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RESUMEN EJECUTIVO

Con la presente investigacién se pretende conocer cuales son los factores mas
importantes que determinan los encuentros de servicio en una universidad. Los
encuentros de servicio son aquellas instancias en donde el cliente se enfrenta cara a

cara con la empresa.

En particular, éste estudio trata de definir los factores que influyen o determinan los
encuentros de servicio, en el sentido en como la satisfaccion de los estudiantes puede
ser provocada por actitudes o comportamientos de los funcionarios de las universidades

con los que interactdan.

Uno de los objetivos principales es conocer los factores y ver como es que

determinan los encuentros, analizados por area de servicio.

La investigacién arrojo que existe una gran cantidad de variables presentes en un
encuentro de servicio, tanto para situaciones en las que se resuelven las causas por las
cuales los estudiantes fueron motivados a realizar el encuentro, como para los que no
fueron resueltos. También se pudo conocer que estas mismas variables son
determinantes en definir el resultado para la situacion final del encuentro desde el punto

de vista del estudiante en satisfactorias o insatisfactorias.

Se encontré ademas que estas variables pueden agruparse, formando factores mas
generales sobre actitudes o comportamientos que determinan los encuentros, llegando
como resultado a 4 factores positivos y 5 negativos. Los factores positivos son La
Simpatia, EI Buen Desempefio, La Empatia y el Conocerse de Antes con el
funcionario. Estos son los factores que determinan los encuentros en forma
satisfactoria y dependiendo el area de servicio, es que estos factores estan ordenados
en importancia, como por ejemplo La Empatia es el mas importante en los encuentros
con profesores o el Buen Desempefio en los supervisores o coordinadores de

infraestructura.



Los factores negativos son el Mal Trato, el Mal desempefio, la Poca Empatia, la
Despreocupacién y el Stress. Estos son los factores que determinan los encuentros
en forma insatisfactoria y dependiendo el area de servicio, es que estos factores estan
ordenados por la cantidad de incidencias, como por ejemplo el mas nombrado en las
secretarias de estudio fue el mal desempefio y la poca o falta de Empatia en los

profesores.

Otro de los objetivos, fue el de comprobar si existe relacion entre que se solucionen
los problemas y el grado de satisfaccion resultante. Pero como conclusion, solo es
posible aseverar que existe una alta probabilidad que si se soluciono el problema, esta
puede tener como resultado un encuentro satisfactorio y viceversa. Pero para el caso de
la insatisfaccion, solo es posible afirmar que en algunas situaciones el peso de los
factores negativos que determinan las situaciones insatisfactorias pesa mas que la

satisfaccion producida por la solucion del problema.

Siguiendo con la investigacion, se busco ademas otros estudios que hacen referencia
a los factores que determinan los encuentros de servicio, con los cuales se partié la
investigacion y de acuerdo a esos modelos se clasificaron los grupos de acuerdo al
origen de las situaciones y cuales son los factores que determinan los encuentros. Bajo
ese contexto, es que se descubrié un grupo nuevo, que es el de Conocer de antes,
gue a diferencia de lo que ocurre tipicamente en empresas de servicio en donde no se
llega a establecer una relacion mas personal con los empleados, en el caso universitario
ocurre que como las carreras duran afos y la gente que atiende los servicios también,
surgen a veces relaciones que se salen de la cadena normal y que afectan

positivamente a los involucrados.



INTRODUCCION

En el ultimo tiempo, se han hecho muchos estudios sobre la calidad y la satisfaccién
resultante de los servicios y especialmente de los encuentro de servicio®,
principalmente por el interés de estar mas enfocados en las necesidades de los clientes,
para asi poder aumentar los beneficios de ambos participantes, de los clientes a través
de un mejor servicio y las empresas a través de tener a clientes mas leales y dispuestos

a pagar mas por estos servicios (aumentando el valor percibido).

El estudio a continuacion trata de indagar cual es la relacién entre los funcionarios
gue trabajan en las universidades y los estudiantes. La calidad de estos encuentros dice
mucho de como las universidades tratan de crear valor a los estudiantes y que
importancia les dan, considerando el aumento del interés por mejorar los servicios

prestados a los clientes.

No es objetivo de la investigacion comparar ni rankear a las distintas universidades y
facultades dentro de ellas, sino mas bien descubrir cuales son las variables actitudinales
de los funcionarios de las universidades que determinan los encuentros entre ellos y los
estudiantes. Todo esto basandose solo desde el punto de vista de los estudiantes, los

consumidores de los servicios universitarios.

Mediante estos factores, se pretende encontrar cudl es el manejo de las
universidades en el tema del servicio integral, aparte de brindar infraestructura, distintos
tipos de titulos, manejo avanzado de mallas curriculares, profesores de excelencia con
gran trayectoria, etc. Puntos que parecieran ser los mas importantes a la hora de la

publicidad disefiada para los estudiantes.

* Encuentro de servicio es cuando hay una interaccion directa del cliente y la empresa, ya sea a
través de un empleado en forma directa o través de otros medios como teléfono o Internet.



Uno de los objetivos principales y como presentacion del objetivo principal es
primero ver cudles caracteristicas de los encuentros tienen impacto en la determinacién
de situaciones satisfactorias e insatisfactorias para los estudiantes refiriéendose con esto
a las variables actitudinales y de comportamiento de los funcionarios hacia ellos. Como
otro de los objetivos a investigar es ver cual es la similitud de los resultados entre este
estudio y otros estudios referidos a los encuentros de servicio pero a nivel de empresas”
y bajo ese contexto como se diagramaria el servicio de las universidades si se mantiene

el mismo esquema o si habria que hacer modificaciones.

Otros objetivos de la investigacion esta en encontrar si las areas en donde trabajan
los empleados son factores decisivos en la satisfaccion, para ver si los factores son
paralelos a todos los servicios o hay diferencia entre ellos. También como otro objetivo
esta en verificar si existe alguna relacion entre el cumplimiento de los problemas o
situaciones y el grado de satisfaccién del estudiante, como por ejemplo si el hecho de
haber solucionado el problema es causal de satisfaccion o si pesan mas otros factores

como las actitudes y el trato.

Otro punto a analizar es como afecta que en alguna de las areas exista un desarrollo
de tecnologias que han hecho posible un cambio en los encuentros® y como repercute

en los alumnos.

La metodologia usada para esta investigacion siguié varios procesos de analisis para
determinar cual iba a ser el método para recopilar informacién, el tamafio de la muestra,

las preguntas, etc. El método usado para la recopilaciéon de datos fue la Técnica de

* Referidos a la investigacion hecha por Mary Jo Bitner, Bernard H. Booms y Lois A. Mohr, sobre
los encuentro de servicio en Hoteles, Restaurantes y Aerolineas, en los textos “The Service
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents”, Journal of Marketing, 1990” y
“Encuentros Criticos de servicio: el punto de vista de los empleados”, Journal of marketing, 1994.
! SHIWA FU, JEN-YAO CHUNG, WALTER DIETRICH, VIBBY GOTTEMUKKALA, MITCHELL
COHEN, AND SHYHKWEI CHEN “A Practical Approach to Web-Based Internet EDI”, Watson
Research Center, 19" International Conference on Distributes Computing Systems
Workshop,1999 :sobre el reemplazo de empleados por sistemas computacionales para ahorro de
costos y tiempo.



