad a Distancia, afio 2017 y 2018

ANO |~
2017 2018 Variacion

TIPO DE TRAMITE T # % # % # %
Solicitudes por Notas 7944  [INA9.68% 7483 [I50.78% -461 I -6%
Recalificacion 4642 [129.08% 2871 [19.48% -1771 [B -38%
Inconformidades y problemas 2914  [18.22% 3113 F2113% 199 1 7%
Cuadernillos Evaluaciones Presenciales en Linea 490 I] 3.06% 1269 U 8.61% 779 EQ%
Total general 15990 100.00% 14736 100.00% -1254 -8%
Total de estudiantes Modalidad a Distancia por aiio 65666 72017
Relacion de total reclamos para el total de estudiantes 24% 22%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

El porcentaje anual de tramites relacionados a reclamos en relacion al total de estudiantes de
modalidad a distancia en el 2017 es del 24% y en el 2018 es del 22%,

Tabla 7: Resumen de tramites relacionados a reclamos presentados por estudiantes de la Modalidad
Presencial, afio 2017 y 2018

ANO |~
2017 2018 Variacion

TIPO DE TRAMITE T # % # % # %
Inconformidades y problemas 834 E.QQ% 112 ‘6.19% -722 Iﬂ
Solicitudes por Notas 28 | 3.19% 28 [ 19.05% 0 0%
Recalificacién 16 | 1.82% 7 [ 476% -9
Total general 878 100.00% 147 100.00% 731 | -33%
Total de estudiantes Modalidad a Distancia por afio 12255 12208
Relacion de total reclamos para el total de estudiantes 7% 7%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafa

El porcentaje anual de trdmites relacionados a reclamos en relacion al total de estudiantes de
modalidad presencial en el 2017 y 2018 es del 7% en estos ambos afios, mismo que pese a
mantenerse, deja entrever que no han existido mejoras para reducir la relacion de reclamos

por afio.
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El resultado de las tablas 6 y 7 demuestran que la Modalidad a Distancia tiene una tendencia

a mejorar la cantidad de reclamaciones por afio sin embargo tiene mayores problematicas

comparada a la Modalidad Presencial.

Tabla 8: Resumen de tramites atendidos de estudiantes de Modalidad Presencial afio 2017 y 2018,

resaltando la participacién de los que representan reclamos

ANO |~
2017 2018 Variaciéon
TIPO DE TRAMITE 4 # % # % # %

1 Reconocimiento de estudios 2793 19.59% 3418 .2.84"0 625 22%

2 Certificados 2876 2913 37 1%

3 Matricula por restricciones académicas y/o error del Sistema 3115 1802 4% -1313 -42%

4 AUTOSERVICOS 0.00% 3011 3011 -

5 Requerimientos académicos alumnos Modalidad Presencial 716 Fls5.02% 936 E b26% 220 31%

6 Retiro de componente 723 E15.07% 912 [ b.10% 189 26%

7 Tutorias Inglés Intensivo 1143 IE.OZ% 0.00% -1143 -100%

8 Inconformidades y problemas 834 I b.85% 112 | 0.75% -722 -87%

9 Matricula especial 477 [l 3.35% 357 [ 2.39% -120 -25%
10 Solicitud de Matricula UTE 716 DS.OZ% 0.00% -716 -100%
11 Tomar componentes en otra modalidad 104 | 0.73% 436 [ 2.91% 332 Tl 319%
12 Situaciones que generan saldo a favor 130 |] 0.91% 133 |] 0.89% 3 2%
13 Retiro Componente Competencias Especificas 74 | 0.52% 187 [ 1.25% 113§ 153%
14 Ingles Academias 164 | 1.15% 69 | 0.46% -95 -58%
15 Cambio de Modalidad 59 | 041% 144 | 0.96% 85 I 144%
16 Nueva fecha de evaluaciones presenciales 77 | 0.54% 96 | 0.64% 19 25%
17 Solicitud de Matricula para la UTE (Casos Especiales) 0.00% 131 | o.s8% 131 -
18 EVA 55 | 0.39% 53 | 035% -2 -4%
19 Edicién de Inscripcion 70 | 0.49% 17 0.11% -53 -76%
20 Solicitudes por Notas 22 | 0.20% 22 | 0.19% 0 0%
21 Edicion de solicitud de matricula 19 0.13% 28 | 0.19% 9 47%
22 Descuento Matricula 2 0.01% 43 | 0.29% 41 050%
23 Solicitudes por Evaluaciones Presenciales 0.00% 39 | 0.26% 39 -
24 Reingreso Especial 17 0.12% 16 0.11% -1 -6%
25 Requerimientos de Titulacidn 10 0.07% 17 0.11% 7 70%
26 Recalificacion 16 0.11% 7 0.05% -9 -56%
27 Gestionar Impedimentos 10 0.07% 12 0.08% 2 20%
28 Facturacion sin costo 14 0.10% 3 0.02% -11 -79%
29 Modificar nimero de cédulas erroneas 0.00% 13 0.09% 13 -
30 Desglose de Documentos 6 0.04% 5 0.03% -1 f -17%
31 Descuento Reconocimientos 0.00% 9 0.06% 9 -
32 Campaiia Referidos 0.00% 6 0.04% 6 -
33 Autorizacién matricula en MaD malla asignaturas 1 0.01% 3 0.02% 2 [| 200%
34 Matricula en espera IECE 2 0.01% 0.00% -2 ‘ -100%
35 Tercera matricula malla asignaturas 1 0.01% 1 0.01% 0 i 0%
36 Facturacion a terceros 0.00% 2 0.01% 2 -
37 EVA-Canvas 0.00% 2 0.01% 2 -
38 Solicitud Prueba de Ubicacién Inglés 2 0.01% 0.00% -2 ! -100%
39 Hojas de Respuestas Evaluaciones Presenciales en Fisico 0.00% 1 0.01% 1 -
40 Total general 14254 100.00% 14962 100.00% 708 E 5%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En el sistema de tramites académicos, los reclamos de estudiantes de modalidad a presencial

representan en el 2017 el 6.16% y en el 2018 el 0.99%; estos resultados demuestran que ha

existido disminucion de las reclamaciones por afio.
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2.8.2 Desglose de los tipos de reclamaciones que contiene cada grupo de tramite

Tabla 9: Desglose de los tipos de reclamaciones que contiene cada grupo de tramite de estudiantes
de la Modalidad a Distancia, afio 2017 y 2018

ANO |~
2017 2018 Variacion
TIPO DE TRAMITE T # % # % # %
-ISolicitudes por Notas 7944 .68% 7483 .78% -461 -6%
Evaluaciones a Distancia 1497 9.36% 93 0.63% -1404 -94%
Evaluaciones Presenciales Automaticas/en Linea 1481 9.26% 57 0.39% -1424 -96%
Foro-Chat-Cuestionario 1453 9.09% 372 2.52% -1081 -74%
Tarea 1253 7.84% 1420 9.64% 167 13%
Evaluaciones Presenciales Tradicionales 691 4.32% 205 1.39% -486 -70%
Evaluaciones Presenciales Automaticas 461 2.88% 0.00% -461 -100%
Evaluaciones Presenciales en Linea 444 2.78% 0.00% -444 -100%
Evaluaicones Presenciales en Linea 266 1.66% 274 1.86% 8 3%
(en blanco) 209 1.31% 4 0.03% -205 -98%
Actividades en linea (Foro, wiki, chat, videocolaboracidn, evaluacién parcial) 110 0.69% 2364 16.04% 2254 .3_0_@%
Evaluacién Presencial en Linea 29 0.18% 1036 7.03% 1007 3472% |
Evaluacidn Presencial Automatica 27 0.17% 734 4.98% 707 2619%
Evaluacién Presencial Tradicional 23 0.14% 924 6.27% 901
= Recalificacién 4642 [029.03% 2871 [19.48% a7 | -38%
Trabajos a Distancia Eva 1765 11.04% 910 6.18% -855 l -48%
Problemas en la lectura de respuestas 1505 9.41% 1082 7.34% -423 l -28%
Prueba Automatica 1232 7.70% 681 4.62% -551 l -45%
Prueba Tradicional 100 0.63% 55 0.37% -45 l -45%
Examen Complexivo 40 0.25% 71 0.48% 31 ’ 78%
Tarea 0.00% 68 0.46% 68 -
(en blanco) 0.00% 1 0.01% 1 -
Validaciones 0.00% 3 0.02% 3 -
=IInconformidades y problemas 2914 [18.22% 3113 [2113% 199 7%
Problemas con material bibliografico fisico 1702 10.64% 1264 8.58% -438 -26%
Solicitudes para el docente 697 4.36% 343 2.33% -354 -51%
Cambio de paralelo 477 2.98% 11 0.07% -466 -98%
Problemas con la oferta 30 0.19% 13 0.09% -17 -57%
Justificacion inasistencias (presencial) 4 0.03% 1 0.01% -3 -75%
Cruce de horario 2 0.01% 0.00% -2 -100%
Evaluaciones Presenciales Automaticas/en Linea 1 0.01% 0.00% -1 -100%
Evaluaciones a Distancia 1 0.01% 0.00% -1 -100%
Problemas con Tareas en Linea 0.00% 1475 10.01% 1475 -
(en blanco) 0.00% 5 0.03% 5 -
Actividades en linea (Foro, wiki, chat, videocolaboracion, evaluacion parcial) 0.00% 1 0.01% 1 -
-ICuadernillos Evaluaciones Presenciales en Linea 490 ﬂ 3.06% 1269 E 8.61% 779 II 159%
(en blanco) 488 3.05% 1258 8.54% 770 'I 158%
Problemas en la lectura de respuestas 1 0.01% 2 0.01% 1 i 100%
Foro-Chat-Cuestionario 1 0.01% 2 0.01% 1 E 100%
Evaluaicones Presenciales en Linea 0.00% 4 0.03% 4 -
Evaluaciones a Distancia 0.00% 2 0.01% 2 -
Prueba Automatica 0.00% 1 0.01% 1 -
Total general 15990 100.00% 14736 100.00% -1254 -8%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En la modalidad a distancia existen cuatro tipos de tramites referentes a reclamos, de los
cuales el correspondiente a Solicitudes por Notas contiene al 49.68% del total de los
reclamos. Dentro del tipo de tramite Solicitudes por Notas, los resultados obtenidos por los
estudiantes en las evaluaciones tradicionales y autométicas de modalidad a distancia y
presencial, son las que generan mayor inconformidad.
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Tabla 10: Desglose de los tipos de reclamaciones que contiene cada grupo de tramite de estudiantes
de la Modalidad Presencial, afio 2017 y 2018

ANO |~
2017 2018 Variacion

TIPO DE TRAMITE T # % # % # %

='Inconformidades y problemas 834 .99% 112 -6.19% -722 j
Cambio de paralelo 482 54.90% 0.00% -482 [ -100%
Cruce de horario 164 18.68% 0.00% -164  [-1008
Justificacion inasistencias (presencial) 83 9.45% 36 24.49% -47
Problemas con la oferta 60 6.83% 45 30.61% -15 —2@
Solicitudes para el docente 31 3.53% 18 12.24% -13 —m
Problemas con material bibliogréfico fisico 14 1.59% 7 4.76% -7 @
Problemas con Tareas en Linea 0.00% 6 4.08% 6 -

= Solicitudes por Notas 28 | 3.19% 28 [ 19.05% 0 0%
Evaluacidn Presencial Automatica 0.00% 16 10.88% 16 -
Evaluaciones Presenciales Automdticas 11 1.25% 0.00% -11 IZ{;
Evaluaciones Presenciales Tradicionales 4 0.46% 1 0.68% -3 |j2-
Actividades en linea (Foro, wiki, chat, videocolaboracién, evaluacidn parcial) 2 0.23% 3 2.04% 1 50%[]
Foro-Chat-Cuestionario 3 0.34% 1 0.68% -2
Evaluaciones a Distancia 3 0.34% 1 0.68% -2
(en blanco) 3 0.34% 0.00% 3 [ 100
Evaluacion Presencial Tradicional 0.00% 3 2.04% 3 -
Tarea 0.00% 2 1.36% 2 -
Evaluaciones Presenciales Automaticas/en Linea 2 0.23% 0.00% -2 [36
Evaluacion Presencial en Linea 0.00% 1 0.68% 1 -

=/Recalificacién 16 | 1.82% 7 [ a76% -9 F563%
Examen Complexivo 5 0.57% 3 2.04% -2 —‘m
Prueba Tradicional 6 0.68% 1 0.68% -5 II
Problemas en |a lectura de respuestas 2 0.23% 2 1.36% 0 0%:
Prueba Automdtica 2 0.23% 1 0.68% -1 -@
Trabajos a Distancia Eva 1 0.11% 0.00% -1 %ﬁ_

Total general 878 100.00% 147 100.00% -731

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En la modalidad presencial existen tres tipos de tramites referentes a reclamos y el
correspondiente a Inconformidades y Problemas contienen el 94.99% del total de reclamos.
Dentro del tipo de tramite Inconformidades y Problemas son los cambios de paralelo y cruces
de horario los que generan mayores reclamos, siendo estos dos Ultimos defectos
relacionados a temas de distributivo de aulas y horarios.
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2.8.3 Cantidad de reclamos por titulacion clasificados segun el tipo de tramite

Tabla 11: Reclamos por titulacién de estudiantes de la Modalidad a Distancia segun el tipo de tramite,
afio 2017