Incidentes Criticos™, que apunta a la descripcion de experiencias. Esta técnica
encuentra de mejor manera factores y variables que pueden estar presentes en las
situaciones que viven los encuestados. Para elegir la muestra se tomo como supuesto
gue las facultades o carreras dentro de distintas universidades que manejen una gran
cantidad de alumnos deberian tener sistemas y servicios similares para la atencion de
estudiantes. El tamafio de la muestra fue de 119 alumnos de las diferentes carreras a
los cuales se les iba preguntando por las experiencias vividas y al mismo tiempo se
grababa cada encuentro. A continuacion veremos los antecedentes de la investigacion,

gue conceptos se deben manejar y los resultados del estudio.

* procedimiento sistematico para registrar acontecimientos y conductas que, segun lo observado,
son conducentes al éxito o al fracaso en una tarea especifica.
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1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1.1. Argumentos de la Investigacion

1.1.1. Contexto en el que se enmarca la Investigacién

Cuando hablamos de las Universidades siempre nos referimos a ellas como
instituciones de ensefianza de las cuales sélo nos preocupamos por la calidad de la
educacién que brinda, o si no, por que tipo de infraestructura tiene, que tan moderna es,
posibilidades de postgrado, la calidad de los alumnos, aranceles, pero nadie se fija en
verdad de la calidad del servicio generalizado, incluyendo temas como la amabilidad de
sus funcionarios o disponibilidad de profesores, los que al parecer no son centro de
opinibn y no se encuentran dentro de las variables que se toman para decidir cual
podrian ser las Universidades en las cuales ingresar para realizar sus estudios
superiores.

Las Universidades por su parte también parecieran estar mas enfocadas en estos
temas, principalmente si vemos la publicidad que hacen en donde muestran lo alto de
sus puntajes, la grandeza de su infraestructura, facilidades de pago, diversidad, etc.
Pero si miramos el giro que estan haciendo cada vez méas las empresas en todo el
mundo® y también de la llegada de esas corrientes a Chile, la calidad integral de los
servicios esta tomando cada vez mas importancia, poniendo al consumidor en primer
lugar, tratando de satisfacer sus necesidades de la mejor forma posible, no solo
entregando un mejor producto/servicio sino que también preocupandose de todas las
demas areas involucradas a la satisfaccion del cliente, tales como servicio de asistencia
post-venta, mantencién, encuestas sobre calidad y servicio, centros de llamadas para
consultas o reclamos, etc. Todo un sistema disefiado para que los clientes estén mas
seguros, sirviéndoles en forma mas personalizada con el fin de entregar mas calidad, un

servicio integral.

2 MARY JO BITNER, BERNARD H. BOOMS, Y MARY STANFIELD TETREAULT “The Service
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents”, Journal of Marketing, Vol 54 1990,
pp 71-84.
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1.1.2. Importancia de la investigacion

En el transcurso de los Ultimos afios, ha existido un marcado avance de parte de las
empresas en tratar de brindar una mejor calidad, enfocados a dar un servicio integral,
abarcando todas las areas para que los clientes tengan una mayor satisfaccion con los

productos/servicios entregados.

Encontrar los factores que determinan los encuentros de servicio en Universidades
corresponde a esta tendencia, la que fomenta el cuidado de las instituciones a centrarse

hacia un servicio més integral.

La vida universitaria involucra un constante contacto con personal de la Universidad,
secretarias, administrativos, bibliotecarios, administradores de salas, profesores,
conforman este grupo de personas con las cuales interactian los estudiantes. El
contacto con ellos es muy importante porque de acuerdo a como se den las relaciones
es gque pueden afectar la percepcion de los estudiantes sobre la Universidad o sobre
determinados departamentos. Esta percepcién sobre como son los servicios, puede
afectar tanto de buena o mala manera para los estudiantes y es ahi donde esta la
relevancia de esta investigacion, en cuanta mas importancia tengan estos factores y su
consecuencia en la vida estudiantil, es que el conocimiento sobre ellos puede iniciar
medidas para corregir las fallas y potenciar las fortalezas con lo tal forma de poder
entregar un mejor servicio, y con esto aumentar el grado de satisfaccion general entre

los estudiantes.

Los servicios que presta la Universidad no son solo fundamentales en la vida
estudiantil, depende como hayan sido las experiencias de las personas estas pueden
repercutir en la integridad de la misma Universidad dafiando como por ejemplo, su
imagen, la que influird directamente en el numero de matriculados por afio, tanto en pre-

grado como en postgrado.

12



1.1.3. Objetivos

El objetivo principal de la investigacion es descubrir que variables son las que
pueden afectar la satisfaccion de estudiantes universitarios cuando incurren en

encuentros de servicio con funcionarios de las universidades.

Como objetivos secundarios se pretende desarrollar de mejor forma las variables o
factores que se presentan en los encuentros de servicios con las universidades a través
de:

a) ldentificar las experiencias mas recordadas por cada area de trabajo y
agruparlas.

b) Identificar las variables existentes en las experiencias recogidas, para ver

si presentan caracteristicas similares entre todas o hay diferencias.

c) Identificar las variables existentes para cada nivel, agrupando a
funcionarios que trabajen en determinada area de servicio para ver si

presentan caracteristicas similares o hay diferencias entre las areas.

1.2. Disefio de la Investigacion

1.2.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion realizado mezcla tanto métodos cualitativos como
cuantitativos®. Con esto se trata en una primera instancia de descubrir cuales son las
variables y factores presentes en un encuentro de servicio, y por otro lado, se trata de
cuantificar para poder dar forma a los tipos de situaciones y a los grupos de personas

envueltos.

3 MALHOTRA, NARESH “En torno a la investigacion exploratoria: investigacion cualitativa”,
investigacion de mercados, Prentice Hall, 1997, pp 76-85.
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Sobre lo cualitativo es para encontrar cuales son las variables del encuentro,
especificamente a caracteristicas del comportamiento de los empleados que pueden
afectar tanto para situaciones satisfactorias como insatisfactorias.

Lo cuantitativo se entiende en que también se buscara la forma de dimensionar estas
caracteristicas para ver cuales son las fortalezas y debilidades del comportamiento de

los empleados por cada grupo de servicio de atencion a los estudiantes.

El estudio esta clasificado segun ocurrencia, periodo y secuencia del estudio y
andlisis de alcance de resultados:

a) Segun ocurrencia: es un estudio retrospectivo ya que segun su tiempo de

ocurrencia los hechos son observados luego de acontecidos.

b) Segun periodo y secuencia del estudio: es transversal, ya que estudia las

variables en un periodo determinado y no secuencialmente.
c) Segun analisis de alcance de resultados: es descriptivo, ya que describe
un hecho observado, describe la magnitud o frecuencia de un fenémeno
y las caracteristicas de la poblacién.
1.2.2. Metodologia de Recopilacion de Informacién
La metodologia para el desarrollo de la investigacion se basa en dos fuentes:

a) Datos primarios

b) Datos secundarios

14



1.2.2.1. Datos Primarios

Para la recoleccién de datos primarios se uso la técnica de incidentes criticos, que
es un procedimiento en el cual se registran los acontecimientos y conductas que son
conducentes al éxito o fracaso en una tarea especifica’. En el caso de esta
investigacion, se uso el cuestionario basico que se usa segun el procedimiento de la
técnica y se registro via grabadora, para luego tabular escuchando las grabaciones de
las experiencias de los estudiantes (El cuestionario y método explicado se encuentra en
el anexo 1). Durante el proceso de encuestas, surgieron espontdneamente “focus
groups” en los que grupos de personas se retroalimentaban con las experiencias de
los demas y de esa manera se enriquecia la cantidad y la calidad de la informacién que
se buscaba.

1.2.2.2. Datos secundarios

Comprenden las fuentes de analisis obtenidas principalmente a través de papers,

Internet, libros de Investigacion de Mercados y Marketing de Servicios.