TIPO DE 1T\MITE
Solicitudes por Notas  [Recalificacion Inconformidades y probjCuadernillos Evaluacion(Total #  Total %  |Total estudiantes
AREAS Y TITULACIONES Ao % ] % ] % ] % 2017 %reclamos
= Sacio-Humanistica 53} 2618 1823 w3 WEs% | sos7 WB620% | 002 2%
DFRECHD 207 2650% | 1361 2932% | 947 3250% | 124 2531% | 4539 | 283% | 1842 2%
PSIOLOGHA 800  1007% | 537 1157% | 303 10.40% 70 1429% | 1710 | 1069% | 7459 [ 2b%
CIENCIS DF LA EDUCACION NENCION IGLES w8 3.50% 126 271% 147 5,04% 2 0.41% 553 3.46% 318 %
CIENCIAS DF LA EDUCACION MENCION EOUCACIEN INPANTIL 292 3.68% 152 3.27% 82 2.81% 24 4.90% 550 3.44% »3 I h%
CIENCIAS DF LA EDUCACIIN WENCION EDUCACION BASICA 275 3.46% 143 3.08% 105 3.60% 2 4.49% 545 3.41% 3315 [ l6%
COMNCACION SOCAL w7 2.86% 149 3.21% 102 3.50% 9 1.84% 487 305% | 2017 [ 24%
CENCIAS DF LA EOUCACION NENCIEN LENGUA Y LITERATURA 114 1.44% 29 1.06% 53 1.82% 14 2.86% 230 1.44% 788
CENCIAS DF LA FOUCACION VENCON FSCA Y MATEMATICA 7 0.8% % 0.9% 14 0.48% 4 0.82% 135 0.80% 865 [ J16%
CENCIAS DF LA FOUCACION VENCION CLIMCA Y BOLOGIA “ 0.55% b)) 0.47% 3 0.45% 4 0.82% 8 0.52% a3 3%
CIENCIS DF LA EDUCACION WENCION CIENCIAS HUMANAS Y RELIGISAS 3 0.54% 3 0.50% 17 0.58% 0.00% 83 0.52% 213
NAESTR{A EN GERENCIA Y LIDERAZGD EDUCACIONAL 19 0.24% 7 0.15% 25 0.86% 0.00% 51 0.32% 333 [ ]1s%
WAESTRiA N PEDAGDGHA 0.00% 2 0.04% 6 0.21% 0.00% 8 0.05% w | ™
WAESTRiA EN CRENTACION Y EDUCACION FAMLUR 0.00% 0.00% 4 0.14% 0.00% 4 0.03% o | 3%
ESPECIALIDAD EN DERECHD PROCESAL Y PENAL 2 0.03% 1 0.02% 1 0.03% 0.00% 4 0.03% - -
NAESTRIA N PEDAGDGHA PARA LA ENSERANZA DEL NGLES COMD LENGUA EXTRANJERA 1 0.01% 0.00% 2 0.07% 0.00% 3 0.02%
NAESTRIA EN DERECHD I Y PROCESAL LML 0.00% 0.00% 2 0.07% 0.00% 2 0.01% -
= Admiristrativa 3007 WB78s% | 1585 W3a4% | 896 [W3075% | 160 [WB265% | sess  WE53% | 20582
CONTABLIDAD Y AUDTORA 880  1108% | 415 8.94% W7 84%% 57 1163% | 159 | 1000% | 4127
ADMNSTRAIEN DF ENPRESAS 832 1047% | 459 9.89% 29 8.54% a8 980% | 1588 | 993% | 6748
ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PURLICAS 33 4.07% 163 3.51% 8 3.02% 1 2.24% 585 3.66% 1648
ADMNSTRACION EN BANCA Y RNANZAS m 3.49% 128 2.76% 77 2.64% 11 2.2% 493 308% | 1854
ELONDMA m 2.81% 167 3.60% 85 2.92% 3 2.65% 433 305% | 11
ADMNSTRACION DE ENPRESAS TURKTICAS Y HITELERAS )] 2.7% 117 2.52% 78 2.68% 7 1.43% 04 2.65% 1339
ADMNITRACION EN GESTION PLBLICA 11 2.91% 97 2.09% 56 1.92% 3 2.65% 397 248% | 1218
NAESTRIA EN GESTIEN DF LA RESPONSABLIDAD SOCIAL CORPORATIA 9 0.11% 19 0.41% 8 0.27% 0.00% 36 0.23% 74
AESTRIA EN GESTION DE LA CALDAD 4 0.05% 9 0.19% 0.00% 0.00% 3 0.08% 117
NAESTRIA EN GESTIN FANCIERA 2 0.03% 6 0.13% 1 0.03% 0.00% 9 0.06% 37
NAESTRIA N AUDTCRIA NTEGRAL 4 0.05% 1 0.02% 3 0.10% 0.00% 8 0.05% -
AESTRIA EN GESTIEN DE PROY ECTOS 0.00% 4 0.09% 2 0.07% 0.00% 6 0.04% 117
AESTRIA EN GESTION FVPRESARIL 0.00% 0.00% 2 0.07% 0.00% 2 0.01% -
= Bioldgica y Biomédica 360 | 453% 26 | 5.08% 106 | 3.64% 0 [ 408% m | a5 | 363
GFSTION AMBENTAL 36 448% 23 5.02% 76 261% 2 4.08% 685 42%% | 3305
NAESTRIA EN GERENCIA EN'SALUD PARA FL DESARROLLD LOCAL 4 0.05% 3 0.06% 30 1.03% 0.00% 37 0.23% 332
= Téonica 300 | 38% 03 || a3m% 89 | 3.05% 37 [ 7.55% 633 | 39% | 22
INFIRMATICA 304 3.83% 203 4.37% 89 3.05% 37 7.55% 633 396% | 2821
Total general 794 10000% | 4642  100.00% | 2914  100.00% | 490  100.00% | 15990  100.00% | 65666

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En la modalidad a distancia el area académica Socio-Humanistica es la que genera el 56.20%
de tramites de reclamos y dentro de ella la titulacién de Derecho es la que concentra el

28.39% del total de los reclamos.
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Tabla 12: Reclamos por titulacion de estudiantes de la Modalidad Presencial segin el tipo de tramite,

afio 2017

TIPO DE 1.TAMITE

Inconformidades y prob|Solicitudes por Notas |Recalificacion Total # Total % Total estud

AREAS Y TITULACIONES =0 # % # % # % 2017 % reclamos

= Técnica 362 .41% 2 [ 714% 4 [25.00% 368 .91% 4072
ARQUITECTLIRA 93 11.15% 1 3.57% 3 18.75% 97 11.05% 1045
ELECTRANICA Y TELECOMINICACIONES 85 10.19% 0.00% 0.00% 85 9.68% 628
SISTEMAS INFORMATICOS ¥ COMPUITACION 78 9.35% 1 3.57% 0.00% 79 9.00% 640 12%
INGENIERIA CIVIL 52 6.24% 0.00% 0.00% 52 5.92% g0 I 6%
GFOLOBIA Y MNAS 33 3.96% 0.00% 1 6.25% 34 3.87% 504 6%
ARTES PLASTICAS Y DISEND 19 2.28% 0.00% 0.00% 19 2.16% 232 9
MAESTRIA EN INGENIERIA VIAL 2 0.24% 0.00% 0.00% 2 0.23% 20

= Bioldgica y Biomédica 225 8 2 F12.50% 235 3770 B 6%
BIOOUMEA Y FARMACIA 90 10.79% 1 3.57% 0.00% 91 10.36% 885
MEDICINA 48 5.76% 3 10.71% 2 12.50% 53 6.04% 28 I 6%
BESTION AMBIENT AL 40 4.80% 3 10.71% 0.00% 43 4.90% 632
INGENIERIA QLMCA 9 1.08% 0.00% 0.00% 9 1.03% 350 Bl 3%
ENFERMERIA 9 1.08% 0.00% 0.00% 9 1.03% 123
BIOLOGIA 7 0.84% 1 3.57% 0.00% 8 0.91% 274 B 3%
INGENIERIA AGROPECUARIA 7 0.84% 0.00% 0.00% 7 0.80% 257 Bl 3%
INGENIERIA EN ALIVENTOS 4 0.48% 0.00% 0.00% 4 0.46% 112 B 4%
AGROPECUARIA 3 0.36% 0.00% 0.00% 3 0.34% 257 I 1%
INGENIERIA INDUISTRIAL 3 0.36% 0.00% 0.00% 3 0.34% 103 B 3%
MAESTRIA EN BIDLDGIA DE LA CONSERVACION Y ECOLOGIA TROPICAL 2 0.24% 0.00% 0.00% 2 0.23% 33 6%
MAESTRIA EN OUIMCA APLICADA 1 0.12% 0.00% 0.00% 1 0.11% 30 B 3%
INGENIERIA EN INDUSTRIAS AGROPECUARIAS 1 0.12% 0.00% 0.00% 1 0.11% - -
BIOLOGHA 1 0.12% 0.00% 0.00% 1 0.11% x4 | 0%

= Sucio-Humanistica 136 [16.07% 14 8 156 F17l77% 2239
PSICOLOGIA 45 5.40% 4 14.29% 1 6.25% 50 5.69% 597
DERECHD 34 4.08% 2 7.14% 6 37.50% 42 4.78% 704 B 6%
COMINICACION SOCIAL 24 2.88% 3 10.71% 0.00% 27 3.08% 336
INGLES 15 1.80% 3 10.71% 1 6.25% 19 2.16% 335 6%
RELACIONES PUBLICAS 16 1.92% 2 7.14% 0.00% 18 2.05% 209 9%

= Administrativa 113 [ 13.55% 4 F14.29% 2 [ 12.50% 119 [18.55% 2381 I 5%
ECONOMA 37 4.40% 0.00% 1 6.25% 38 433% 623 I 6%
CONTABILIDAD Y AUDITORIA 32 3.84% 0.00% 0.00% 32 3.64% 461
ADMNISTRACICN DE EVPRESAS 25 3.00% 4 14.29% 1 6.25% 30 3.42% 536 I 6%
INGENIERIA EN HOTELERIA Y TURISMD 9 1.08% 0.00% 0.00% 9 1.03% 260 [ 3%
ADMNISTRACION EN BANCA Y FINANZAS 6 0.72% 0.00% 0.00% 6 0.68% 381 I 2%
GASTRONDMA 4 0.48% 0.00% 0.00% 4 0.46% 120 B 3%

Total general 834 100.00% 28 100.00% 16 100.00% 878 100.00% | 12255 B 7%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafa

En la modalidad presencial es el area académica Técnica la que genera el 41.91% de los

tramites de reclamos y dentro de ella la titulacion de Arquitectura alcanza el 11.05% del total

de reclamos.

2.8.4 Cantidad de reclamos por centro universitario clasificados segun el tipo de

tramite.

Tabla 13: Reclamos por centro universitario de estudiantes de la Modalidad a Distancia segun

el tipo de tramite, afio 2017

40



TIPO DE 1'TAMITE

por Notas y prob|Cuadernillos Total # Total % Total
CENTROS UTPL [ # % # % # # % 2017 % reclamos
QUITO 1204 621 3.38% | 523 74 2422 15.15% 8610 28%
QUITO-CARCELEN 761 427 239 51 1478 9.24% 4320 34%
CUENCA 437 224 [sl26% 232 28 941 5.88% 3871 24%
GUAYAQUIL 439 256 W5k1% 138 X 57 890 5.57% 3459 26%
QUITO-VILLAFLORA 470 238 [5l13% 128 [4.39% 40 876 5.48% 3218 27%
QUITO-TURUBAMBA 368 211 4.55% 14 El3.91% 39 732 4.58% 2102 35%
QUITO-SAN RAFAEL 343 26  Wds7% 121 [Ea.15% 16 706 4.42% 2738 26%
SANTO DOMINGO 251 169 [ B.64% 85 [ 292% 22 . 527 3.30% 2315 23%
MACHALA 256 107 E231% 60 [ 2.06% 12 [ 245% 435 2.72% 1688 26%
LOJA 165 140 []3.02% 100 [El3.74% 11 [ 2.24% 425 2.66% 2197 19%
LATACUNGA 172 134 []2.89% s6 I 1.92% 10 [ 2.04% 372 2.33% 1127 33%
IBARRA 170 117 El2.52% 43 ] 1.48% 7 [ 143% 337 2.11% 1372 25%
QUITO-TUMBACO 148 9 [ 202% 60 [ 2.06% 10 [ 2.08% 312 1.95% 1199 26%
AMBATO 139 I 1.75% o1 [ 1.96% 40 I 137% 8 [ 163% 278 1.74% 1496 19%
MANTA 134 [ 1.69% 99 Il 2.13% 34 I 117% 10 Il 2.04% 277 1.73% 899 31%
NUEVA LOJA (LA) 125 [ 157% 86 [ 1.85% a2 [ 14% 5 I 1.02% 257 1.61% 1032 25%
SALINAS 121 [ 1.52% 83 I 1.79% 30 I 1.03% 15 F13.06% 249 1.56% 1070 23%
RIOBAMBA 134 [ 1.69% g0 I 172% 27 | 093% 3 | 0.61% 244 1.53% 1258 19%
PORTOVIEIO 59 | 074% 65 [ 1.40% 86 [ 2.95% 8 [ 163% 218 1.36% 947 23%
ESMERALDAS 93 [ 117% 61 [ 131% 42 [ 144% 16 [E13.27% 212 1.33% 843 25%
SAMBORONDON 76 [ 096% 73 [ 157% 28 | 0.96% s [ 102% 182 1.14% 593 31%
GUAYAQUIL - CENTENARIO 91 [ 115% 53 [ 114% 25 | o8e% 3 | o6 172 1.08% 941 18%
TULCAN 63 | 079% 45 [ 097% 51 [ 1.75% 7 [ 143% 166 1.04% 740 2%
MADRID 92 [ 116% 37 | o8o% 31 | 106% 0.00% 160 1.00% 245 65%
QUEVEDO 96 I 121% 32 | 069% 16 | 055% 0.00% 144 0.90% 739 19%
AZOGUES 75 | o94% 2 | o69% 33 [ 113% 0.00% 140 0.88% 713 20%
NEW YORK s8 | 073% 3 [ 093% 30 | 103% 0.00% 131 0.82% 248 53%
SANTA ROSA 63 | 079% 30 | o065% 11 | o038% 0.00% 104 0.65% 382 27%
COCA 52 | o0.65% 32 | 0.69% 18 | o0.62% 0.00% 102 0.64% 717 14%
CAYAMBE 61 | 077% 19 | 041% 17 | 058% 0.00% 97 0.61% 537 18%
CARIAMANGA 42 | o053% 28 | o0.60% 21 | 072% 1 | 0.20% 92 0.58% 491 19%
ROMA (MILAN) 51 | o64% 28 | 060% 13 | 045% 0.00% 92 0.58% 165 56%
ZAMORA 15 | os57% 23 | 0.50% 21 | 0.72% 1 | 0.20% 90 0.56% 477 19%
TENA 47 | o059% 27 | os8% 10 | 034% 0.00% 84 0.53% 539 16%
GUARANDA 43 | osa% 23 | o050% 15 | 051% 2 | osa% 83 0.52% 580 14%
BAHIA DE CARAQUEZ 37 | o047% 28 | 060% 16 | 055% 0.00% 81 0.51% 321 25%
PUYO 50 | o063% 20 | 043% 11 | o038% 0.00% 81 0.51% 494 16%
SANTA CRUZ 49 | oe62% 19 | 041% 8 | o027% 0.00% 76 0.48% 249 31%
MILAGRO 35 | 044% 26 | 056% 12 | 041% 1| 020% 74 0.46% 542 14%
OTAVALO 31 | 039% 22 | 047% 21 | o72% 0.00% 74 0.46% 313 24%
SAN MIGUEL DE LOS BANCOS 27 | 034% 28 | 0.60% 15 | o051% 4 | o82% 74 0.46% 236 31%
DURAN 37 | 047% 15 | 032% 20 | 069% 0.00% 72 0.45% 437 16%
ZARUMA 42 | o053% 20 | 043% 10 | 034% 0.00% 72 0.45% 524 14%
ALAMOR 47 | o.59% 9 | 0.19% 6 | 0.21% 1 | 0.20% 63 0.39% 376 17%
PINAS 29 | 037% 30 | o65% 2 0.07% 0.00% 61 0.38% 476 13%
MACAS 5 | 031% 15 | 032% 15 | 051% 1| 020% 56 0.35% 474 12%
ROMA 29 | 037% 17 | 0.37% 9 | 031% 0.00% 55 0.34% 78 71%
MADRID (BARCELONA) 24 | 030% 11 | 024% 19 | 065% 0.00% 54 0.34% 70 77%
LA TRONCAL 25 | 031% 13 | 028% 15 | 051% 0.00% 53 0.33% 315 17%
MACARA 39 | 049% 4 0.09% 4 | o014% 1| 020% 48 0.30% 248 19%
CHONE 20 | 0.25% 19 | 0.41% 6 | 0.21% 0.00% 45 0.28% 342 13%
LA CONCORDIA 5 | 031% 4 0.09% 11 | 038% 0.00% 40 0.25% 246 16%
PASAJE 19 | 0.24% 15 | 032% 4 | 0.14% 2 | 0.41% 40 0.25% 227 18%
CATACOCHA 26 | 033% 10 | 022% 2 0.07% 1| 020% 39 0.24% 184 21%
JOYA DE LOS SACHAS 20 | 025% 13 | 028% 3 0.10% 0.00% 36 0.23% 235 15%
GUALACEO 22 | 0.28% 9 | 0.19% 5 | 0.17% 0.00% 36 0.23% 558 6%
HUAQUILLAS 18 | 0.23% 11 | 024% 7 | o024% 0.00% 36 0.23% 286 13%
MADRID (VALENCIA) 15 | 019% 10 | 0.22% 8 | o027% 0.00% 33 0.21% 38 87%
SARAGURO 17 | 021% 8 | 0.17% 4 | o014% 3 | 061% 32 0.20% 185 17%
CANAR 1 | 014% 10 | 0.22% 10 | 034% 0.00% 31 0.19% 332 9%
MADRID (LONDRES) 16 | 020% 9 | o019% 6 | 021% 0.00% 31 0.19% 30 103%
GUADALUPE 16 | 020% 7 | 01s% 1 0.03% 2 | 041% 26 0.16% 71 37%
CELICA 16 | 020% 6 | 013% 2 0.07% 1| 020% 25 0.16% 188 13%
CALCETA 6 0.08% 13 | 028% 6 | 021% 0.00% 25 0.16% 126 20%
SUCUA 13 | 016% 9 | o1 2 0.07% 0.00% 24 0.15% 200 12%
PAUTE 8 0.10% 12 | 026% 4 | o014% 0.00% 24 0.15% 277 9%
DAULE 14 | 018% 5 | o1% 3 0.10% 0.00% 22 0.14% 245 9%
QUININDE 6 0.08% 8 | 017% 7 | 02a% 0.00% 21 0.13% 188 11%
GUALAQUIZA 8 0.10% 5 | 0.11% 7 | o02a% 1 | 0.20% 21 0.13% 265 8%
PORTOVELO 12 | 015% 6 | 013% 2 0.07% 0.00% 20 0.13% 106 19%
GUAYSIMI 16 | 0.20% 1 0.02% 2 0.07% 1| 020% 20 0.13% 61 33%
YANZATZA 4 0.05% 8 | 017% 7 | o024% 1 | o20% 20 0.13% 131 15%
LIMON INDANZA 10 | 013% 4 0.09% 5 | 017% 0.00% 19 0.12% 170 11%
MACHACHI 10 | 013% 6 | 013% 3 0.10% 0.00% 19 0.12% 249 8%
ALAUS| 9 | ou% 2 0.04% 8 | o027% 0.00% 19 0.12% 136 14%
SANTA ISABEL 4 0.05% 2 0.04% 11 | o038% 1 | o20% 18 0.11% 212 8%
SHUSHUFINDI 6 0.08% 9 | o019% 3 0.10% 0.00% 18 0.11% 166 11%
Centro de Rehabilitacion - Quito 6 0.08% 4 0.09% 6 | 0.21% 1 | 0.20% 17 0.11% 16 106%
EL CHACO 7 0.09% 7 | o01s% 3 0.10% 0.00% 17 0.11% 129 13%
MADRID (MURCIA) 7 0.09% 7 | o15% 3 0.10% 0.00% 17 0.11% 47 36%
BALSAS 6 0.08% 10 | 0.22% 1 0.03% 0.00% 17 0.11% 226 8%
SAN CRISTOBAL 5 0.06% 7 | o15% 5 | 017% 0.00% 17 0.11% 83 20%
ZUMBA 7 0.09% 4 0.09% 3 0.10% 2 | o4a% 16 0.10% 83 19%
MADRID (SUIZA) 1 | 014% 2 0.04% 0.00% 0.00% 13 0.08% 9 144%
SANTUARIO DE OLON 7 0.09% 1 0.02% 3 0.10% 2 | o04a% 13 0.08% 57 23%
SAN LORENZO 4 0.05% 4 0.09% 3 0.10% 1| 020% 12 0.08% 66 18%
MADRID (BILBAO) 8 0.10% 3 0.06% 1 0.03% 0.00% 12 0.08% 8 150%
VINCES 5 0.06% 4 0.09% 2 0.07% 0.00% 11 0.07% 80 4%
SAN GABRIEL 8 0.10% 3 0.06% 0.00% 0.00% 1 0.07% 199 6%
LA ISABELA 4 0.05% 3 0.06% 2 0.07% 1 | o20% 10 0.06% 28 36%
ROMA (PARIS) 7 0.09% 0.00% 1 0.03% 0.00% 8 0.05% 7 114%
PEDERNALES 4 0.05% 1 0.02% 2 0.07% 1 | o20% 8 0.05% 34 24%
SEVILLA DE ORO 7 0.09% 1 0.02% 0.00% 0.00% 8 0.05% 36 22%
MENDEZ 1 0.01% 3 0.06% 3 0.10% 0.00% 7 0.04% 60 12%
MADRID (PAMPLONA) 2 0.03% 2 0.04% 3 0.10% 0.00% 7 0.04% 12 58%
MADRID (PALMA DE MALLORCA) 0.00% 3 0.06% 2 0.07% 0.00% 5 0.03% 6 83%
ROMA (GENOVA) 1 0.01% 1 0.02% 1 0.03% 0.00% 3 0.02% 2 150%
Total general 7944 100.00% 4642 100.00% 2914 100.00% 490 100.00% | 15990  100.00% | 65666 24%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia
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En los centros universitarios y a nivel de modalidad a distancia, es Quito el que mayor

cantidad de reclamos acumula con 15.15% a nivel nacional del total de tramites relacionados

a reclamos, ligado a que este centro tiene una participacion del 28% del total de estudiantes

de la modalidad a distancia en el 2017, el reclamo principal que se presenta en el centro Quito

son relacionados a Inconformidades y Problemas con 17.95% del total de los reclamos.

2.8.5

tramite

Cantidad de reclamos por regional y zona clasificados segun el tipo de

Tabla 14: Reclamos por regional y zona de estudiantes de la Modalidad a Distancia segun el tipo de

tramite, afio 2017

TIPO DE 1:T\AMITE

Solicitudes por Notas |Recalificacion Inconformidades y prob|Cuadernillos Evaluacion|Total # Total %
REGIONAL Y ZONA i # % # % # % # %
=ICR-QUITO asa7  |155.98% 2557  [155.08% 1561 [53.57% 273 [55.71% 8338 [155.27%
QUITO METROPOLITANO | 3300 41.54% 1821 39.23% 1191 40.87% 231 47.14% 6543 40.92%
SIERRA CENTRO 611 7.69% 390 8.40% 173 5.94% 23 4.69% 1197 7.49%
SIERRA NORTE 536 6.75% 346 7.45% 197 6.76% 19 3.88% 1098 6.87%
=IREG-COSTA 2026 [ 25/50% 1252 [£26.97% 702 [ 24l09% 160 [32.65% 4140 |25.89%
COSTA CENTRO 260 3.27% 225 4.85% 150 5.15% 19 3.88% 654 4.09%
COSTA INSULAR 621 7.82% 324 6.98% 162 5.56% 33 6.73% 1140 7.13%
COSTA NORTE 502 6.32% 306 6.59% 179 6.14% 43 8.78% 1030 6.44%
GRAN GUAYAQUIL 643 8.09% 397 8.55% 211 7.24% 65 13.27% 1316 8.23%
+ CR-CUENCA 613 [ 7.72% 31 [ 7.35% 320 [ l10.98% 30 [ 6.12% 1304 [ 8.16%
# REG-SUR 537 || 6.76% 319 |[] 6.87% 204 [] 7.00% 27 |l 551% 1087 [] 6.80%
+ REG-INTERNACIONALES 321 || 4.04% 173 || 3.73% 127 | a36% 0.00% 621 || 3.88%
Total general 7944 100.00% 4642 100.00% 2914 100.00% 490 100.00% 15990 | 100.00%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafa

A nivel de las direcciones regionales, las pertenecientes al Centro Quito, participan con un

55.27% siendo el mayor porcentaje del total de reclamos de la UTPL, dentro de ellos los

relacionados con Solicitudes por Notas son los mayores con un 55.98%.
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2.8.6 Cantidad de reclamos por mes y afio clasificados segun el tipo de tramite

Tabla 15: Reclamos por mes de estudiantes de la Modalidad a Distancia segun el tipo de tramite,

comparativo de afios 2017 y 2018

TIPO [T
= Cuadernillos Evaluaci Presel='| formidades y probl. = Recalificacion ='Solicitudes por Notas TOTAL
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

ANOYMES~| # % # % # % # % # % # % # % # % # % # %
1Ene 0% 66 5% 203 [E]7% 184 6% | 450 Edow | 237 8% 933 Bap% | 731 | 10% | 1586 1218 | 8%
2Feb 0% 245 [ 19% | 138 [ 5% 184 6% 779 577 | 20% | 1471 W19% | 2279 | 30% | 2388 3285 | 22%
3 Mar 0% 53 4% 308 Bd1% | 218 7% 286 [ 6% 213 7% 765 Edo% | 522 7% | 1359 1006 | 7%
4 Abr 3 | 1% 8 1% 486 366 | 12% 2 | 1% 29 1% 120 | 2% 69 1% 652 Elaw | 472 3%
5 May 48 o 14 1% 232 8% 415 [ 13% | 193 [ 4% % 3% 133 | 2% 147 2% 606 [l 4% 670 5%
6Jun 134 202 [ 16% | 141 [ 5% 195 6% | 479 Edow | 484 [ 17% | 848 1% | 969 | 13% | 1602 1850 | 13%
7Jul 33 O 71 6% 100 [ 3% 226 7% 267 [ 6% 157 5% | 411 5% 383 5% 812 5% 837 6%
8Ago 77 322 | 25% | 133 [ 5% 225 7% 920 [20% | 562 | 20% | 1389 1240 | 17% | 2519 2349 | 16%
9sep 2 B 137 | 11% | 268 Elow% 228 7% 200 [ 5% 183 6% | 451 Ele% | 495 7% 960 Eb% | 1043 | 7%
10 0ct 9 | 2% 2 3% 493 52 | 17% 71| 2% 123 4% 133 | 2% 210 3% 706 4% 887 6%
11 Nov 19 [ 4% 15 1% 233 8% 268 9% 21 [ 5% 71 2% 163 | 2% 135 2% 636 [l4a% | 489 3%
12 Dic 135 104 8% 178 [l 6% 82 3% 724 141 5% | 1127 B24% | 303 4% | 2164 630 2%
Totalgeneral | 490  100% | 1269 100% | 2914 100% | 3113  100% | 4642 100% | 2871 100% | 7944 100% | 7483  100% | 15990 100% | 14736  100%

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En el 2017 los meses de mayor ingreso de reclamos son los de febrero 15% y agosto 16%,
los cuales suman 31% de los reclamos, dentro de ellos las Solicitudes por Notas es el que

causa mayor probleméatica en la UTPL con el 19%

Cuadernillos Evaluaciones Presenciales en Linea
(Trdmites por mes Modalidad a Distancia)
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Gréfico 1. Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Cuadernillos
Evaluaciones Presenciales en Linea de estudiantes de la Modalidad a Distancia,
comparativo 2017 y 2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafa
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Inconformidades y problemas
(Trdmites por mes Modalidad a Distancia)
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Gréfico 2: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Inconformidades y
Problemas de estudiantes de la Modalidad a Distancia, comparativo de afios 2017 y
2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia

Solicitudes por Notas
(Trdmites por mes Modalidad a Distancia)
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Gréfico 3: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Solicitudes por Notas de
estudiantes de la Modalidad a Distancia, comparativo de afios 2017 y 2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia
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Recalificacion
(Tramites por mes)
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Gréfico 4: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Recalificaciones de
estudiantes de la Modalidad a Distancia, comparativo de afios 2017 y 2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia

Total General de Reclamos
(Trdmites por mes Modalidad a Distancia)
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Gréfico 5: Cantidad de reclamos por mes correspondientes al total de los tramites
relacionados a reclamos de estudiantes de la Modalidad a Distancia, comparativo de
afos 2017 y 2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafa
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Tabla 16: Reclamos por mes de estudiantes de la Modalidad

Presencial segun el tipo de tramite, comparativo de afios 2017 y 2018

DATOS TIPO DE 1.7
=IInconformidades y pr{ =/ Recalificacion | =ISolicitudes por Notas
ANOYMES ~| 2017 2018 2017 2018 2017 2018
1 | s 3 1 B 1 5
2 [l 16 30 3 3
3 39 3 1
4 ur) 15 F 1
5 17 4 1
6 | s 8 3 2
7 | 1 2 B 1 3 5
8 [l 20 4 1 1 4 7
9 4 e [ | 2
10 2 1
1 | 1 e F 2
12 | 7 [ 4 1
Total general 834 112 16 7 28 28
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia
Inconformidades y problemas
(Trdmites por mes Modalidad Presencial)
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Gréfico 6: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Inconformidades y
Problemas de estudiantes de la Modalidad Presencial, comparativo de afios 2017

y 2018.
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia
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Recalificacion
(Tramites por mes Modalidad Presencial)
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Grafico 7: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Recalificaciones de
estudiantes de la Modalidad Presencial, comparativo de afios 2017 y 2018.
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia

Solicitudes por Notas
(Tramites por mes Modalidad Presencial)
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Gréfico 8: Cantidad de reclamos por mes correspondientes a Solicitudes por Notas
de estudiantes de la Modalidad Presencial, comparativo de afios 2017 y 2018.
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia
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Total General de Reclamos
(Tramites por mes Modalidad Presencial)
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Grafico 9: Cantidad de reclamos por mes correspondientes al total de los tramites
relacionados a reclamos de estudiantes de la Modalidad Presencial, comparativo
de afos 2017 y 2018.

Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.

Elaborado por: Santiago Espafia

A nivel de todos los reclamos de estudiantes de ambas modalidades en el 2017 se ha
analizado bajo el Principio de Pareto, conocido también como la regla del 80-20, llegando a
la conclusién que, estadisticamente son dos los tipos de tramites relacionados a reclamos
gue acumulan el 75% de la cantidad total de reclamos, siendo estos tramites Solicitudes por
Notas y Recalificaciones. Una vez identificados los mismos es deber de la UTPL emprender

en acciones de mejoras para las causas que los producen.
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Tabla 17: Causas mas frecuentes de reclamos en la UTPL

o Procentaje
TIPO DE TRAMITE # %
Acumulado
Solicitudes por Notas 7972 [ 47.26% 47%
Recalificacion 4658 75%
Inconformidades y problemas 3748 97%
Cuadernillos Evaluaciones Presenciales en Linea 490 [| 2.90% 100%
Total 16868 100.00%
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia
9000 120%
7972 H
8000 H
3 — 100%
7000 /
6000 ; 80%
5000 4658 :
60%
4000 3748 °
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2000
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Solicitudes por Notas Recalificacion Inconformidades y Cuadernillos Evaluaciones
problemas Presenciales en Linea
B Tipo de Tramite —e—Porcentaje Acumulado —— Pareto 80%

Gréfico 10: El Principio de Pareto aplicado a los reclamos de UTPL.
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

Para analizar las causas que producen a estos dos tipos de tramites de mayor incidencia, a
continuacion, con la matriz de analisis del Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado) se

analizan las causas y los efectos.
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Retrazo en la publicacién de material
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Retrazo de notas no permite
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METODOS

Diagrama 7: El diagrama de causa y efecto aplicado a los reclamos de UTPL.
Fuente: Sistema de Tramites Académicos UTPL.
Elaborado por: Santiago Espafia

En las 6M de: mano de obra, maquinas, medio ambiente, métodos, medicién y materiales,
gue se analizaron con el diagrama de espina de pescado, se puede observar que los factores
con mayor diversidad de causas de reclamos fueron, por una parte, la mano de obra porque
ciertos docentes no califican dentro de los plazos establecidos, por otra parte, los métodos
porque las hojas de respuestas demoran en publicarse, estos dos factores estan muy
relacionados entre si y ligados a un tercer factor dentro de la medicion, es decir que las notas

publicadas son diferentes a las obtenidas por defecto de procesos tecnoldgicos.