1.3. Informacién sobre la Recopilacion de Datos

1.3.1. Universo

Esta formado por todos los estudiantes de universidades que pertenezcan a carreras

o facultades que tengan un numero de matriculados mayor a 700, ya que se considera

gue poseen sistemas de atencion de alumnos similares.

* NYQUIST JODY D. AND BERNARD H. BOOMS “Identifying Communication Difficulties in the
Service Encounter: A Critical Incident Approach” en “The Service Encounter” John A. Czeipel,
Michael R. Solomon y Carol F. Surprenant, Lex-ington, 1985, pp 195-212.

15



1.3.2. Muestra

La muestra utilizada proviene de la eleccion por conveniencia de 10 Carreras
universitarias que se encuentran dentro del listado de las 15 carreras con mayor
cantidad de estudiantes matriculados en pregrado. Estas carreras provienen de 5
diferentes universidades: Universidad Andrés Bello, Universidad Adolfo Ibafiez,
Universidad de Chile, Pontificia Universidad Catdlica y Universidad Mayor. (El Listado

de las carreras utilizadas se encuentra en el anexo 2).

El tamafio muestral fue elegido de acuerdo a la optimizacion de 3 elementos: Tiempo
del encuestador, margen de error deseado y nivel de confianza. Combinando estos 3
elementos se llego a una muestra de 119 estudiantes, que tiene un 9% de margen de
error y un nivel de confianza de 95% (la tabla de muestreo se encuentra en anexo 3).

16
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2. CONCEPTOS RELEVANTES

2.1. Conceptos Relevantes Asociados a la Investigacion

2.1.1. Servicio

En términos simples los servicios son acciones, procesos Yy ejecuciones. Esto en un
sentido entendiendo al servicio como producto, con sus claras propiedades de
intangibilidad, heterogeneidad, perecibilidad y produccién y consumo simultaneos.

El servicio al cliente, no obstante, difiere un poco de esta definicién, ya que se define
como “el servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio

de los productos bésicos de las empresas™.

En este estudio, los servicios que ofrece la universidad contiene ambas definiciones
puesto que los estudiantes se dirigen a partes centrales de los servicios de la
universidad, como es el caso de peticion de certificados o libros, como también se
dirigen a servicios que estan dirigidos al cliente, como secretarias 0 los mismos

profesores en horarios fuera de clase.

2.1.2. El Encuentro de Servicio

El término de servicio ha sido definido en mudltiples ocasiones. Surprenant y
Solomon® lo han definido como “la interacciéon entre el cliente y el proveedor del
servicio”, en referencia a que los encuentros son interpretacion de roles, en el que
ambos participantes tienen un rol que ejercer. Shostack’ define el encuentro de servicio

como “el periodo de tiempo en el que un consumidor interactla directamente con el

> VALARIE A. ZEITHHAML, MARY JO BITNER, Introduccion a los servicios, “Marketing de
Servicios”, Mc-Graw Hill ,2002.

® SURPRENANT, CAROL F. Y MICHAEL R. SOLOMON *“Predictability and Personalization in the
Service Encounter”, journal of Marketing, Vol 51, 1987, pp 73-80.

! SHOSTACK, G. LYNN “Planning the Service Encounter” en “The Service Encounter” John A.
Czeipel, Michael R. Solomon y Carol F. Surprenant, Lexington, 1985, pp 243-254.

18



servicio”, esta definicion abarca todos los aspectos del servicio con el que el cliente
interactla: la infraestructura, el personal y otros elementos visibles. Esta definicién no
se limita solo a la interaccién humana, si no que deja implicito que podria establecerse

por otros medios.

Para esta investigacion, los encuentros de servicio son definidos como la interacciéon
directa entre los estudiantes y personal de la universidad que tiene contacto presencial

»8

directo con ellos. Los llamados “momentos de verdad™ que enfrente el alumno cuando

se enfrente a la gran diversidad de servicios que ofrece la universidad.

2.1.3. Satisfaccion — Insatisfaccion

Si revisamos literatura referente a la satisfaccion nos encontramos que muchos
definen la satisfaccion de diferentes formas, pero en todas ellas existen 3 elementos en
comun: que la satisfaccion es una respuesta, que la respuesta es pertenece a un foco
en particular (expectativas, producto, consumo, experiencia, etc.) y que esa satisfaccion
ocurre en un determinado periodo de tiempo (después del consumo, después de la
eleccion, después de acumular experiencia, etc.). Pero dependera de cada caso la
forma en que es tratada la satisfaccion, ya que no existe una uniformidad de criterios

respecto a ella. °

Para la investigacion, se define la satisfaccion como el resultado emocional positivo
del estudiante después de terminado el encuentro de servicio, esto es una vez
concluido la interaccién del momento entre empleado y estudiante. La insatisfaccion se

referird entonces a un resultado emocional negativo.

® NORMANN, R Y RAMIREZ, R. definen a los “momentos de verdad” en donde el cliente se
contacta con la empresa y determina la calidad total del servicio percibido a través de ese
encuentro.

 JOAN L. GEISE, JOSEPH A. COTE: “Defining Consumer Satisfaction”, Academy of Marketing
Science Review, Vol 2000 N°1, 2002.
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2.2. Descripcién de los integrantes asociados a un area de trabajo, desde
un punto de vista para los alumnos y su funcién directa con ellos”

2.2.1. Biblioteca

2.2.1.1. Funcionarios Biblioteca

Aunque varian sus algunas de sus funciones en cada Universidad dependiendo de
los sistemas para pedir libros, estas personas se encargan de todo lo relacionado al
préstamo, recibimiento, reservacion y renovacion de libros, papers y otros documentos
gue estan para el uso de los alumnos. Ademas en algunas instituciones también estan
encargados de administrar salas de estudio y/o de lectura.

El encuentro con los estudiantes es directo en el caso de entregar libros o recibir
algun tipo de peticién, como de libros o renovacion, aunque en algunas instituciones

este servicio también esta en Internet y por teléfono.

2.2.2. Relacionadas con el Curso de un Ramo

2.2.2.1. Profesores

Estan a cargo de los cursos y materias que se imparten en las Universidades. Estos
pueden ser de planta (en relaciéon a que tienen una oficina estable en la universidad,
con una secretaria personal o del area) o externos (no tienen oficina propia en la
universidad, pero son contactados a través de secretarias de area). Ensefian las
materias y ademas deben estar disponibles y ubicables para resolver dudas de los
alumnos ya que su principal objetivo es que los alumnos aprendan. El encuentro con los
alumnos es directo, ya sea por coordinaciéon de una cita, en la misma clase y antes o
después de ella. Las motivaciones que llevan a los alumnos a estas circunstancias son
variadas, desde resolver alguna duda puntual de la clase, a resolver problemas con
pruebas o trabajos, asistencia a clases o dudas en general con respecto a cualquier

instancia del curso.

* Nota aclaratoria: con esto se refiere a que no seran consideradas otras funciones que realicen
estas personas, tales como los trabajos en investigacion de profesores u otras labores del
decano o secretarias, etc.
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2.2.2.2. Secretarias de Profesores

Dentro de las funciones que cumplen para los estudiantes se consideran el coordinar
citas con los profesores, recibimiento de trabajos, tareas y certificados, informar notas a
los alumnos, y entregar pruebas, tareas y trabajos revisados. El encuentro con los
alumnos proviene de resolver algun tema pendiente con el curso o el profesor, de

cualquiera de las instancias descritas previamente.

2.2.3. Relacionadas con la Administracién de Procesos Regulares

2.2.3.1. Secretarias de Estudio

Las secretarias de estudio estan a cargo de una gran cantidad de servicios para los
estudiantes. Son responsables del recibimiento de solicitudes para todo tipo de tramites
gue los estudiantes requieren hacer y ademas son responsables de prestar soporte a
los sistemas computacionales cuando estos fallan o no son capaces de resolver los
requerimientos de los alumnos de la universidad. También tienen que solucionar los
problemas de toma de ramos, de horarios, eliminacién de asignaturas, como algunos

ejemplos.