Todos los factores analizados conducen a que los estudiantes lleguen a efectos como:
reclamos, insatisfaccion, desconfianza e incertidumbre, y a que la universidad mantenga una
carga operativa incrementada en los meses de febrero y agosto, que es justamente donde

finalizan los ciclos académicos.
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2.9 Consecuencias de las reclamaciones

Con los datos analizados se puede concluir que la mayoria de los reclamos tienen origenes

por inconformidades con las notas provocadas por el sistema de calificacion.

La UTPL a través de la campafia de Reingreso Especial realizada en el 2017, la cual tiene el
proposito de recuperar a los estudiantes que han dejado de estudiar, se analizaron los
motivos por los cuales ellos abandonan sus estudios, donde en los ultimos en una muestra
de 16487 encuestados se obtuvo que de ellos el 87% (14421) lo hacen por motivos propios
del estudiante y por tanto 13% (2066) fue por motivos causados por la Universidad tales como
inconformidades con el sistema en un 47% (964), por Modelo y metodologia de estudio
distancia, 25% (514) por Costos y 8% (175) por Sistema de Calificacion / Evaluacion, entre
estos acumulan el 80% de los motivos que causan abandono por mala experiencia en el
servicio y por tanto tienen una queja de fondo hacia los productos y servicios que la UTPL les
ofrece, con lo cual se puede llegar a concluir que las quejas tienen una incidencia directa para

la permanencia de un estudiante.
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Tabla 18: Causas mas frecuentes de abandono de los estudios
en la UTPL, afio 2017

MOTIVO POR EL CUAL ABANDONO SUS ESTUDIOS # %

Por motivos del Estudiante 14421 1004
Estud.- Dificultad Econdmica 3259 23%
Estud.- Asuntos de trabajo 2227 15%
Estud.- Cambio de universidad 2189 15%
Estud.- Falta de tiempo 1804 13%
Estud.- Salud 1734 12%
Estud.- Viaje 14392 10%
Estud.- Bajo rendimiento 895 B3
Estud.- Familiares 665 5%
Estud.- Dificultad con la tecnologia 100 1%
Estud.- Ingresd a la Policia 30 0.2%
Estud.- Mo presentd un tramite 16 0.1%
Estud.- Es religioso 8 0.1%
Estud.- Privado de libertad 2 0.0%

Por motivos de la Universidad 2066 100%
Univ.- Modelo de estudios a distancia 064 47%
Univ.- Costos 514 25%
Univ.- Sistema de calificacidn [ evaluacion 175 B3
Univ.- Mala informacion 131 636
Univ.- Desacuerdo con planificacidn académica 98 5%
Univ.- Trimites no atendidos 74 43
Univ.- Tutores no dan atencion oportuna 56 3%
Univ.- Tutores desacuerdos al calificar 29 1%
Univ.- Material bibliografico 14 1%
Univ.- Tutares no cumplen calendario 11 1%

Fuente: Encuestas de la Campafia de Reingreso Especial UTPL a
octubre 2017.
Elaborado por: Santiago Espafia

2.10 Analisis de las deficiencias que tiene el servicio actual de atencidn de reclamos

A continuacién, se expone una lista de algunas deficiencias del proceso actual de gestion de

guejas:

a) Se ha identificado que algunas quejas no se registran y administran como un tramite
en el Sistema de Tramites Académicos, pues muchos son verbales, otros se envian
por correo electronico de forma directa al personal administrativo o docentes, algunos
guedan como comentarios sueltos en las redes sociales, otros se depositan en los
buzones fisicos ubicados en los centros, sin embargo las mas preocupantes con las
gue quedan omitidas; asuntos que traen como consecuencia, la baja satisfaccion y
decaimiento de la reputacién y calidad de los servicios de la UTPL.

b) Existe un estado de incertidumbre en los reclamantes, el proceso de atencion actual
no brinda confiabilidad.

c) A pesar de haberse identificado las causas raiz de los reclamos y elevado los

requerimientos para repararlos, no se han logrado mitigar de forma inmediata, se
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mantienen proyectos de cambio de mediano y largo plazo que han llevado a que los
reclamos sean conformaciones como riesgos asumidos.

d) El proceso de mejora continua en cada departamento depende del empoderamiento
y voluntad de gestion de los responsables, las acciones concretas que se alcanzan
son pocas comparado a las problematicas.

e) Algunas de las soluciones que se llegan a implementar son superficiales por la
demanda de otras actividades, la reincidencia de errores suele ser una consecuencia
comdan.

f) El proceso de atencibn de reclamos a través de tramites tiene tiempos de
cumplimiento referencial; sin embargo, no se han adoptado de forma comprometida
por el personal, lo cual lleva a que méas del 50% de los trdmites se solucionen con
tiempos sobre los niveles de servicio, segun datos del proyecto denominado
“Calificacion, Evaluacion y Optimizacién de tiempos de respuesta de Servicios — UTPL
20177

g) Los costos que representan los reclamos no estan cuantificados ni a nivel operativo
ni a nivel del estado de pérdidas y ganancias.

h) No se ha analizado: el perfil del reclamante, sus conductas, la demografia, con el fin
de encontrar patrones de estudiantes a los cuales se debe hacer mayor seguimiento

preventivo.

2.11 Matriz de diagndéstico de gestion de reclamos de la UTPL a través del andlisis
FODA

Basado en la metodologia descrita en la introduccion de este documento, el trabajo de campo
efectuado de forma descriptiva y exploratoria permitié el levantamiento de los hechos
generales para obtener conclusiones particulares comparadas con las directrices de la norma
ISO 10002:2014.

De conformidad al principio de exhaustividad para la atenciébn de reclamos que fue
mencionado en el numeral 4.2 del marco tedrico, en la construccion del FODA también se ha
considerado la prolijidad de contar con la mayor informacién posible de los factores que
intervienen en el proceso de una queja, las cuales son: los estudiantes reclamantes y el
personal que atiende las quejas. Para conocer de forma concreta los hechos y detalles
importantes de lo que el estudiante piensa y percibe como atributos de servicio de la
universidad, se realizo la revision de las descripciones que constan como parte de cada uno

de los tramites relacionados a reclamos en el Sistema de Tramites Académicos; mientras
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gue, para conocer la opinidon del personal operativo a cargo de la recepcion y atencién de
guejas se efectud entrevistas selectivas a funcionarios especificos tales como asesores de
servicios de ventanillas, asesores telefénicos y supervisor de servicios estudiantiles, con el
objeto de identificar los factores internos de debilidades o fortalezas para proponer soluciones
integrales que traten de cubrir las expectativas del estudiante y no dejar inconclusas

circunstancias que generen otras inconformidades.

El levantamiento de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ha sido con base al
diagnostico actual de la organizacion y a los reclamos presentados en el afio 2017 por parte
de los estudiantes dentro del Sistema de Tramites Académicos, donde mas alld de analizar
su clasificacion o tipificacion se ha analizado como una fuente de informacién directa y muy
valiosa de la cual se extrae lo mas representativo con perspectiva general de la situacion
actual en una matriz de andlisis FODA combinada con la evaluacion de factores internos y

factores externos.

La evaluacién es de manera cuantitativa primeramente equiparando la cantidad de factores
de cada analisis, se procede a calcular con asignacion de un peso entre 0.0 (importancia
baja) hasta 1.0 (importancia alta), el peso y el prioridad que se presentan en la lista es segun
la importancia para el desarrollo de la organizacion, el total de todos los pesos suma 1.0. A
la vez se han asignado valores de 1 a 4 considerando si el impacto es menor o mayor,
finalmente como parte de esta misma evaluacion se hace una calificacion ponderada de sus
puntajes, multiplicando el peso de cada factor por la calificaciéon de incidencia dada; la
sumatoria de los resultados nos permitira comparar si las fortalezas son favorables o
desfavorables respecto a las debilidades, o si las oportunidades son favorables o
desfavorables respecto a las amenaza y finalmente concluir si los factores internos estan en
situacion favorable o desfavorable frente a los factores externos, lo que permitira a la

organizacion analizar su situacion real del tratamiento de quejas.

El emprender en un analisis interno significa primeramente pensar en factores eficaces que
permitan llegar a decisiones oportunas para la universidad, en tal sentido desde un enfoque
autocritico y de autoevaluacion, se analizan las caracteristicas internas que facilitan o impiden
alcanzar los objetivos estratégicos, mismas que representan las fortalezas o debilidades

respectivamente y que se exponen a continuacion:
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Tabla 19: Matriz de diagnéstico de Factores Internos de la gestion de reclamos de la UTPL a través
del analisis FODA

Fortalezas
Caracteristicas propias y positivas de la universidad que facilitan o favorecen en el logro de los objetivos
estratégicos

Peso Requiere

. Acciones arealizar
ponderado cambios

Prioridad Factor Peso Impacto

Integracion de todos los

1 . 0.10 4 0.40 No Mantener
procesos operativos.
2 Contar con un plan 0.06 4 0.24 No Mantener
estratégico institucional.
Tener personal dedicado
3 por departamentos y 0.06 3 0.18 No Mantener
especializado por
procesos operativos.
4 Vision lperman.e,nte enla 0.08 3 0.24 No Mantener
innovacion.
Inversién tecnoldgica
5 recurrente para apoyo a 0.10 3 0.30 No Mantener

los procesos.
Medicion permanente de
6 la satisfaccion de los 0.05 3 0.15 No Mantener
servicios ofrecidos.
Existencia de la comisién
de la calidad, la cual
7 vincula e involucra entre 0.08 3 0.24 No Mantener
areas académicas y
administrativas.

Subtotales de Fortalezas 0.53 1.75

Debilidades
Caracteristicas propias y negativas de la universidad que representan obstéaculos internos para el logro de los
objetivos estratégicos. La mision de la gestion sera: convertir cada una de las debilidades en fortalezas

.. Peso Requiere . .
Prioridad Factor Peso Impacto g . Acciones a realizar
ponderado cambios
La documentacién de Desarrollar una
cada proceso no es base de
integral y no esta conocimiento
1 sistematizada para 0.08 4 0.32 Si estructurada y
constituirse como una disponible en un
verdadera base de repositorio
conocimiento. inteligente
Los contenidos impartidos .
o . Enfatizar
en capacitaciones tienen instrucciones para
2 una parte interpretativa, lo 0.03 3 0.09 Si . P
. . : el tratamiento de
cual diversifica los estilos .
. variables
de atencion.

La produccion de
informacién es rapida y

Levantamiento de
abundante, lo cual no

3 . . 0.04 2 0.08 Si indicadores por
tiene un ritmo oportuno de
L . cada proceso
comunicacioén hacia las
instancias relacionadas.
4 ITo.s |nd|cadore§ de 0.07 4 0.28 Si S|§temat|zar los
servicios se consolidan en indicadores
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los distintos sistemas de recurrentes y

forma manual. automatizarlos
Promover su
Inexistencia de un comité existencia y
5 permanente de a_néli,sis de 0.06 3 018 Si exposicién de
reclamos o auditoria de hallazgos o
los mismos. resultados al menos

de forma trimestral.
Desaprovechamiento de i
P ) . Recopilar ideas de
oportunidades de mejora . .
continua a partir de los mejoramientos de
6 e P 0.10 3 0.30 Si forma continua al
manifiestos de
. . - alcance del
insatisfaccion de los
personal
reclamos.
Existencia de quejas
atendidas parcialmente o
7 sin respuestas asertivas, 0.09 3 0.27 Si
ademas de la reincidencia
de reclamaciones.
Subtotal de Debilidades 0.47 1.52
Total de Factores Internos 1.00 3.27

Medir la satisfaccion
de resolucién y
crear planes para
mitigar repetitividad.

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

Para analizar los factores externos, se reflexiona primeramente que la universidad requiere
de un entorno para su existencia y desarrollo, el cual se compone de otras instituciones,
personas, competencias, estados que inciden directa o indirectamente en la actividad o
resultados internos de la organizacion, clasificadas regularmente en un entorno general y
especifico, donde el primero puede estar compuesto por el marco legal, econdémico,
sociocultural y tecnolégico, mientras que el segundo considera aspectos como la
competencia potencial, la competencia actual, el poder que tienen para elegir y exigir los
estudiantes a las instituciones de educacién superior dentro de un mercado de oferta y
demanda. En tal sentido a continuacién de exponen las oportunidades y amenazas que son
parte de este analisis de factores externos:
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Tabla 20: Matriz de diagnostico de Factores Externos de la gestion de reclamos de la UTPL a través

del analisis FODA

Oportunidades
Situaciones del entorno de la educacion superior que podrian favorecer para el logro de los objetivos

estratégicos

.. Peso Requiere . .
Prioridad Factor Peso Impacto q . Acciones arealizar
ponderado cambios
Realizar
. seguimiento
Conservar e incrementar académico del
1 la lealtad y fidelidad de 0.10 4 0.40 No .
. rendimiento y
los estudiantes actuales. .
gestionar las
necesidades.
s Dar a conocer
Ser una institucién
) ) externamente la
educativa pionera en existencia de los
2 implementar un proceso 0.06 3 0.18 No
L . procesos de
de atencion de quejas con o
o . atencion de
normativa internacional.
reclamos
Utilizacion de nueva Analizar procesos
tecnologia disponible para €engorrosos o
'ogla disp P 0.12 3 0.36 No gorros
optimizar los procesos requisitos
operativos. innecesarios
Difundir que se
cuenta con modelos
Que el pablico y de atencion,
estudiantes reconozcan tiempos,
4 que la UTPL mantiene 0.05 2 0.10 No instalaciones,
procesos de calidad para tecnologia y
la atencion. personal
predispuesto al
servicio.
Promover que las
organizaciones que
Que empresas locales y . e
. mantienen gestion
extranjeras convoquen a
de reclamos,
la UTPL a eventos no
5 . . 0.05 2 0.10 No compartan e
solo de calidad educativa, . .
. . intercambien
sino de calidad de .
. experiencias
servicios. .
mediante
encuentros
Mantenerse entre las )
. . . Ofrecer confianza a
mejoras universidades .
or su buen servicio como estudiantes actuales
6 P . 0.12 4 0.48 No permitira ser
estrategia de .
. referidos ante
sostenibilidad en el X
. nuevos estudiantes.
tiempo.
Subtotal de Oportunidades 0.50 1.62
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Amenazas

Situaciones del entorno de la educacion superior que podrian impedir para el logro de los objetivos

estratégicos

La mision de la gestion sera: convertir cada una de las amenazas en oportunidades

. Peso Requiere . .
Prioridad Factor Peso Impacto q . Acciones a realizar
ponderado cambios
Desprestigio de la UTPL,
en caso de que las _
inconformidades de los Controlar el fiel
1 estudiantes alcancen una 0.11 3 0.33 Si curp_phm|ento de los
difusién externa en redes politicas y procesos
) ) internos
sociales u organismos de
control.
ue los reclamos se .
Q i Controlar el fiel
masifiquen y los cumplimiento de los
2 estudiantes emprendan 0.10 4 0.40 Si . p
- politicas y procesos
en actos publicos de .
M internos
manifiesto.
Que la UTPL fuere
intervenida por Controlar el fiel
rganism ntrol mplimien |
3 ogg smos de co t.c’) 012 4 0.48 No cu,|.o ento de los
debido a la no atencion politicas y procesos
oportuna de reclamos o el internos
volumen de los mismos.
Que los estudiantes opten
a cambiarse de Controlar el fiel
universidad debido a que . cumplimiento de los
4 q 0.07 4 0.28 si np
sus reclamos no hayan politicas y procesos
sido correctamente internos
atendidos.
Que se lleguen a emitir
regulaciones Controlar el fiel
desfavorables para la cumplimiento de los
5 e P 0.05 1 0.05 No np
atencion de reclamos por politicas y procesos
parte de los organismos internos
de control.
ue la competencia se .
Q . P Controlar el fiel
beneficie de los errores cumplimiento de los
6 operativos de la UTPL 0.05 1 0.05 Si , p
politicas y procesos
para reclutar a sus .
_ internos
estudiantes.
Subtotales de Amenazas 0.47 1.59
Total de Factores Externos 1.00 3.21

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

El resultado obtenido de este andlisis permite concluir que en el andlisis interno las fortalezas
obtuvieron una valoracién total de peso ponderado de 1.75 y las debilidades alcanzaron un
valor de 1.52, lo que da un total de valoracion interna de 3.27; por otra parte, en el analisis
externo de oportunidades obtuvo un peso ponderado de 1.62 y en amenazas se obtuvo 1.59,

lo que da un total de valoracion externa de 3.21.
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Estos resultados permiten observar de manera simple que las fortalezas y oportunidades
obtuvieron mayores puntuaciones que las debilidades 0 amenazas, lo que significa que los
objetivos y estrategias de la UTPL estan siendo eficaces ante los factores del entorno,
necesitando que la universidad mantenga y fortalezca el ambiente de control continuo en la
organizacion para mantener los margenes de ventajas, apoyado en la implementacion de un
sistema robusto para la gestion o tratamiento de quejas, siendo para esto el mejor referente
la aplicacion de la Norma 1SO 10002:2014 y apoyandose en herramientas tecnoldgicas para
la administracién 6ptima que permita satisfacer a los estudiantes con un servicio competitivo

y de calidad.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO COMPARATIVO DEL PROCESO ACTUAL CON LOS REQUISITOS DE
LAS NORMAS ISO 9001:2015 Y 10002:2014
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3.1 Requisitos de la ISO 9001:2015 a considerar para un modelo de calidad para la

gestion de reclamos

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad para
ser utilizados de forma interna en las organizaciones, donde el proceso de tratamiento de las
guejas de norma internacional ISO 10002 puede utilizarse como un elemento parte de un

sistema de gestién de la calidad.