2.2.3.2. Secretarias

Este grupo esta formada por todas las secretarias de atencién que no pertenecen a
los grupos anteriores. Corresponden a personas que realizan labores de entrega de
informacion como recepcionistas, secretarias de otras personas que no son profesores
tales como Decano o Director, también a las que atienden otras areas como Finanzas,

Bienestar, etc.
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2.2.4. Relacionadas con la Administracién de Orden Superior

2.2.4.1. Decano y Directores

Agrupados en un mismo nivel, ya que para lo que representan al alumno tienen un
grado de poder similar, muy cercano o el maximo. Para los alumnos, en relacion con el
servicio, ellos son la Ultima esperanza para solucionar problemas que no fueron
posibles arreglar con la cadena de mando inferior a ellos. Se estima que el tipo de
problemas que les llevaron eran de mayor importancia y por considerarlos con mayor
autoridad y poder para realizar cambios, llevan mas expectativas de solucionar sus
problemas. Entre otras actividades que realizan en contacto con los alumnos estan

también el brindar apoyo y orientacion para situaciones diversas.
2.2.5. Relacionadas con la infraestructura
2.2.5.1. Supervisores/coordinadores de Salas
Los supervisores de salas, estan encargados de administrar, coordinar y prestar
infraestructura de la universidad destinada para uso de los alumnos tales como: salas,

salas de estudio, laboratorios, computadores y canchas, como referentes mas

conocidos de infraestructura de las universidades.
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CAPITULO I

RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION
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3. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Muestra

3.1.1. Total Muestra

El total de la muestra conformada por 119 entrevista se conforma de la siguiente
manera: 65 Mujeres y 54 Hombres.

B mujeres
55%

Distribucién por Sexo

W hombres
45%

El mayor numero de mujeres se explica por la conformacion de los grupos (focus
Groups) disponibles para entrevistar, en los que predominaban las mujeres en vez de
obtener rechazo o alguna otra variable.

24



Pero del total de entrevistados, hubo gente que particip6 con mas de 1 experiencia,
repartiendo el total de situaciones con: 71 experiencias o situaciones (refiriéndose con
situacion al encuentro de servicio) comentadas por hombres y 82 situaciones por
mujeres, 153 en total.

Total Situaciones

B hombres

0
B mujeres 46%

54%

El total de situaciones se divide categorias, las primeras son situaciones
solucionadas y no solucionadas:

a) Solucionadas: Con un total de 90, corresponden a las situaciones en
donde se presentaban soluciones a los problemas o el motivo por el cual
los estudiantes tenian un encuentro con funcionarios de la universidad
tenia una respuesta clara, por ejemplo, si se iba a preguntar informacién
a alguna persona y esta contestaba su duda.

b) No solucionadas: Con un total de 63, éstas ocurren cuando los motivos
por el cual el estudiante tenia un encuentro de servicio no eran resueltos,
por ejemplo, querer hablar con un profesor y no poder hacerlo.
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Total Resultados Solucion de Situaciones

[ | no
solucionados
41%

B solucionados
59%

Luego tenemos a la segunda categoria como resultado de las situaciones desde el
punto de vista del nivel de satisfaccion, tenemos que se reparten de la siguiente forma:

Distribucion Resultados por Satisfacciéon

W satisfechos

mi ,
insatisfechos 48%

52%
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3.1.2. Total Mujeres
El total de las situaciones de las mujeres se distribuy6 de la siguiente forma:

a) Por solucién a las situaciones: 50 situaciones solucionadas y 32 no
solucionadas.

Total Solucion de Situaciones Mujeres

1] no
solucionados
39%

solucionados
61%

b) Por Resultado de satisfaccion: 39 satisfactorias y 43 insatisfactorias

Total Satisfaccion Mujeres

W satisfaccion

) . ) 48%
Bl insatisfaccion

52%
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3.1.3. Total Hombres
El total de las situaciones de los hombres se distribuy6 de la siguiente forma:

a) Por solucién a las situaciones: 40 situaciones solucionadas y 31 no
solucionadas.

Total Solucién de Situaciones Hombres

[ | no
solucionados
44%

B solucionados
56%

b) Por Resultado de satisfaccion: 34 satisfactorias y 37 insatisfactorias

Total Satisfaccion Hombres

B satisfaccion

. . ) 48%
Bl insatisfaccion

52%
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3.2. Resultado por Area de Servicio

3.2.1. Total Area de Servicio

Del total de las situaciones por cada una habia un funcionario de la universidad
mencionado, por un total de 153 menciones, los cuales pertenecen a un area de
servicio especifica. Este grupo aparte de mostrarnos a las areas mas recordadas por el
tipo de situaciones, de cierta forma (solo como supuesto, no interfiere en la
investigacion) también refleja el nUmero de interacciones que uno como estudiante tiene
en la vida universitaria en relacién a situaciones a los servicios de las universidades (en
el anexo 4 se muestra el porcentaje de participacion por funcionario).

707
601
501
40
301
201
101

Agrupacion por areade Trabajo

O relacionadas con Biblioteca

M relacionadas con el Curso
de un Ramo

O relacionadas con la
Administracién de Procesos
Regulares

O relacionadas con la
Administracion de Orden
Superior

M relacionadas con
Infraestructura

O relacionadas con Otros
Senvicios

* Estan incluidos en “relacionadas con Otros Servicios” 3 elementos no definidos
anteriormente: finanzas, que se refiere a la persona a cargo de recibir los pagos,
personal de aseo, que no esta externalizado y todos que hace mencién a todos los
funcionarios sin especificar ninguno. No estaban incluidas en las definiciones por tener
muy pocas menciones.
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A continuacibn se mostraran los niveles de situaciones solucionadas,
solucionadas, satisfactorias e insatisfactorias por cada Area.

Nivel de Satisfaccion Resultante por Area

O relacionadas con Otros

Servicios
100% 1 .
B relacionadas con
Infraestructura
80% 1
Orelacionadas con la
60% - Admln_lstramon de Orden
Superior
o Orelacionadas con la
40% 1 Administracion de Procesos
Regulares
20% A B relacionadas con el Curso de
un Ramo

0% . . . . . O relacionadas con Biblioteca
satisfactorios insatisfactorios

Soluciéon de Problemas por Area

O relacionadas con Otros
Servicios

0/ -
100% M relacionadas con

Infraestructura

80%+

O relacionadas con la
Administracién de Orden

0/ 4
60% Superior

O relacionadas con la
Administraciéon de Procesos
Regulares

40% 1

B relacionadas con el Curso de
un Ramo

20% 1

0% . -
O relacionadas con Biblioteca

solucionados  no solucionados

no
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3.3. Situaciones *

Las situaciones que llevaron a los estudiantes a el encuentro de servicio con los
funcionarios estan agrupadas por area de servicio definidas en el capitulo II, a
continuacién se mostraran cudles son las situaciones que se mencionaron por cada una
de estas.

Biblioteca
Situaciones en Biblioteca
201
154 O dewolver libros
B entrar
10 O pedir libros
5 O perdida de objetos
51 1 1
0.

Situaciones con el Curso de un Ramo

Situaciones con el Curso de un Ramo

15

161
141
121
101

O aplazar prueba

B informacion

O perdida de prueba
@ hablar con profesor
O entrega de notas

O entrega de trabajo

B toma de examen

SO N B~ O 0

* mayor definicién de situaciones que requieran explicacién en anexo 5
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Situaciones con Administracion de Procesos Regulares

Administracién Procesos Regulares |© entrega de papeles
B solicitudes

B favor especial
O informacion

B eliminar ramos
B pase escolar

O insc ramos

O cambio de notas
B insc pruebas

O certificados

O recuento ud

O convalidacion

W beca
M sistema
Situaciones con Administracion de Orden Superior
Administracion de Orden Superior
5
@ ayuda

B cambio de ramo

O convalidacion

O hablar

B problemas de ramo

O sistema
M solicitudes

Otoma ramos
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Situaciones con Administracion de Infraestructura

Administracion Infraestructura

S P N W A~ 01O

6

O pedir salas
B sala computacion
O sala de estudio

Situaciones con Administracion Otros servicios (incluidos todos)

Administracién Otros Servicios

257

201

151

101

22

O tesoreria
B personal aseo
O todos los senvcios
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3.4. Variables Encontradas

Las variables encontradas se refieren a actitudes y comportamientos de los
funcionarios mencionados por los alumnos que afectaron directamente el resultado de
su nivel de satisfaccion. El total de variables mencionadas es de 442, con 211
menciones positivas y 231 negativas. El nUmero de menciones corresponde a que por
cada situacion, ya sea con resultado satisfactorio o insatisfactorio, se mencionaba mas
de una variable, en alguna ocasiones hasta se mencionaban variables positivas en
situaciones insatisfactorias y viceversa.

Por la cantidad de variables mencionadas, se hizo una catalogacion de ellos en
positivos y negativos, por la naturaleza de los mismos.

3.4.1. Variables Positivas

Para los factores positivos tenemos:

Total Variables Positivas Mencionadas B amable
B atenta
45 - 44 O buen manejo
informacion
40 O buen trato
34
351 B buena disposicion
301 26 27 @ conocer de antes
25 - 22 .
19 B cordialidad
20
16 O eficiente
15+
10 . 3 A B preocupacion
5] 3 H rapido
0 1= O receptiva

* Amable # atenta # cordial: los estudiantes dejan explicita la diferencia entre estas 3 variables.
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A continuacién se hara una breve resefia de cada variable para poder entender el
por qué de la mencién.

Amable: hace referencia a un tipo de atencion con més afecto, hace sentir al alumno
guerido.
Atenta: esta variable implica una atencion mas servicial, trata al alumno con respeto.

Buen manejo informacién: es cuando el empleado tiene un buen manejo de
informacion y sabe comunicar sus conocimientos.

Buen trato: es una combinacién de variables que hace que el alumno se sienta
conforme con la atencién.

Buena disposicion: el alumno al llevar requerimientos donde un empleado, este lo
recibe de buena manera y pone atencién a sus demandas.

Conocer de antes: a diferencia de otros servicios en donde uno no logra conocer
mas alla a las personas que nos atienden, en la universidad si ocurre que se logra
establecer relaciones méas personales. Esta variable incide positivamente ya que al
establecer una relacion mas profunda, logran que los empleados realicen actividades
especiales con ellos que no harian con estudiantes que no conocen.

Cordialidad: este se refiere a que la persona que atiende hace sentir bien al
alumno, lo hace sentir comodo.

Eficiente: el empleado desempefia una labor sin problemas, no pone trabas y hace
bien su trabajo.

Preocupacion: el funcionario se preocupa del estudiante y de su situacion.
Rapido: hace referencia a que el empleado actla con rapidez.

Receptiva: la persona escucha de buena manera y con buenas intenciones para
poder solucionarle el problema.
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3.4.2. Variables Negativas

Para los factores negativos tenemos:

O agresiva

B burocratico

O falta criterio

O hablando por telefono

Total Variables Negativas Mencionadas

B ineficiente

O inubicable

M ironica

O irrespetuoso

M lentitud

® mal dia

O mal trato

O mala disposicion
B no maneja informacion
M no receptiva

B no toma en cuenta
W poco amable

@ prejuiciosa

O rudeza

O stress

A continuacién se explicara brevemente cada variable negativa que tienen por
referencia al empleado.
Agresiva: la persona es agresiva en el trato, levanta la voz y agrede verbalmente.

Burocratico: es cuando el funcionario dificulta los procesos, no se refiere a la
burocracia de sistemas, sino mas bien a que dificulta la situacién y pone problemas.

Falta criterio: es cuando no se ocupa un criterio estandar para resolver problemas.

Hablando por teléfono: se habla por teléfono y viendo al alumno, no corta y hace
esperar.
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Ineficiente: reline otras variables negativas, pero se refiera a cuando la persona es
lenta y no hace bien el trabajo.

Inubicable: no se le puede encontrar a la persona
Irénica: se hacen comentarios irénicos y se molesta al estudiante.
Irrespetuoso: le falta el respeto al estudiante, emite comentarios molestos.

Lentitud: se demora demasiado en circunstancias en que podria hacerlo mas
rapido.

Mal dia: se le nota que anda de mal humor y es brusco en el trato.

Mal trato: generalizacion del servicio en cuanto hace que la persona se sienta mal y
agredida.

Mala disposicion: es la persona que ve cada peticibn como una molestia y realiza el
trabajo de mala gana.

No maneja informacién: la persona no sabe lo que se le pregunta siendo que
deberia.

No receptiva: se rehlsa a escuchar, no tiene la disposicion de resolver los
problemas.

No toma en cuenta: evita al estudiante y no muestra ninguna intencién de atender.

Poco amable: ocurre cuando la persona es demasiado sistematica y no trata de
atender bien, s6lo muestra interés en terminar luego el problema.

Prejuiciosa: la persona ya tiene una idea preconcebida del estudiante, hace
comentarios negativos sin haber precedentes con esa persona.

Rudeza: es brusca en el trato, eso si, sin pasar a la agresividad.

Stress: se nota claramente que la persona esta agobiada y no muestra interés en
solucionar el problema.
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3.5. Factores Encontrados

Al ver la similitud entre algunas variables y fijarse en su naturaleza, a lo que apunta,
se encontré que algunas de estas variables se pueden agrupar, formando factores.

Por el tipo de variables que contiene cada factor, se separ6 también por positivos y
negativos. Cada factor contiene solo variables positivas 0 negativas.
A continuacion el listado de variables agrupados en los factores:

3.5.1. Factores Positivos

Positivos Variable ndmero %

1 amable 34 16,1
2 atenta 26 12,3
3 buen manejo informacién 16 7,6
4 Dbuen trato 6 2,8
5 buena disposicion 44 20,9
6 conocer de antes 22 10,4
7 cordialidad 8 3,8
8 eficiente 27 12,8
9 preocupacion 3 1,4
10 rapido 6 2,8
11 receptiva 19 9,0
sub-total 211 100,0

Aca se encuentran los factores, los colores corresponden a la agrupacion que se
hizo y el factor resultante.

NUmero % Factor
74 35,1 Simpatia
49 23,2 Buen desempefio
66 31,3 Empatia
22 10,4 Conocer de antes
211 100 *

* en anexo 6 se muestra la participacion de cada factor en el total de factores positivos
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Definicién para cada factor asociado a las variables positivas

Simpatia: Corresponde a la agrupacion de todas aquellas variables relacionadas
con un trato hacia la persona que apuntan a que esta se sienta comoda. Corresponde
ademas a un cierto nivel de “simpatia”, en el que el empleado se muestra mas cercano
y es grato. Por eso es que las variables incluidas son Amable, Atenta, Cordial y Buen
Trato que apuntan a ese objetivo.

Buen Desempefio: se refiere a desempefar una buena labor, afecta en que es una
labor que sobresale de lo normal, incluye los valores Eficiente, Buen manejo de
informacion y Rapidez.