La Norma ISO 9001 es un conjunto de normas de aseguramiento de la calidad destinada a
satisfacer algunas necesidades béasicas del cliente en la organizacion. El cumplimiento de la
norma ISO 9001 permite que una organizacion obtenga una certificacion, la cual garantiza de
gue el producto se desarrolla bajo los estdndares de la norma, proporciona una base sélida
para el desarrollo sostenible (Romeiro A. 2016)

A continuacion, se ha seleccionado los requisitos de la 1SO 9001:2015 que se deben

considerar y relacionar de forma directa para el manejo de reclamaciones en la UTPL.

1. Un inadecuado tratamiento de quejas puede llegar a afectar la capacidad para lograr
los resultados previstos del sistema de gestion de la calidad (apartado 4.1 de ISO
9001:2015).

2. La resolucién de quejas, no solamente es por eliminar errores, sino para conocer
mejor las necesidades y expectativas de los clientes y en este caso de los estudiantes,
al resolver una queja se necesita pensar si estoy extinguiendo un incendio o
previniendo riesgos futuros o efectos adversos incluido los legales, realizar un
seguimiento de la informacién (apartado 4.1 de 1ISO 9001:2015).

3. La organizacién al contar con un sistema de tratamiento de quejas apoya al Sistema
de Gestion de la Calidad, estableciendo, implementando, manteniendo y mejorando
continuamente los procesos necesarios y sus interacciones para ofrecer mejores
servicios informacion (apartado 4.4 de ISO 9001:2015).

4. La alta direccidon debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad y por ende a la atencion de quejas, delegando responsabilidades,
politicas, recursos, integrando procesos y personas, promoviendo las mejoras
(apartado 5.1 de 1SO 9001:2015).

5. Se determinan y se comprenden regularmente los requisitos de los clientes, con

enfoque al aumento de la satisfaccion del cliente (apartado 5.1.2 de ISO 9001:2015).
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Establecer, determinar y mantener una politica de calidad, que sea apropiada, de un
marco de referencia, instituya un compromiso aplicable, que esté difundido, que sea
entendible, que esté disponible (apartado 5.2.1 de 1ISO 9001:2015).

La planificacion basada en riesgos evalUa en el disefio de los procesos (entradas y
salidas) los diferentes momentos cuando puedan existir errores que provogquen
reclamos, o implementado cualquier cambio para asegurarse de que estos procesos
logren los resultados previstos (apartado 6.1 de 1ISO 9001:2015).

Establecer objetivos y niveles de calidad para la atencion que reclamos, acorde a la
politica de calidad, medibles, pertinentes y que dichos objetivos determinen: qué se
va a hacer; qué recursos se requeriran; quién sera responsable; cuando se finalizara;
como se evaluaran los resultados (apartado 6.2 de 1SO 9001:2015).

La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos, con los recursos humanos que sean competentes y
conscientes (apartado 7.1.2 de 1SO 9001:2015); con un disefio de indicadores con
intervalos especificados (apartado 7.1.5 de ISO 9001:2015) y conocimientos de la
organizacion documentados, mantenerlos y ponerlos a disposicién, siendo
actualizados acorde a las tendencias (apartado 7.1.6 de 1ISO 9001:2015)

Determinar las comunicaciones internas pertinentes que incluyan: qué comunicar;
cuando comunicar; a quién comunicar; coOmo comunicar; quién comunica (apartado
7.4 de 1SO 9001:2015)

La informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestién de la calidad, identificada, formateada, revisada y
aprobada, disponible, protegida, control de cambios (apartado 7.5 de ISO 9001:2015)
Proporcionar informacién sobre en donde reclamar, asistencia de consultas, dar
retroalimentacion, requisitos, plazos, normativa, complejidad, etapas del proceso,
contactos, responsable (apartado 8.2.1 de ISO 9001:2015)

Cumplir con los requisitos de las entradas (apartado 8.3.5 de ISO 9001:2015)

La organizaciébn debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus
clientes (apartado 8.4.2 de ISO 9001:2015) Si uno de los origenes de los reclamos es
por servicios suministrados externamente, se debe alertar a la organizacion.

La organizacion debe implementar la produccion y provisién del servicio bajo
condiciones controladas (ello evita posteriores reclamos); la implementacion de

actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar que se
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y servicios (apartado 8.5.1 de ISO 9001:2015)
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. La
organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion del servicio (apartado
8.5.2 de ISO 9001:2015)
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la prestacion
del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos (apartado 8.5.6 de 1SO 9001:2015)
La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios
(apartado 8.6 de 1SO 9001:2015)
La organizacion debe asegurarse que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o después de la provision de los
servicios. (apartado 8.7.1 de ISO 9001:2015)
La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién debe
determinar los métodos para realizar el seguimiento y revisar esta informacion
(apartado 9.1.2 de 1SO 9001:2015)
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiada que surja
por el seguimiento y la medicion (apartado 9.1.3 de ISO 9001:2015). Los resultados
del analisis deben utilizarse para evaluar:
a. la conformidad de los productos y servicios;
b. el grado de satisfaccion del cliente;
c. eldesempefioy la eficacia del sistema de gestién de la calidad;
d. lo planificado se ha implementado de forma eficaz;
La informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad
(apartado 9.3.2 de 1ISO 9001:2015), incluidas las tendencias relativas a:
i. la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;
ii. elgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
iii. el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
Servicios;

iv. las no conformidades y acciones correctivas;
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23.

24.

25.
26.

v. los resultados de seguimiento y medicion;
vi. los resultados de las auditorias;
vii. el desempefio de los proveedores externos;
viil. la adecuacion de los recursos;
ix. la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades;
X. las oportunidades de mejora.
Las salidas de la revision efectuada por la direccién, deben incluir las decisiones y
acciones (apartado 9.3.3 de 1ISO 9001:2015) relacionadas con:

a. las oportunidades de mejora;

b. las necesidades de recursos.

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidén necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente (apartado 10 de ISO 9001:2015). Eso debe incluir:

a. mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como debe
considerar las necesidades y expectativas futuras;

b. corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas
(apartado 10.2.1 de 1ISO 9001:2015), la organizacién debe:
a. reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
i. tomar acciones para controlarla y corregirla;
ii. hacer frente a las consecuencias;

b. evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte,
mediante:

i. larevisiony el andlisis de la no conformidad;
ii. la determinacion de las causas de la no conformidad;
ii. la determinacién de si existen otras no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir;
implementar cualquier accidon necesaria;

d. revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada;

e. si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados,
durante la planificacion; y

f. sifuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.,

27. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.
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28. La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia

del sistema de gestidn de la calidad. La organizacion debe considerar los resultados

del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la direccién, para determinar

si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte del
mejoramiento continuo (apartado 10.3 de ISO 9001:2015).

3.2 Diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 10002:2014 y

su aplicacién en la UTPL

El proceso de atencion de reclamos se debe basar en fuentes internas de propia experiencia

en la organizacion como lo son por ejemplo las politicas y reglamentos, asi como en fuentes

externas como es por ejemplo la norma ISO 10002:2014.

Sobre la base de la metodologia descrita para este proyecto, se tiene en cuenta los pasos

para el disefio de un modelo de gestion de la calidad basada en la Norma Internacional ISO

10002:2014, se comparan a cada uno de ellos con la situacion actual para la atencion de

reclamos que tiene la UTPL y califica el nivel de cumplimiento segun se describe en la tabla

siguiente:

Tabla 21: Diagndstico de cumplimiento de las directrices de la Norma ISO 10002:2014 para aplicacion

enla UTPL

Pasos de lanorma ISO
10002:2014

Situacién actual UTPL

Cumplimiento en
UTPL

a. Obtener el compromiso

y apoyo de directivos;

b. Incrementar la
satisfaccion del
estudiante mediante la
creacién de un entorno
centrado en el
estudiante, que esté
abierto a la

retroalimentacion,

El Consejo Superior de la UTPL a través del
Rector quienes promueven vy vigilan el
cumplimiento de los procesos para la atencion
general de las reclamaciones de los
estudiantes, sin embargo no se ha publicado
la normativa institucional para la atencion de
reclamos y por tanto, no es conocida por
directores de otras areas ni los estudiantes.

Para ello la UTPL cuenta actualmente con
canales de atencion tales como: un Sistema
de Tramites Académicos en Linea, buzones
fisicos en principales centros y el buzén de
consultas en linea, los cuales son atendidos
con procesos basicos, levantamiento manual
de datos, sin informacion sistematizada y

poco uso de la realimentacion.
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resolver cualquier
queja recibida y
mejorar la capacidad

de la organizacion.

Elaborar formularios a
ser llenados por el

usuario o demandante
a fin de esclarecer los

motivos de su queja.

Identificar
oportunamente los
recursos humanos,
materiales, de
informacién y de
servicios que sean

necesarios.

Otorgar la respectiva
informacion al usuario
sobre cémo, donde,
cuando y a quién
presente la queja
correspondiente.

La informacion de la
queja debe registrarse
e identificarse
incluyendo la solucién
solicitada por el
reclamante, y cualquier
informacién

complementaria.

Realizar el seguimiento
de la queja hasta
agotar todas las
posibilidades y el
usuario quede

satisfecho.

Tomar como referencia
a los procesos de

quejas o reclamaciones

Los actuales formatos que son usados a
través de los canales de atencién
mencionados en el parrafo anterior, recopilan
informacion  basica por agilidad de

presentacion para el estudiante

La actividad de atencién reclamos esta
diversificada, no se cuenta con un
responsable especifico de todo el proceso
segun lo determina la norma ISO 10001 para

la atencion de reclamos.

Los canales de atencion actuales ofrecen la
opcion de presentar quejas, sin embargo,

estos no incluyen las instrucciones ni plazos.

El pedido en concreto del estudiante consta
dentro de la descripcion del reclamo, lo cual
dificulta la tipificacibn y tabulacion de

informacion.

La atencién se brinda de forma concreta
segun el pedido, no se afiade valor ni recaba
el grado de satisfaccion del estudiante luego

de la atencién

Son realmente escasas las universidades y
empresas en general que hayan

implementado modelos de atencion de
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de otras empresas que
estén basados en la
norma 1SO10002:2014.

Hacer que toda la
empresa participe con
una buena

comunicacion interna;

Comparar los procesos
de gestion existentes
con los requisitos de la
norma ISO
10002:2014;

Obtener informacion de
los estudiantes sobre la
gestién actual de sus
quejas 'y

reclamaciones;

Establecer un equipo
de implantacién para
conseguir los mejores

resultados;

Asignar y compatrtir
funciones,
responsabilidades y

plazos;

Adaptar los principios
de los sistemas de
gestion 1ISO

reclamos documentados y basados en la
norma ISO 10002, lo cual motiva a esta
investigacion, sin embargo hay que reconocer
gque UTPL ha iniciado primeros pasos con
referencias de la ISO 10002:2004 (version
anterior).

La comunicacion general interna de la UTPL
aun deja expectativa de mejorar para alcanzar
una cultura de atencién al estudiante, es
necesario el establecimiento de estandares
de niveles de atencién que garanticen una

buena comunicacion.

Acorde a lo mencionado en el literal f de esta
seccioén, la UTPL no ha adquirido la norma
actual 2014, es a través de este proyecto que
se realiza por primera ocasion en la UTPL una
comparativa de procesos y los requisitos de la
ISO 10002.

Se ha logrado recolectar y analizar
informacion sobre las quejas presentadas, no
se ha analizado la experiencia del usuario tras
la presentacion de las mismas para evaluar el

proceso.

La atencion de reclamos se encuentra incluida
en la atencién general de tramites, el equipo
que atiende los reclamos no es especifico y
comparte la gestién con otras funciones de su

cargo.

Se encuentran designadas las
responsabilidades y plazos para la solucién
puntual de los reclamos, pero sus
responsables no emprenden de forma
proactiva en planes de mejora concretos ni de
amplio alcance, sea por las diversas
ocupaciones o0 porque son actividades que

dependen de otras.

No ha existido un analisis pormenorizado de
los requisitos ni estudiado la estructuracién
global de la norma ISO 10002:2014
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10002:2014 a la

organizacion;

Fomentar la
implicacion del
personal con formacion
en calidad e incentivos;

Revisar con
regularidad su sistema
con la ISO 10002:2014
para asegurarse de
gue sigue siendo eficaz

y de que contindia

La UTPL ha instrumentado y ha llevado a
cabo de manera periddica a varios eventos
para el personal, para reforzar la calidad
educativa afianzada en la calidad de los
servicios, motivando cada vez a ser mejores
personas, profesionales, empleados,
docentes. Se necesita transparentar e
informar la gestion de reclamos para que
conozca el personal de forma mas precisa las
debilidades, haciendo conciencia de la
responsabilidad de cada uno y como ellas

impactan en los resultados.

El modelo de gestién que se propone a través
del presente proyecto, incluye
recomendaciones para la revisién periddica a
través de procesos e indicadores que

garanticen su perduracion.

Cumple
parcialmente

Cumple

mejorandolo.

Fuente: ISO 10002:2014
Elaborado por: Santiago Espafia

Con el analisis realizado, se puede evidenciar que la UTPL mantiene ciertas brechas para un
buen cumplimiento con la norma internacional de tratamiento de quejas, los resultados
obtenidos son que, de los 16 items, existe un cumplimiento de 3 que significa un 19%, son 7
los cumplimientos parciales que representan el 44% y son 6 los no cumplimientos que
constituyen el 37%. Con estos valores se puede observar que la mayoria se encuentra en
cumplimientos parciales y se requiere emprender en acciones internas para alcanzar un

mayor nivel de cumplimiento en las directrices de la ISO 10002:2014.
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3.3 Conclusiones del diagndstico

Es importante recalcar que los procesos actuales de la UTPL para la atencién de reclamos,
corresponden a las definiciones internas con las que hoy en dia cuenta la Universidad y han
sido disefiadas con el mejor enfoque y criterio posible, de acuerdo con la informacién y
necesidad hasta ahora existente; sin embargo, eso no le exime a la responsabilidad de
actualizar sus procesos con la normativa de mayor vigencia, comprendiendo que todo es

factible de ser perfeccionado con una actitud proactiva y propositiva.

En el andlisis aqui efectuado, se ha podido identificar las carencias especificas de procesos
y politicas de la UTPL para poder cumplir con los requisitos de la norma ISO 10002:2014,
donde se hace énfasis principalmente en que para que exista un mayor empoderamiento y
servicio 6ptimo de atencién de reclamos, deberia existir en la UTPL un delegado y
responsable especifico que bajo el principio de la imparcialidad, centralice el control en la
atencion oportuna, vigile por la implementacién de correctivos o mejoras y que vele por la
innovacion de los procesos acorde a las mas modernas directrices en materia de normativa

internacional para gestién de reclamos.
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CAPITULO 4

PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION PARA TRATAMIENTO DE QUEJAS
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La presente propuesta esta orientada a mejorar la situacién actual de la UTPL para la atencion
oportuna de reclamos, a través de directrices para la ejecucién del proceso de la norma ISO
10002:2014, definiendo responsables y tareas con informacion confiable para la toma de

decisiones de la alta direccion.

Acorde a los pasos para la implementacion mencionados en el numeral 1.3 de este
documento y de acuerdo al diagnéstico de cumplimiento de las directrices efectuado en la
tabla Nro. 21 del numeral 3.2, la propuesta se desarrolla en el orden siguiente:

Se inicia con la presentacion de la propuesta hacia los directivos internos y mandos medios
para la obtencién del compromiso y apoyo, acercandolos a los temas con el fin de sensibilizar
y demostrar la necesidad llevar a cabo la implementacion, logrando su comprension dara
apertura a la aprobacion para obtener los recursos, contando con tal consentimiento se
efectuara la comunicacion interna hacia todo el personal para lograr que toda la universidad
participe. Dentro de los recursos humanos otorgados se debe nombrar el equipo para la
implementacién, el cual sera capacitado de todas las politicas y principios de los procesos de
tratamiento de quejas. Es indudable que previamente a la construccion de una propuesta se
requiere la aplicacion del diagnéstico de la situacion actual que permita evaluar lo existente
para comparar y mejorar ante los requisitos de la norma ISO 10002:2014. El diagnéstico la
informacién histdrica cuantitativa y cualitativa brindan mucho valor para identificacion de las
oportunidades y debilidades, focalizando los procesos y sistemas de la organizacion hacia las
directrices de tratamiento de quejas con perspectivas hacia las automatizaciones, asi como
también los recursos humanos queden alineados, pues para el buen cumplimiento de los
procesos y disposiciones se recomienda contar con personal comprometido, capacitado y
motivado, el cual debera ser monitoreado con regularidad para garantizar que la propuesta

mantenga su rumbo eficiente.

4.1 Politicas generales para el tratamiento de quejas

e La UTPL debe asumir un compromiso de atender y resolver las quejas presentadas
por sus estudiantes dentro del plazo de 15 dias calendario, contados desde la fecha
de su registro, independientemente a si fueran nacionales o internacionales, actuando
asi de forma homénima a lo establecido en plazos para otros tipos de tramites civiles
o legales. Si el plazo determinado para la atencion de un reclamo no fuera suficiente
para la UTPL, se debe notificar por escrito al reclamante sobre el avance y nuevo

plazo para respuesta.
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4.2

La atencion debe ser siempre oportuna, y si el reclamo debe escalar a otras instancias
internas de la UTPL, se deberéa responder de igual forma con la rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacion.

Todo tipo de reclamos en contra de la UTPL debe ser ingresados de forma inmediata
al sistema de trdmite académicos para una atencidén centralizada por parte del
departamento de Atencién al Estudiante.

Se debe garantizar siempre independencia y transparencia en las decisiones
referentes a la actividad entre la UTPL y el estudiante, evitando conflictos de interés.
Las respuestas deben procurar un lenguaje formal y formato estructurado
estandarizado de fondo, mismo que previamente debe ser validado por el
departamento de procuraduria de la UTPL.

El acceso a la informacién para la resolucién de un reclamo estara garantizado por la
autoridad superior de la UTPL, sin que proceda una negacién por principios de

confidencialidad.

Principios para la atencion de reclamos

Considerando las directrices de la ISO 10002:2014 para el tratamiento de las quejas en las

organizaciones, los principios que gobiernen la actuacion de UTPL pueden ser los siguientes:

a)

b)

d)

Claridad: La informacién sobre cémo reclamar deber ser disponible, sencilla y de
acceso fécil y pablico.

Imparcialidad: Para evitar cualquier conflicto de interés, decisiones sesgadas o
injustas.

Confidencialidad: Garantizando asi el buen uso de la informacién, para que la
identidad de los reclamantes y sus quejas no se divulguen, manteniendo criterios de
sigilo y discrecién y conocimiento exclusivo de los involucrados. Este principio no
representa una excusa para evitar el tratamiento de una queja.

Accesibilidad: Facilitar a los estudiantes para la presentacion de quejas, para conocer
el avance de su atencion y la obtencion de soluciones, asi como también el personal
de la UTPL cuente con mecanismos de acceso y disponibilidad de la informacién
necesaria para atenderlos.

Exhaustividad: Considerando la mayor informacion posible de parte del reclamante y
de la UTPL, bajo la l6gica que a mayor informacién mejor resolucion, profundizando
en el andlisis de hechos concretos y teniendo en cuenta detalles importantes, para
llegar a soluciones integrales que cubran las expectativas del estudiante y no dejar

inconclusas circunstancias que generen otras inconformidades.
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4.3

)
9)

Equidad: Trato igualitario y transparente a todos los estudiantes
Sensibilidad: Cada reclamo debe ser atendido acorde a su situacion y necesidades

individuales del estudiante.

Generalidades para el proceso de atencion de reclamos

El proceso de atencién contempla la recepcion, direccionamiento, solucién y
comunicacion de los reclamos presentados por los estudiantes.

Los reclamos verbales de tipo actitudinal presentados de manera directa o telefénica
en los departamentos de servicios estudiantiles deben ser receptados e inscritos como
un incidente de inconformidad dentro del sistema de trdmites académicos.

Las amonestaciones que resulten tras la identificacion del origen de un reclamo, seran
sugeridas por el departamento de servicio de atencion de reclamos ante el jefe
departamental correspondiente, siendo este Ultimo que en base al reglamento interno
de trabajo sancione al empleado y ponga en conocimiento del departamento de
Recursos Humanos.

Los reclamos que alerten anomalias con potencialidad de alcance masivo, deben ser
notificadas de manera inmediata al Director de Operaciones y a los departamentos de
seguridad de la informacion para aplicacién veloz de controles preventivos o reactivos.
Toda regulacién especial o excepcién que surja en beneficio del estudiante debe
contar con un documento de aceptacion formal del reclamante, como una constancia
de aceptacion.

Dentro de los primeros dias de cada trimestre se debe rendir un informe al rector con
un resumen de indicadores de las reclamaciones, incluyendo un explicativo de las
acciones desarrolladas.

El incumplimiento de los procesos, esta sujeto a las sanciones determinadas en el

reglamento interno de trabajo de la UTPL.
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4.4 Interrelacion general de los procesos implicados en la resolucién de quejas

INSATISFACCION

HACIA HACIA
LA EMPRESA EL MERCADO
(perceptible (no perceptible
para la empresa) para la empresa)

PUBLICIEAD |—) : . J

NEGATIVA
(de boca en boca)

SOLO RECLAMO [l COMPENSACION

Diagrama 8: Dindmica de la insatisfaccion y el reclamo.
Fuente, elaborado por: Crié (2003)

A través del diagrama anterior, se puede comprender las relaciones que tiene una
insatisfaccion y los reclamos, explicado de la siguiente manera: la insatisfaccion ante un
servicio es un sentimiento de falta de bienestar de un cliente o estudiante, el cual que lo lleva
a la decision de actuar o no actuar frente a este; cuando el estudiante toma la decision de
responder o actuar para que se repare su insatisfaccion, tiene la opcién de ir de manera
directa hacia la empresa expresando su reclamo o planteando una acusacion legal, en ambos
casos el estudiante puede buscar una solucién que incluya las acciones que se describen en
la norma ISO 10002:2014 dentro del anexo informativo E referente a las respuestas
siguientes: reembolsos, reemplazos, reparaciones, sustitutos, asistencia técnica,
informacion, referencia, disculpas, compensacion, seguimiento, regalos o muestras de buena
voluntad; otra opcién de respuesta ante una insatisfaccion que el estudiante puede tener es
acudir ante al mercado o colectividad a manifestar su queja con un sentido negativo de hablar

mal de la UTPL ante terceros sin que realmente persiga una solucién concreta para éste.

Por otra parte, cuando el estudiante no manifiesta una respuesta o no actla tras tener un
sentimiento de insatisfaccién se pude llegar a generalizar que esto no representa hacer
perdido el estudiante y que existe la posibilidad de que vuelva a utilizar los servicios, donde
probablemente tenga un poco de prejuicios y esté mas prevenido por la experiencia de un
mal servicio anterior. A este tipo de estudiante se lo puede catalogar de fiel, por tanto, sera

necesario retenerlo y brindarle los mejores servicios en gratuidad por su permanencia.
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4.5 Caracterizacion macro del proceso propuesto para la atencion de reclamos

Para el desarrollo de la propuesta se parte de la caracterizaciéon de procesos macro que intervienen, a

continuacion, se representa las partes que intervienen:

UNIDAD UNIDAD
Presentacion o SOLUCIONADORA o ) SOLUCIONADORA
i o Direccionamiento al L )
Entrada Inicio Validacioén, ) Verificacion, Salida
» . solucionador L
» »recepcmn eingreso comunicacién y
para la gestién cierre
Estudiantes Canales de Receptor Solucionador Comunicador Estudiantes
Reclamantes atencion Reclamantes
e t 1.4
™ a w - ‘ ™ 8 )
G dpapdh | = coreo Ll G A&
(Personas c (Personas
Teléfono [—
Naturales) — Naturales)
— .z
/‘ R e Generacion de
. /=4 Carta e Escalamiento a la ]
» comunicados por
: 0 atencion de los | ]
canales escritos
M, » Graba en base de departamentos i |
Ventanilla datos del Sistema determinados e UTPLyene
i6 Sistema de
. de Gestion de e Andlisis de fuentes B
Tramites ) . Gestion de
Buzén de informacion TrAmit
iti ramites
* Remitir al e Decision de Archi
i e Archivo
estudiante un factibilidad _
acuse 0 ) » e Cierre
e Con utilizacion o Gestionar accion y
. comprobante de y - ¢ Reportes e
de formularios resolucion decidida o
recepcion indicadores
de campos
predefinidos

Diagrama 9: Modelo del flujo para atencién de reclamaciones en UTPL.
Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

En la representacion se inicia por la captacion de los reclamos formales de los estudiantes,
poniendo a disposicion todos los canales de atencion y servicio posibles, sean de atencion
en presencia, en linea, electrénicos digitales o tradicionales escritos. Luego se propone la
existencia de un receptor responsable de consolidar todo el ingreso de reclamos apoyado en
una base de informacién y base de conocimiento que recopile lo ingresado por todas las
entradas, este receptor ademas de ser un validador de pertinencia de la queja cumple con el
primer proceso de dar un acuse de recibo de ingreso de la queja, ademas coordina la
parametrizacién automatizada de direccionamiento de quejas a los diversos solucionadores.
Los solucionadores son empleados de los diferentes departamentos que brindan soporte para
la atencion de las quejas, ellos apoyan a la labor del receptor y responden a sus
requerimientos, asesorando con el mejor nivel y criterio con informacion oportuna. Posterior
a esto, el proceso contintia con el comunicador que puede ser incluso el mismo personal que
realizd la recepcién, quien revisa la informacién obtenida para la solucion y ejecuta el

comunicado hacia el estudiante.
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4.6 Mapa de procesos operativos propuestos paratratamiento de quejas en la UTPL

La metodologia de gestion de los procesos de atencion esta basada en hechos y datos
efectivos, con decisiones puedan darse considerando la satisfaccion de sus clientes internos
y externos. Proporcionando instrumentos de identificacion y andlisis de los procesos,
direccionando las posibilidades de mejorar el redisefio del proceso y la gestion continua,
basadas en lo dispuesto en el Libro Comun de Gestién de Procesos de Negocio (Business
Process Management Common Book BPM CBOK) (Manual de la Metodologia de gestion de
procesos UTPL, 2016).

/ Unidad Solucionadora /

v

Determinar el alcance

y Directrices para el
tratamiento de las
guejas en la UTPL

v

ISO 10002:2014

Recopilar informacion ]
Entrevista T del Sistema de Registro de

Manejo de Quejas quejas
1
v

Compilar resultado Sele_cmonar

aleatoriamente la
¢ muestra de la queja
v
ISO 10002:2014 »| Resumen de
resultados

\—K— Muestra de queja
Realizar andlisis de

brechas Muestra de queja | q— ]
l para auditoria de IS0 10002:2014
l curpplimiento
v

Sugerencias Resultado de la
de Meiora auditoria

\_r/_-

*:

[ ]

Diagrama 10: Flujo detallado del proceso interno para la atencion de reclamos UTPL.

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia
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El proceso que consta en este diagrama, detalla la actuacion de la unidad solucionadora de
reclamos, la cual es la empoderada principal de que la queja sea solucionada, mantiene un
alto nivel de conocimiento de la normativa interna, domina los procesos de tratamiento de
guejas y de la norma internacional ISO 10002:2014 a mas de que conoce el uso y
configuracion de la herramienta informética. Los resultados que se obtienen de la
investigacion de un reclamo se compilan y analizan para dirigir las respuestas al estudiante.
Paralelo a la al proceso de resolucion fluye el proceso de auditoria del reclamo para
profundizar en hallazgos de origen de los errores, remitir observaciones al personal causante

en caso de error humano, proponer las sugerencias de mejoramientos hacia la UTPL.
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4.7 Relacion de las directrices de la ISO 10002:2014 al proceso propuesto de

tratamiento de quejas en la UTPL

El modelo que plantea este trabajo de fin de titulacién para la atencién de quejas en la UTPL,
se basa en cada una de las secciones de la norma ISO 10002:2014 y se demuestra en la

figura a continuacion:

RESOLUCION DE QUEJAS MEJORA

Jefes departamentales
Estudiante .

. Preparar un informe de
Queja .
quejas anuales

v

Reporte de
quejas

UTPL

l4

Registro de queja en la +
base de datos i
i H ,l Departamento especifico: |
. ! Planeacion H Uso como entrada para |
H corporativa ! la planificacion y mejora |
1 1 ; 1
L 1 A . . L 1 ! del negocio 1
Registro de Asignar al |n_vest|gador ; H
Ouei apropiado
ueias
} Preparar un informe de

|
quejas anuales

* v
|
Supervisar -—% Investigador / ) { ) No consistentemente hecho
1
Informe anual de las

el i i
1 1
progreso v ! ; ; !
de la i quejas corporativas :
resolucion Investigar una queja R POt *
. -
I
v / ,', .
'/ g Alta ,/ Entrada al plan de negocios
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C C K / p
investigadores Resolver queja 4 4
con quejas }
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\_t—/_'

Estudiante

Registro de
Quejas

»
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Diagrama 11: Mapa de procesos para la gestion de reclamos en UTPL.
Fuente, elaborado por: Santiago Espafia
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A continuacion, mediante la tabla 22 se realiza la descripcion del mapa de procesos acorde
a los apartados de la norma ISO 10002:2014.