Empatia: es cuando se siente que el empleado trata de ponerse en la situacion del
estudiante brindandole una mayor comprension y atencion. Por eso incluye los valores
Buena disposicion, Preocupacion y Receptividad.

Conocer de antes: esta variable es un factor por si mismo, ya que conocer a la

persona de antes, hace que los factores descritos no influyan de manera directa, ya que
se ven distorsionados por la relacion existente entre el funcionario y el alumno.
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3.5.2. Factores Negativos

Negativos Variable namero %

sub-total 231 100,0

Acé se encuentran los factores, los colores corresponden a la agrupacion que se hizo y
el factor resultante.

Numero % Factor

223 100 | *

* en anexo 7 se muestra se muestra la participacion de cada factor en el total negativos
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Definicion para cada factor asociado a las variables negativas

Mal desempefio: retne todas las variables asociadas a la labor realizada, cosas que
segun su trabajo deberian hacer o saber. Las variables incluidas son Ineficiencia, No

Manejo de informacion, Burocracia y Lentitud.

Mal trato: incluye las variables en las que el estudiante es agredido y se es brusco
con el, resaltan actitudes que no deberian mostrar personas que atienden gente, ya que
las atienden y son la cara de la empresa, en este caso la universidad. Las variables de
este factor son la Agresividad, la Rudeza, la Ironia, el Mal trato, ser Irrespetuoso y el
Prejuicio.

Poco empatico: actitudes en las que el alumno siente que es pasado a llevar, que la
persona que lo esta atendiendo es incapaz de ponerse en su lugar y que no se
preocupa en lo absoluto por su problema. Las variables representadas por este factor

son la Falta de Criterio, Mala Disposicion, No Receptiva y Poco Amable.

Despreocupado: este factor muestra simplemente que al alumno no se le presta
atencion, en condiciones que deberia por tener un cargo de servicio, este factor causa

molestia al estudiante por no ser atendido en forma oportuna.

Stress: este factor causa molestia por el traspaso de negatividad del funcionario por
problemas que no son propios del servicio mismo, probablemente problemas
personales, ajenos al trabajo. El alumno siente que es una circunstancia especial, pero

la situacion es incomoda y desagradable.
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3.6. Factores que Determinan la Satisfaccion de los Encuentros por Area
de Servicio.

3.6.1. Factores que Determinan Encuentros Satisfactorios

Como objetivo principal, aca se especifica cuales son los factores que determinan
para el alumno las situaciones satisfactorias por cada area de servicio de la universidad,

también se mencionan las variables negativas presentes en cada caso.

Las variables negativas presentes hacen referencia a que dentro de la situacién
satisfactoria, hubo variables negativas que se mencionaron, pero que no influyeron en el
resultado final del encuentro. Un ejemplo de esto es que se haya mencionado lo lento
gue fue el funcionario, pero aun asi, pesaron mas las variables positivas que

determinaron el encuentro satisfactoriamente.

Biblioteca

Como vemos en el grafico, el factor mas importante desde el punto de vista para el
alumno, es la simpatia de los bibliotecarios, seguido por la empatia. Esto nos muestra
como influye un buen trato en la satisfaccion final de los estudiantes y que la
comprension y escuchar a los alumnos, ponerse en su lugar, también determina en

forma importante los encuentros entre ellos.

O simpatia

A 00 O N

B buen desempefio
O empatia

w

O conocer de antes

M negativas

Bilioteca
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Administracién de Orden Superior

Como observamos en el gréfico, la empatia es el factor mas importante cuando se
enfrenta el alumno a un cargo de alto nivel. Lo que mas le preocupa a los estudiantes
es que en los cargos de mayor nivel sepan ponerse en la situacion del alumno para que
entienda su problema y pueda solucionarlo. El buen desempefio es el segundo factor
con mas menciones haciendo referencia a que sea solicito en su funcién y solucione los

problemas que les corresponden.

O simpatia
B buen desempefio
O empatia
O conocer de antes

M negativas

Administracion de Orden Superior

Administracion Procesos Regulares

En esta area vemos que se repite el mismo esquema que con los bibliotecarios, en
donde la simpatia y la empatia son las mas importantes a la hora de determinar la
satisfaccion del estudiante, seguidas de cerca con un buen desempefio y en donde el

factor conocer de antes toma mas presencia.

El factor conocer de antes es menor en niumero, pero es considerable ya que en esta

area estan mencionados 13 veces del total de 22 menciones de ese factor. Este es un
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dato no menor, ya que ésta area es ademas la mas mencionada de todas y en donde
vemos a los estudiantes realizar mayores actividades del total de encuentros con la
universidad. Una posibilidad es que estas relaciones no sean producto del azar, sino
mas bien, inducidas por los estudiantes para obtener ventajas, pero esa afirmacion,
tendra que ser analizada con mas detalles por lo que solo tendra efecto como reflexion

para iniciar alguna investigacion sobre el tema.

@ simpatia
@ buen desempefio
O empatia
O conocer de antes

M negativas

Administracion Procesos Regulares

Relacionadas con el Curso de un Ramo

En esta area, seguimos con la presencia del factor simpatia y empatia en los
primeros lugares, claves para determinar las situaciones satisfactorias en estos
encuentros. Cabe mencionar que el primer lugar de las secretarias de profesores fueron
negativas, esto ocurre por los pocos casos satisfactorios que hay y porque los
mencionados fueron burocratico y lentitud, que no pesaron a la hora de determinar el

nivel de satisfaccion.
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El factor empatia es crucial en los profesores, desde el punto de vista de los
alumnos, ya que los estudiantes mencionaron que requieren que los profesores sean
receptivos y tengan buena disposicién para resolver sus dudas y ayudar con las

materias que se cursan en un ramo.

12

10+

O simpatia
@ buen desempefio
O empatia
O conocer de antes

M negativas

Relacionadas con el Curso de un Ramo

Relacionadas con infraestructura

Para el caso de la infraestructura, se destaca el buen desempefo, esto porque los
estudiantes quedan mas satisfechos cuando se respetan los horarios, la coordinacion y
el mantenimiento. La empatia fue el segundo factor mas importante, ya que segun las
explicaciones hechas por los alumnos, es imprescindible que estos funcionarios sean
receptivos porque existen muchas ocasiones en las que los alumnos no cumplen sus

obligaciones pero tienen serias justificaciones por lo que sienten deberian ser
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escuchados, por ejemplo en un atraso a la hora pedida de salas, retraso en la

devolucién de materiales, la falta del carné para entrar a salas, etc.

O simpatia
® buen desempefio
O empatia
O conocer de antes

W negativas

Relacionadas con Infraestructura

Relacionadas con Otros Servicios

Este grupo se destaca el buen desempefio y la empatia. Para gente que se refirié a
todos los servicios en forma general, destacaron que el buen desempefio y la capacidad

de entender los problemas son los factores que mas influyen en la satisfaccion.

O simpatia
B buen desempefio
O empatia
O conocer de antes

W negativas

Relacionadas con Otros Senvicios

46



3.6.2. Factores que Determinan Encuentros Insatisfactorios

Como motivo principal de la hipétesis, aca se especifica cuales son los factores que
determinan para el alumno las situaciones insatisfactorias por cada area de servicio de
la universidad, también se mencionan las variables positivas presentes en cada caso,
las que al igual que las variables negativas en situaciones satisfactorias no tienen el
peso para transformar los encuentros debido al resultado final insatisfactorio. Por
ejemplo casos en donde se menciona el buen trato que se tuvo, pero que las variables

lentitud e ineficiencia lograron determinar el encuentro.