Tabla 22: Descripcién de los procesos propuestos para el tratamiento de quejas en UTPL

Proceso: Tratamiento de quejas en UTPL

Descripcion: El proceso contempla la recepcion, validacién, direccionamiento, solucién, verificacion,

comunicacion y cierre de los reclamos presentados por los estudiantes.

Objetivos: e Normar la ejecucién del proceso de atencion de reclamos presentados por los
estudiantes a la UTPL.
e Garantizar una oportuna gestién a las quejas y reclamaciones presentadas por los
estudiantes.

e Proporcionar informacion confiable a la alta direccion para la toma de decisiones.

Orden de
acciones
relacionado al . .
) Actividad Responsable Medio
literal de la
norma ISO
10002:2014
Escrito en
. ] formulario,
7.1 Presentacion del reclamo Estudiante
carta, correo
electrénico
Recepcion, verificacion de que se encuentre
completo, con la evidencia o documentacion de
soporte Servicios o .
7.2 3 ) o Digital o fisica
En caso de que no esté completa debe comunicar por Estudiantiles
escrito al estudiante para que sustente o adjunte
requisitos
Efectuar el registro de ingreso del reclamo en un Servicios ]
7.3 o N o Sistema
medio informatico Estudiantiles
Generacién y entrega al reclamante del acuse de
24 recibo de la queja, donde se informe el plazo de Servicios Fisica o correo
' atencion, persona a cargo de la solucion y teléfonos Estudiantiles electrénico
de contacto
Asignar y enviar al solucionador apropiado la
informacion recolectada. o Sistema de
o ) Servicios .
7.5 En esta parte al contar con un aplicativo o sistema se o Tramites
) ) ) ) ) » Estudiantiles o
prefiere configurar el direccionamiento automatico a Académicos

los solucionadores segun cada tipo de reclamo.
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7.6

7.3

7.7

7.8

7.9

Investigacion de la queja, contrastar lo solicitado con
la informacion registrada en el sistema, consultar con
unidades de apoyo o personas relacionadas segun
requieran los antecedente, fundamentar con criterios
de la normativa universitaria y la norma ISO
10002:2014, en esta fase se debe gestionar las
autorizaciones en caso de ser necesarias,

gestionando si corresponde regulaciones econémicas

Supervisar el progreso de la atencién y solucién, en
caso de retraso o falta avance o de diligencia se

contacta con los solucionadores

Finalizada la investigacion se procede a definir y
emitir la solucion al reclamo, debe ser concreta,
explicativa y argumentada, considerando reglas las
de cortesia en la redaccién y enfoque positivo.
Validacion y comunicacién de la decision al
estudiante, procurando registrar un acuse de la
recepcion del resultado. En caso de que la solucion
no sea consistente se debe retornar el trdmite con
una observacion dirigida al solucionador

Una vez efectuada la comunicacion es procede al
cierre del tramite, simultdneamente se remite una
encuesta al estudiante para conocer su satisfacciéon
de la atencién y resultado obtenido.

Completa la encuesta, la cual es voluntaria pero se
persuade para que nos brinde su realimentacion

Solucionador

Servicios
Estudiantiles

Solucionador

Servicios

Estudiantiles

Servicios

Estudiantiles

Estudiante

Digital y fisico

Sistema de
Tramites
Académicos,
llamadas
telefonicas

Sistema de
Tramites

Académicos

Correo
electrénico o
fisico segun el

tipo.

Sistema de
Tramites
Académicos

Correo
Electrénico

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

4.8 Indicadores del proceso de atencién de reclamos

La medicion cuantitativa del proceso de tratamiento de quejas mediante indicadores, no solo

representa un conteo de casos por obtener una estadistica, sino que constituye la medicion

de la satisfaccion del estudiante y la situacion de los servicios de la UTPL. A continuacién, se

describen los indicadores generales y especificos que se deben medir con apoyo de

herramientas informéticas.
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Tabla 23: Indicadores generales del proceso de atencién de quejas

Nombre del S Unidad Formula de Responsable  Frecuencia Fuente de
No. .~ . Descripcion de . dela de . -
indicador i calculo 7, o, informacion
medida medicion medicion
Este indicador
mide en =[(NUmero de
. porcentaje la .
Eficacia en ) reclamos resueltos - Sistema de
- relacion entre el . . Servicios P
1 la atencion . Porcentaje / Numero de L Mensual Tramites
nimero de Estudiantiles ..
de reclamos reclamos reclamos Académicos
recibidos)*100%]
resueltos frente
al total de
reclamos
recibidos.
Este indicador
mide en
porcentaje la =[(NUumero de
Eficiencia en relacion entre el reclamos resueltos Sistema de
” namero de . oportunamente / Servicios P
2 la atencion reclamos Porcentaje NGmero de Estudiantiles Mensual Tramites
de reclamos Académicos
resueltos reclamos
oportunamente recibidos)*100%]
frente al total de
reclamos
recibidos.
Fuente, elaborado por: Santiago Espafia
Tabla 24: Indicadores especificos del proceso de atencién de quejas
Nombre del L Unidad de Férmula de Responsable Frecuencia Fuente de
No. S Descripcion . . dela de . -
indicador medida célculo L L informacién
medicion medicion
Eficienciay  Expresion que se
eficacia de deriva de los
reclamos indicadores
Segun su generales . - Sistema de
demografia anteriormente I Sumatoria de Servicios P
3 o . Cuantitativa L Mensual Tramites
por: tipo de descritos pero se casos Estudiantiles P
. Académicos
modalidad, por  segmenta por
areay areasy
titulacion titulaciones
académica. académicas
Ranking del _En'un _orden
jerarquico de
volumen de ;
mayor a menor - Sistema de
reclamos . Servicios Semanal y .
4 . por su volumen Cuantitativa Conteo de casos . Tramites
atendidos . Estudiantiles mensual P
, . se enlistan los Académicos
segun el tipo . P
L tipos de tramites
de tramite.
de reclamos
Sistema de
e Tramites
Verificacion Académicos
Oportunidades individual de las Cuantitativa L - .
X S Conteo y revision Servicios y el buzén
5 de mejoras descripciones y L Mensual
. i . ; 7 de casos Estudiantiles de
identificadas incluidas enlos  Cualitativa
consultas
reclamos fai
fisico &
electrénico
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Evidencia de la Correos
Mejoras incorporacion de N Servicios electrénicos
6 . ! p Cuantitativa Conteo de casos o Mensual -
implementadas  mejoras a los Estudiantiles y oficios
procesos internos
. Mide el grado de
Nivel de - g_’
. ., satisfaccion en el
satisfaccionen  ~. : . - Encuestas
o tiempo incurrido I Servicios P
7 laatencién de - Cuantitativa Conteo de casos L Mensual electrénicas
y el nivel de Estudiantiles :
reclamos por e-mail
. agrado de la
atendidos o -
solucion ofrecida
. Cuantificacion .
Crecimiento de . y Porcentaje de .
comparativo del 7 - Sistema de
reclamos entre . o crecimiento del Servicios P
8 : incremento de  Cuantitativa o Semestral Tramites
ciclos volumen de Estudiantiles P
L tasas de volumen Académicos
académicos. reclamos
de reclamos
Comparacion del
Tasa de estado de Sistema de
. Compara la . P
permanencia . matricula en un Tramites
. permanencia de . P
por ciclo de . nuevo ciclo de la - Académicos
. los estudiantes o Servicios
9 estudiantes Cuantitativa base de o Semestral y Nuevo
gue presentan Estudiantiles ’
que plantean reclamantes del Sistema de
s reclamos en el . - -
tramites de . . ciclo previo, Gestion
ciclo previo P
reclamos. descontando los Académica
egresos

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

4.9

tratamiento de quejas

Andlisis de la Politica de Calidad de la UTPL con respecto al proceso de

La Politica de Gestion de la Calidad Institucional de la UTPL establecida en octubre de 2016,

dentro del articulo Nro. 1 de Sistema de Gestion de la Calidad Institucional, relaciona como

su politica de calidad lo siguiente:

“Garantizar la efectividad de los programas académicos de ensefianza,

investigacion y vinculacion con la sociedad en las distintas modalidades de

estudio, por medio de acciones sistematicas del Sistema de Gestion de la

Calidad de la UTPL, fundamentado en la gestion de riesgos y mejora continua,

para lo cual promueve la implementacion de un modelo de gestion basado en

procesos de acuerdo con la cadena de valor institucional, en concordancia

con el plan estratégico de desarrollo institucional (UTPL, 2017)”

Dicha politica de Gestién de la Calidad Institucional de la UTPL, comparte con la Norma ISO

10002:2014 los fundamentos siguientes:

e Coincide con el proposito y vision de gestionar la mejora continua;

o Refleja el compromiso de la alta direccién y la provision adecuada de recursos,

incluida la formacion del personal;
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Menciona a la eficiencia como herramienta para la calidad;
Demuestra de fondo el apoyo de la organizacion y estructura para el manejo de

guejas.

in embargo, se puede analizar también que la politica de calidad, respecto a las normas

internacionales de la calidad, carece de la argumentacion siguiente:

4.10

No menciona a las normas ISO u otras referenciales que rijan a su actuar;

No menciona al estudiante como beneficiario principal y directo;

No menciona el cubrir o satisfacer las expectativas del estudiante;

No se encuentra publicada o difundida para libre acceso y conocimiento de los

estudiantes.

Objetivo de calidad para el tratamiento de quejas

Para proponer los objetivos de la calidad para el tratamiento de quejas, se inicia con la revision

de la actual Politica de Gestidn de la Calidad Institucional de la UTPL, misma que se sostiene

en los cuatro objetivos siguientes:

Fortalecer los procesos orientados al cumplimiento de la mision institucional,
articulando las funciones sustantivas de la Universidad a la gestién administrativa.
Consolidar la cultura de la excelencia, el sentido permanente de perfeccién vy
desarrollo humano y profesional para el cumplimiento de la misién institucional.
Fortalecer la cultura de institucionalidad, a través de la gestién del conocimiento y el
registro de evidencias.

Dinamizar los procesos de comunicacion institucional en la comunidad universitaria y

fortalecer el espiritu de servicio. (Rendicion de cuentas UTPL, 2017)

En tal sentido, al comparar estos objetivos con la norma ISO 10002:2014 se puede observar

gue se estan muy alienados de manera directa hacia las mejoras tanto para la organizacion,

como para la satisfaccion de los estudiantes, con los mejores niveles de calidad a través de

la perfeccion de los procesos.

Por tanto, el objetivo de calidad para la resolucion de quejas que plantea este trabajo de fin

de titulacion, queda formulado de la manera siguiente:
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Cumplimiento oportuno en la atencion de los reclamos de estudiantes,
identificando durante su proceso las oportunidades de mejoras para los

servicios que ofrece la UTPL, con enfoque a mitigar los reclamos.

En este objetivo se plasma literalmente muchos de los aspectos de las directrices de la norma
ISO 10002:2014, pues al mencionar un cumplimiento oportuno se hace énfasis a la clave de
todo servicio de calidad, siendo el respeto al tiempo uno de los factores que mas valoran los
estudiantes, por cuanto se conoce que una queja es a veces un proceso intermedio para
alcanzar otro fin o realizar otro tramite, como por ejemplo una queja sobre calificaciones tiene
el fin el aprobar un semestre. El tratamiento de quejas desde todo punto de vista debe
observarse como un manifiesto de necesidades y mejoras hacia la organizacién, por ello se
ha incluido la expresion de oportunidades, finalmente, se menciona la mitigacion como un

compromiso para la solucién radical de la problematica.

4.11 Plan de implementacion del modelo

Para la implantacién del modelo la propia norma 1SO 10002:2014 sugiere dentro de los

numerales los pasos que se debe tener en cuenta y se describen en la recopilacién siguiente:

Obtener el compromiso y apoyo de directivos;

b. Incrementar la satisfaccion del estudiante mediante la creacion de un entorno
centrado en el estudiante, que esté abierto a la retroalimentacion, para resolver
cualquier queja recibida y mejorar la capacidad de la organizacion.

c. Elaborar formularios a ser llenados por el usuarios 0 demandantes a fin de esclarecer
los motivos de sus quejas.

d. Identificar oportunamente los recursos humanos, materiales, de informacion y de
servicios que sean necesarios.

e. Otorgar la informacién respectiva al usuario sobre cémo, donde, cuando y a quién
presente la queja correspondiente.

f. La informacién de la queja debe registrarse e identificarse incluyendo la solucion
solicitada por el reclamante, y cualquier informacién complementaria.

g. Realizar el seguimiento de la queja hasta agotar todas las posibilidades y el usuario
guede satisfecho.

h. Tomar como referencia a los procesos de quejas o reclamaciones de otras empresas
gue estén basadas en la norma 1SO10002:2014.

i. Hacer que toda la empresa participe con una buena comunicacion interna;
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Comparar los procesos de gestion existentes con los requisitos de la norma ISO
10002:2014;

Obtener informacién de los estudiantes sobre la gestiébn actual de sus quejas y
reclamaciones;

Establecer un equipo de implantacidén para conseguir los mejores resultados;

. Asignar y compartir funciones, responsabilidades y plazos;

Adaptar los principios de los sistemas de gestion ISO 10002:2014 a la organizacion;
Fomentar la implicacién del personal con formacion en calidad e incentivos;
Revisar con regularidad su sistema con la ISO 10002:2014 para asegurarse de que

sigue siendo eficaz y continuar mejorandolo.

Estrategia de implementacién

La estrategia sera la habilidad de efectuar una gestion del cambio educativo y racional (David

F.2003), donde se recomienda que las personas estén informadas de las ventajas para la

organizacion y para el personal, apelando a la colaboracion e interés porque han asimilado

la importancia y beneficios directos e indirectos del cambio, sin embargo, hay que considerar

gue esta via implica una planificacién detallada y por tanto contar con una disponibilidad de

tiempo.

A continuacion, se describe una estrategia paso a paso para implementar la 1ISO 10002:2014,

con una vision en el liderazgo de maximo nivel (Blanchard K. 2007).
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Tabla 25: Estrategia de implementacion general de gestién del cambio de forma educativa y racional

Sub-estrategias Objetivo Acciones

e Iniciar con fomentar el nivel de
participacion de las personas a las que se

1. Participacién Aceptacion rapida pide cambiar.

e Fomentar compromiso

e Disminuir la resistencia al cambio

Disminuir la e Comprender razones

2. Confianza resistencia ¢ Reducir las preocupaciones

e Comprension de la situacion

Fomentar la vision
e Motivar al personal a los objetivos

3. Inspirar de futuro ) .
e Querer trabajar por el cambio

Enfoque en el fin ¢ Alentar a apoyar a construir
4. Alineacion ¢ Recolectar los puntos de vista 'y
perspectivas

¢ Pruebas de impacto, proyectar resultados
5. Actuar Hacer Posible e Formar y capacitar

e Cubrir contingencias

e Propositos cuantificables
6. Responsabilizar Fijar metas o Medir e informar lo ejecutado

o Felicitar avances

e Coherencia con la cultura organizacion
7. Reforzar Proyectar lo positivo e Demostrar sostenibilidad

¢ Ratificar importancia

e Motivar la innovacion

Descubrir nuevas e La mejora continua
8. Explorar ) o
oportunidades « Informarse lo suficiente para las nuevas
decisiones

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia

4.13 Tiempo de implementacion

Considerando contar con todos los recursos de manera dedicada, se puede estimar que la
implementacion de esta propuesta pueda tener una duracion minima de 3 meses y maxima
de 6 meses; por otra parte, sobre el cuando implementarla es indiferente y todo dependera

de la disposicién de la alta direccién en el plan operativo anual.
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4.14 Recursos paralaimplementacion

Para la operacién eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de las quejas, el compromiso
de la alta direccion es asegurar la provision de los recursos, dentro de los cuales constan los
siguientes: personal, formacion del personal involucrado, procedimientos, documentacion,
apoyo de especialistas, materiales y equipos, hardware y software informatico y financiero; a

continuacion, se describe un costo de inversion relativo de cada uno de ellos.