Biblioteca

En las situaciones insatisfactorias se destaca el mal desempefio, el mal trato y la
poca empatia en ésta area, muchas veces estresados en horarios pick que los incita a
poner mas agresivos y contestatarios. EI mal desempefio destaca por sobre el resto
porque los estudiantes mencionaron que en situaciones en donde piden libros el tiempo
es algo muy valioso, raiz por la cual demoras en la blsqueda de libros o confusiones de

parte de los funcionarios de la biblioteca son poco tolerados.

El segundo lugar es para el mal trato, en donde se mencionaron casos donde se
trato de manera brusca al preguntar informacién o irrespetuosidad con mujeres por

excederse de confianza.

O mal desempefio
E mal trato

O poco empatico
O despreocupado
M stress

O positivas

Biblioteca
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Administracién de Orden Superior

Aca lo mas importante fue el mal desempenio, principalmente por las expectativas de
los estudiantes. Esto se explica que los estudiantes esperan la mejor atencion y la
respuesta positiva a sus problemas en frente a las mayores autoridades de la
universidad, pero al no solucionar sus problemas y por prestarles poca atencion,
terminan insatisfechos con el encuentro. (Mas detalle en la tabla de tabulacién de

situaciones insatisfactorias, anexo 8)

12
101

8 i
@ mal desempefio

61 E mal trato
O poco empatico

4] O despreocupado
B stress
O positivas

5 p

O i

Administracion de Orden Superior

Administracién Procesos Regulares
La administracion de procesos regulares es un proceso critico para los estudiantes,

puesto a que tienen que realizar una gran cantidad de tramites en esa area. Lo que mas

causa insatisfaccion es el mal desempefio, ya que no consiguen resolver los problemas
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(muchas veces problemas ocasionados por fallas en los sistemas computacionales de
toma de ramos para los cuales las secretarias de estudio son el soporte), seguido por la

poca intencién de entender los problemas de los alumnos. (Mas detalles en anexo 8)

60 1

50 1
@ mal desempefio

40 A ® mal trato
O poco empatico

301
20 O despreocupado
20 10 B stress
O positivas
101 5 5 4 p
0 4

Administracion Procesos Regulares

Relacionadas con el Curso de un Ramo

En la misma area encontramos diferencias de factores, esto es porque los alumnos
se sienten insatisfechos cuando el profesor es poco empatito con ellos, no los escucha
ni trata de resolver sus preguntas, gestiones criticas de un profesor. En cambio para las

secretarias hay una diferencia, que es su gestiéon, ya que a los alumnos les importa
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poder llegar a hablar con el profesor y ellas al fallar en esa situacion causa la

insatisfaccion de los alumnos.

14
121 B mal desempefio
10 B mal trato
8 O poco empatico
6. O despreocupado
M stress
41 .
@ positivas
2 4
0 4

Relacionadas con el Curso de un Ramo

Relacionadas con infraestructura

Como vimos en las situaciones satisfactorias, el desempefio es crucial, lo que en
este caso también ocurre ya que es la principal causa de insatisfaccion, esto es porque
no se realiza una buena labor con el respeto de horarios y mantencion de la

infraestructura, procesos criticos en esta area.

161
141
124 @ mal desempefio
101 B mal trato
g O poco empatico
O despreocupado
61 3 3 B stress
41 @ positivas
2 4
0 4
Relacionadas con Infraestructura
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Relacionadas con Otros Servicios

En situaciones insatisfactorias solo hay una mencién en esta area, finanzas. En este
caso se primordio lo poco empatico que fue la persona al tratar su problema de crédito,
ademas hizo malos comentarios. Por tener solo un caso en esta area, podria no ser

muy representativa y requiere de mayor investigacion”.

2 -
@ mal desempeiio
@ mal trato

1] O poco empatico
O despreocupado
B stress
O positivas

O i

Relacionadas con Otros Senicios

* se deja planteado el tema para futuras investigaciones en casos con menos datos.
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3.7. Cruce de Situaciones

Como es el caso de uno de los objetivos en donde se plantea si existe alguna
relaciéon entre la solucion de los problemas y el resultado del encuentro, no existe
evidencia satisfactoria que compruebe esta relacion, aunque si se podria inferir algunos

planteamientos.

Como podemos ver en el grafico, la gran mayoria (95%) de las situaciones con
resultado satisfactorio tuvo solucion al problema planteado, lo que podria sugerir que
existe una alta probabilidad de que si arreglan el problema, el encuentro tendra como
resultado satisfactorio y viceversa, si durante el encuentro estan presentes los factores
gue determinan situaciones satisfactorias, es altamente probable que encuentre

solucion al problema.

Por el otro lado, al ser tan alto el porcentaje de situaciones solucionadas con resultado
insatisfactorio (26%) lo Unico que podriamos inferir es que en determinadas situaciones
el peso de los factores que determinan situaciones insatisfactorias es mayor al peso de

la satisfaccién producida por resolver el problema.

Cruce de Situaciones
100% -
50% A
0% 1 , , - ,
satisfactorias insatisfactorias
® no solucionadas 4 59
O solucionadas 69 21
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CAPITULO IV

ANALISIS Y COMPARACION
CON OTRAS INVESTIGACIONES
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4. ANALISIS Y COMPARACION CON OTRAS INVESTIGACIONES

4.1. Presentacién “El encuentro de Servicio” diagnosticando situaciones

favorables y desfavorables'® y su comparacion con la investigacion

4.1.1. Abstracto

En esta investigacion hecha a clientes de 3 industrias de servicio, aerolineas, hoteles
y restaurantes, se trata de obtener cuales son los factores que determinan los
encuentros de servicio, en el cual también se usa la técnica de incidentes criticos para
descubrir cuales son estos factores.

A través de un sistema de clasificacion en donde las situaciones se ordenan por el
tipo de incidente que origind el encuentro, se llega a la conclusién de 3 grupos criticos
en donde las actitudes y comportamientos de los empleados determinan el resultado de
los encuentros en satisfactorios e insatisfactorios (en anexo 9 se muestra el proceso de
agrupacién de incidentes).

4.1.2. Resultados de lainvestigacion
Los resultados dieron origen a 3 grupos por el origen de los problemas:

Origen problemas
1. respuesta del empleado frente a fallas del sistema

errores del sistema

servicio no disponible

servicio irracionalmente lento
respuesta frente servicios basicos

oo

19 MARY JO BITNER, BERNARD H. BOOMS, Y MARY STANFIELD TETREAULT “The Service
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents”, Journal of Marketing, Vol 54 1990,
pp 71-84. (2)
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2. respuesta del empleado frente a peticiones especiales

estudiantes con necesidades especiales

preferencias del estudiante

errores reconocidos del estudiante

respuesta frente a otras potencialmente perturbadoras

OO0 W

3. acciones espontaneas y no solicitas del empleado

atencion que se presta al estudiante

conducta verdaderamente extraordinaria

conductas del empleado en el marco de actitudes o normas culturales
evaluacion gestalt (todo bien, todo mal)

desempefio frente a circunstancias adversas

moow»

El resultado de esta investigacioén se encuentra en el anexo 10, tabla en la que se
muestran las situaciones satisfactorias e insatisfactorias para cada grupo, pero

modificando el contenido de los grupos para adaptarlos a la universidad.

4.1.3. Comparacion con la Investigacion Actual

Las diferencias principales con esa investigacion, es que no se especifican las areas
de servicio por industria, solo les llaman de empleados, catalogando de la misma forma

tanto al piloto del avién, como a la azafata o a la vendedora de tickets.