Tabla 26: Recursos

Costo bruto

Recurso Cantidad Tipo costo
mensual
Personal 1 Responsable principal Recurrente USD$ 1,000.00
1 Auxiliar Recurrente USD$ 480.00
Procesos 4 (D!senIO', maquetacion, Eventual USDS$ 375.00
publicacion)
Documentacion 1 Compra nueva version ISO Eventual USD$ 118.11
Impresos para puntos de atencion; Recurrente
hojas y afiches informativos, USD$ 35.00
formularios.

Ciertos asesores internos
multidisciplinarios que se

desempefian en departamentos Eventual, diluido en
Apoyo de como por ejemplo: Procuraduria, los costos de sus
poyo c Mo por ejemplo: . . USD$ 3,000.00
especialistas Direccion de Estudiantes, Sistemas, funciones
Modalidad abierta, secretaria principales

general, archivo general, proyectos y
procesos, mas capacitacion

Material . i -
atgrla esy Mobiliario y suministros de oficina Recurrente USD$ 20,00

equipos
Computadores personales, 1 laptop

Hardware Eventual USD$ 2,300.00
y 1 desktop

Software Desa_rro]lg y licencias de aplicativos Eventual USD$ 6,400.00
de ofimatica

Total de costos recurrentes primer mes  USD$ 1,535.00
Total de costos recurrentes por afio  USD$ 22,660.00
Total de costos eventuales  USD$ 3,193.11

Total de costo de inicio de operacion USD$ 13,728.11
Total de costos del primer afio USD$ 33,388.11

Fuente, elaborado por: Santiago Espafia
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4.15 Beneficios de laimplementacion

Los modelos y normas para la gestion de la calidad son referencias fundamentales para
mejorar los beneficios de las empresas y asegurar su competitividad, por esto el modelo de
calidad para el manejo de reclamaciones basado en la ISO 10002:2014 los considera y tal
como se menciond anteriormente en el numeral 1.5, los beneficios que la UTPL obtiene al

usar normas ISO para el tratamiento de quejas son los siguientes:

e Mejor calidad,

e Mayor productividad;

e Menores costos;

e Mayor valor agregado;

e Crecimiento de mercado;

e Mayores ganancias;

o Desarrollo integral;

¢ Mejores oportunidades de trabajo;
¢ Incremento del nivel de vida.

Como resultado del uso de un modelo de calidad y de las normas ISO son los siguientes:

e Confianza de los clientes

e Demuestra un sistema de calidad

¢ Demuestra organizaciéon

¢ Daimagen profesional de la empresa y sus empleados

e Satisfaccién de los clientes

e Sostenibilidad

¢ Indican como estructurar como gestionar para cumplir con estandares
e Generar confianza

o Ser refleja compromiso del servicio

e Eficacia operativa

e Solucion en base al enfoque al cliente

e Supervisa y mejora continuamente

e Seguimiento a la satisfaccion

¢ Realimentacion (feedback) del cliente

e Calificar causas

e Calificar correcciones

¢ Confianza interna y que la gente refiera usar el medio formal de atencion
e Concentracion del proceso al no estar por todos medios

e Control de avance de solucion

o Identificar clientes conflictivos
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f)

9)

h)

CONCLUSIONES

Un sistema estandarizado internacionalmente para el manejo de quejas por la 1SO
10002:2014, brinda a los estudiantes el respaldo y la garantia de obtener una buena
atencion a sus reclamaciones.

Una buena gestion de reclamos tiene una incidencia directa en la permanencia,
eficiencia terminal y fidelizacion de estudiantes.

Se debe considerar que el gestionar reclamos no se trata so6lo de resolverlos, sino de
solucionarlos de la manera correcta.

El uso de la norma ISO 10002:2014 puede ayudar a las organizaciones a evitar
insatisfaccion de los estudiantes al momento de resolver sus quejas.

El proceso actual de atencion de reclamos que usa la UTPL respecto a los procesos
gue sugiere la ISO 10002:2014 mantienen grandes brechas, mismas que constituyen
oportunidades de mejoras para los procedimientos.

La excelencia en el servicio depende de todos y cada uno los departamentos de la
organizacion, pues su accion o falta de ésta, incide de manera directa hacia los
resultados de la satisfaccion de los estudiantes.

La percepcion de los estudiantes de un servicio defectuoso, no se limita solo a juzgar a
un proceso, sino que emite su insatisfaccion hacia toda la institucién, lo cual recae en
una pérdida de confianza, crea incertidumbre ante nuevos eventos, genera estrés y
desconcentracion hacia el estudio.

La gestién de reclamos permite a una organizacion reinventarse de manera constante,
puesto que inyecta de alertas sobre las insatisfacciones o defectos que deben

corregirse.
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b)

d)

f)

9)

h)

RECOMENDACIONES

Gran cantidad de reclamos, pueden ser evitados a través del manejo de una matriz de
riesgos operativos y procesos de contingencia para cada uno de los mismos.

Uno de los procesos clave para evitar reclamaciones en las organizaciones es reforzar
los controles, sea a través de procesos humanos o automaticos, midiendo el
cumplimiento de actividades segun hayan sido planificadas y acorde a las necesidades
de los estudiantes.

La UTPL debe fortalecer sus procesos y mantener como herramienta el Sistema de
Tramites Académicos, pues contar con la misma facilita a los estudiantes la presentacion
de quejas y permite a los departamentos su seguimiento y solucién.

Es necesario que la UTPL realice proyectos y procesos continuos de mejora e innovacion
operativa y administrativa, con el propoésito de mitigar fuentes o causas generadoras de
reclamos.

La atencion de reclamos de la UTPL y los tramites que estos generan, deben ser
evaluados por la organizacion de forma continua con herramientas de gestion de la
calidad, a fin de identificar las fuentes que los generan y emprender en mejoras
sustanciales para repararlos, acompafiados del compromiso de la alta direccién en definir
acciones que mitiguen su repetitividad, siendo para esto una fuente de directrices la
norma ISO 10002:2014, lo que permitira a la UTPL contar procesos enfocados hacia la
satisfaccion del estudiante.

La UTPL para alcanzar la mejora continua, desde un punto de vista organizacional, no
se deberia sesgar a buscar culpables sino en encontrar soluciones a la problematica
concreta y a sus procesos correlacionados.

La norma ISO 10002:2014 persigue un fin muy noble para las organizaciones y por esto
se sugiere la aplicacion para los distintos tipos de empresas, pues busca la mejora del
funcionamiento interno y la eficiencia en los procesos de atencidn, mismos que bien
administrados significan la reduccion de costos.

El proceso de atencion de reclamos debe considerarse como algo fundamental y natural
dentro del concepto de servicios post venta, pues esta dirigido hacia la fidelizacion de los
usuarios hacia la marca de UTPL.

La motivacion del personal para que propongan mejoras en los procesos actuales es una
estrategia fundamental en la administracion de recursos humanos, en tal sentido se
pueden ofrecer incentivos o0 especiales reconocimientos a los colaboradores que, de
alguna manera con sus ideas creativas, ayuden a mejorar los indicadores de

reclamaciones.
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del-cliente/

¢ Norma ISO 10002, http://porunbuenservicio.blogspot.com/2016/06/norma-iso-
10002.html, 31 de mayo de 2016
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Anexo 1: Formulario general para presentacion de reclamos, basado en la norma ISO
10002:2014

Formulario para reclamantes

El siguiente es un ejemplo de formulario, que contiene la informacién princpal que puede ayudar a
un reclamante para proporcionar los detalles principales requeridos por una organizacién para tratar
adecuadamente la queja.

1 Datos del reclamante

Nombre/Organizacion

[¥ireccidn

Cadigo Postal, Ciudad

Pafs

NE Teléfono

N® Fax

Correo electronico

Persona a contactar (si es diferente del recdlamante)

2 Descripciom del producto

Nimero de referencia del producto o pedido (si lo conoce)

Descripeion

3 Problema encontrado

Fecha de ocurrencia

Descripoion

4 ;Solicitauna solucion?

si [ no [

6 Adjuntos

Lista de documentos que se adjuntan
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Anexo 2: Formulario de seguimiento de quejas, basado en la norma ISO 10002:2014

Parte 1

Formulario de seguimiento de quejas

El siguiente es un formulario tpo (Gnicamente para uso interno), que contiene la informacion mas
importante que puede ayudar a una organizacidonen el seguimiento de una queja.

1 Datos de recepcion de la queja

Fecha de la queja:

Hora dela queja:

Nombre del receptor
Medio dela queja teléfono O correo ¢lectrdnico O internet O en persona O
correo postal [ otros [

Codigo de identificacion anico

2  Datos del reclamante
Véase el formulario para el reclamante,

Mumero de referencia de la queja

Informacion relevante sobre la queja

(Jueja remitida por

3 Problema encontrado
Fecha del problema
Problema recurrente si O no O

Categoria del problema

1 O Producto no entregado
2 [ Servicio no prestado/prestado parcialmente
3 | Retraso en la entrega del producto:

duracién del retraso

4 O Retraso en la prestacién del servicio:
duracidn del retraso

5 O Producto defectuoso
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Parte 2

f [m} Servicio deficiente:
detalles:
7 [ Producto no conforme con lo solicitado
] O Productos no solicitados
9 [m} Deterioros sufridos
10 [m| Negativa de cumplir la garantia
11 O Negativa de venta
12 ] Negativa de prestacion del servicio
13 O Practicas comerciales/métodos de venta
14 [N Informacién incorrecta
15 0 Informacidn inadecuada
16 [m] Forma de pago
17 | Precio
18 [m] Incremento del precio
19 [m] Cargos adicionales
20 [m] Costos/cargos injustificados
21 [ Términos del contrato
22 O Cobertura del contrato
23 [ Evaluacidn de dafios
24 [m| MNegativa para el pago de compensaciones
25 O Inadecuada compen sacidn
26 O Modificacion del contrato
27 O Desempefio deficiente del contrato
28 [m] Cancelacidn/rescision del contrato
29 [m} Cancelacidn del servicio
30 [ Reembolso del préstamo
31 O Solicitud de intereses
a2 [ Incumplimiento delos compromisos
33 O Incorrecta facturacion
34 O Retraso indebido en el tratamiento de una queja
a5 O Otro tipo de problema:

Informacién adicional:
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Parte 3

4  Evaluacion de laqueja

Evaluar el alcance y severidad de los efectos reales y potenciales de la queja:

Severidad:

Complejidad:
Impacto:
Mecesidad de accion inmediata: si O no [

Posibilidad de accidn inmediata: Egn| no [J

Probabilidad de compensacidn: s O no O

5 Resolucion de la queja
Resolucidn requerida si O no O

Accidn a tomar:

36 O Entrega del producto

37 [m] Reparacion/reproceso del producto

34 ] Cambio del producto

39 ] Anulacidn de la venta

40 [m] Ejecucion de la garantia

41 i Cumplimiento de los compromisas

42 ] Finalizacién de un contrato

43 ] Anulacidn/ Rescisidn del contrato

44 ] Anulacidn de factura

45 ] Informacidn

46 [N Correccidn de la evaluacion de dafios

47 | Pago de una indemnizacidn por la suma de:

48 [} Reembolso de pago anticipado por lasumade:
49 | Reembolso de otros pagos efectuados por la suma de:

50 ] Descuento enel precio porlasumade:
51 [m] Facilidades de pago

52 [m] Disculpas

53 [ Otras acciones:

6 Seguimiento de la queja

Accion tomada Fecha Nombre Observaciones

Acuse de recibo de la queja al reclamante

Evaluacidén de la queja

Investigacitn de la queja

Soluciénde la queja

Informacidn al reclamante

Correccian

Correcclén verificada

Cierre de la queja
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Anexo 3: Terminologia relacionada a la gestion de reclamos y al contexto del presente

documento

A los efectos de una mejor comprension de este documento, se describen a continuacion los

términos y definiciones usadas que figuran también dentro de las normas ISO 9000.

Calidad. - Es el conjunto de caracteristicas o propiedades propias o inherentes, que tiene un
producto o servicio, las cuales satisfacen las necesidades o expectativas del consumidor, las
mismas que se ven reflejadas en una sensacion de cumplimiento de requisitos de alta
funcionalidad o de excelencia (Hidalgo M., 2016) a la caracteristica de los servicios es que al
menos parte de las salidas se realiza en la interfaz con el cliente. Esto significa, por ejemplo,
gue la conformidad con los requisitos no puede confirmarse necesariamente antes de la

entrega del servicio.

Norma. - Principios que se rigen a las acciones de la organizacién para un correcto actuar y

orientan a alcanzar buenos resultados (ISO 9001:2015)

Reclamante. - El que reclama. Diccionario de la Real Academia Espafiola. (2001). Persona,
organizacibn o su representante, quien presenta una acusacidon o una queja. (ISO
10002:2014)

Queja. - Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio, o0 al propio proceso de tratamiento de reclamos, donde se espera una respuesta o
resolucion explicita o implicita. El término “queja” puede significar también
reclamacion/reclamo. (ISO 10002:2014)

Reclamo. - Expresion oral o escrita por la mala prestacion de un servicio, o por haber recibido
una atencién deficiente o por incumplimiento en algo acordado u ofrecido. Toda persona tiene
derecho a exigir una solucién o respuesta de acuerdo con la normativa respectiva. (Ley
Organica de Defensa del Consumidor, 2011)

Comentario o sugerencia. - Expresiones orales o escritas dirigidas a la institucion,
sustentadas y concretas, las cuales manifiestan un acuerdo o desacuerdo, comentario,
sugerencia, recomendacion o critica, en relacion con los servicios y productos brindados por
la UTPL.

Cliente. - Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio

destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella. (ISO 9000: 2015)
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La satisfaccion del cliente. - Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
las expectativas de los clientes (ISO 9000: 2015)

Servicio al cliente. - Interaccion de la organizacion con el cliente durante todo el ciclo de vida
de un producto. En la UTPL el servicio al estudiante nace desde el momento de la postulacion
para admision y finaliza en el momento de su graduacién, tiempo en el cual puede llegar a

suscitar cualquier tipo de inconformidad que cause una queja que requiera ser atendida.

Realimentacion. - Opiniones, comentarios y manifestaciones de interés en los productos o

en el proceso de tratamiento de reclamaciones

arte interesada. - Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividad (ISO 9000:2015)
Objetivo. - Algo buscado, o apuntado, relacionado con el manejo de quejas.

Politica. - Son las intenciones generales y la direccién de la organizacién relacionadas con

las quejas como expresa formalmente la alta direccion

Proceso. - Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto (ISO 9000:2015)
UTPL. - Es la marca y siglas de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Estudiante. - Término usado en el sector educativo para definir al cliente, usuario o

consumidor de los productos educativos y servicios académicos que brinda la UTPL.

Servicio. - Es la accion de dispensar al estudiante un producto, de atender un tramite o

consulta.

Servicio al Estudiante. - Son todas las interacciones del estudiante con el personal de la

UTPL o un sistema, constituyen los momentos de la verdad o de contacto directo.

Nota: La version adquirida de la 1ISO 10002:2014 fue a titulo personal con un alcance de
licencia de usuario Unico y con prohibicién de copia o publicacion, en tal sentido no es factible
anexarla de manera total o parcial a su contenido; para cualquier consulta pude dirigirse

directamente a www.ISO.org o contactarse con el autor de este trabajo de titulacion.
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