Para esta investigacion, se parte de la base en que los servicios que ofrece la
universidad difieren unos de otros por lo que se requeria mayor investigacion por cada
area. Pero en términos generales, el método ocupado sirve como primera base para
identificar en donde se encuentran las principales debilidades y fortalezas del sistema
de atencion, y deja ademas, las pautas en las cuales centrarse para desarrollar en

forma mas detenida los factores involucrados en los encuentros de servicio.
Para la realizacion de esta investigacion, se uso esa forma, en la cual primero a través

de ese sistema se catalogd de la misma forma a los incidentes teniendo como

referencia a la tabla mostrada en el anexo 11.
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4.2. Presentacion “Encuentros Criticos de servicio: el punto de vista de

»ll

los empleados”* "y su comparacion con la investigacion

4.2.1. Abstracto

Esta investigacion usa los mimos métodos y técnicas que la investigacion, pero esta
enfocada en lo que piensan esta vez los empleados y si existe alguna diferencia con la
investigacion anterior. Ademas se trata la teoria del papel y del libreto, y la teoria de la

atribucion.

El resultado de esta investigacion dio como resultado otro factor que determina los
encuentros de servicio, que es el de los clientes probleméticos. En la investigacion
anterior este grupo no estaba por motivos obvios (ningldn cliente se considera a si
mismo como cliente problema), pero si es crucial para definir todas las aristas en

relaciéon a los factores criticos que determinan los encuentros de servicio.

4.2.2. Resultados de lainvestigacion

Los resultados dieron origen a 3 grupos por el origen de los problemas:

Origen problemas

1. respuesta del empleado frente a fallas del sistema

A. errores del sistema
servicio no disponible

servicio irracionalmente lento

O ow

respuesta frente servicios basicos

Y MARY JO BITNER, BERNARD H. BOOMS Y LOIS A. MOHR, “Encuentros Criticos de
Servicio: el punto de vista de los empleados”, Journal of marketing Vol 58, 1994, pp 95-106.
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2. respuesta del empleado frente a peticiones especiales

A. estudiantes con necesidades especiales
preferencias del estudiante
errores reconocidos del estudiante

QR

respuesta frente a otras potencialmente perturbadoras
3. acciones espontaneas y no solicitas del empleado

atencion que se presta al estudiante

conducta verdaderamente extraordinaria

A
B
C. conductas del empleado en el marco de actitudes o normas culturales
D. evaluacion gestault (todo bien, todo mal)

E

desempenio frente a circunstancias adversas

4. Conducta problematica del cliente

>

Ebriedad
B. Abuso verbal y fisico

C. Quebrantar politicas o leyes de la compafiia
D

Cliente que no coopera

—_——_—— e e~

—_——_—— e —_—

En el grupo nuevo se catalog6 las conductas de los clientes problematicos, grupo
gue antes no estaba considerado. Bajo el punto de vista de los empleados ademas
cambian los factores que determinan los encuentros (para mas detalles revisar anexo

12 con los resultados de esta investigacion y anexo 13 el original).
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4.2.3. Comparacion con la Investigacion Actual

Al igual que las consideraciones en la investigacion anterior desde el punto de vista
del cliente sobre los empleados y el método, esta investigacién aporta revisar el método
para preguntarnos si existen factores adicionales que puedan considerarse, ademas de

aportar con las teorias que seran tratadas mas adelante.

Con respecto al analisis de investigar la inclusién de nuevos factores, se llego a la
conclusion de que bajo las mismas circunstancias, se podria catalogar una serie de
situaciones anteriormente agrupadas, en otro grupo especial, como es el caso del nivel

de conocimiento entre funcionario y estudiante.

El grupo nuevo de “conocer de antes”, plantea una situacion que es muy raro ver en
los servicios estudiados en las investigaciones anteriores, pero no significa una
situacion andémala dentro de los servicios universitarios, ya que el continuo contacto

entre estudiante y funcionarios permite que puedan ocurrir estas situaciones.

4.2.3.1. Teorias del papel y del libreto*

Esta teoria plantea en que los resultados de los encuentros de servicio serian mas
uniformes si las expectativas sobre el otro son similares. El libreto esta bien definido
como es el caso de los cargos de los funcionarios y la situacion de estudiante en esta
investigacion. El problema recae en que los papeles, los roles que juega cada uno
tienen distintas interpretaciones ya que son las posiciones socialmente definidas y en

las expectativas del papel que son estandares de conducta designados para este.

De acuerdo a la investigacion, en muchas situaciones vemos que existen diferencias
entre las expectativas de los papeles, como es el caso de que muchos estudiantes, la
gran mayoria que acude al decano y a los directores, es porque la expectativa del papel

sobre las secretarias de estudio son tales que al encontrar que ellas no pueden

2 MOHR LOIS A. Y MARY JO BITNER “Mutual Understanding Between Customers and
Employees in Service Encounters” , Advances in Consumer Research, Association for Costumer
Research, Provo, Vol 18, 1991, pp 611-617 .
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solucionar sus problemas, al momento de buscar soluciones para sus problemas

acuden directamente donde el director o decano para aquello.

Esta situacion no ocurre mucho en las investigaciones anteriores debido al niumero
de interacciones con las mismas areas de servicio que tienen los clientes, no asi en las

universidades.

4.2.3.2. Teoria de la atribucion®®

Se refiere a las diferencias entre los puntos de vistas sobre la causa fundamentales
de los acontecimientos, es decir, cuando difieren sus atribuciones (en el sentido de
apropiacion de los factores concluyentes al resultado de la situacion en el caso de las
satisfactorias o0 a la negacion en el caso de las insatisfactorias).

En la investigacion, se tratan mas los factores actitudinales de los empleados como
forma principal, pero si nos fijamos en la modificacion de la tabla en los anexos 10y 12,
podemos ver los casos en donde los estudiantes asumen sus errores, asi como para los
otros casos, segun el estudio, el resto se considera como falla del otro cuando hay

situaciones insatisfactorias y una mezcla de ambas culpas para los otros casos.

¥ FISKE SUSAN T. Y SHELLEY E. TAYLOR, Social Cognition, Lectura, Random House, 1984.
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CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

“La importancia de una educacién mas alta y del papel que desempefia en una
sociedad moderna ha aumentado substancialmente en la Ultima década. Ahora hay un
reconocimiento cada vez mas grande que un mayor nivel de la educacién universitaria
internacional, disponible para la mayoria de la poblacion, juega un rol vital en el

desarrollo de la capacidad econémica y social de un pais™*

Después de la realizacion del estudio, podemos afirmar positivamente que existen
factores que determinan los encuentros de servicio en las universidades, pero estos
variaran en importancia dependiendo las areas a las que se dirijan los estudiantes. Es
por eso, que las universidades tienen que encontrar la forma de desarrollar estos

factores en sus empleados para poder brindar un servicio integral.

Uno de los factores mas importantes es el de la simpatia, algo que pareciera tan
simple, pero si nos analizamos a nosotros mismos, veriamos que mantener la frente en
alto y ser agradable con todo el mundo no es tarea facil. Existen trabajos sobre la
importancia de una sonrisa®, por simple que sea, y en como afecta tanto a la vida de

los empleados como de los consumidores.

Una de las repercusiones de la investigacion, es que nos sirve para encontrar
servicios criticos para la satisfaccion de los estudiantes, tal es el caso de la
insatisfaccion en secretarias de estudios, que es provocada principalmente por el factor
de mal desempefio, el cual se refiere a la lentitud, burocracia e ineficiencia. Esta
variable, si la miramos con detencion, apunta a procesos criticos en los cuales las
universidades podrian mejorar sustancialmente si ponen atencion a la satisfaccion de
los alumnos en relacion a las areas de servicio y que factores las determinan.

Es cierto que en el dltimo tiempo las universidades, si han tratado de mejorar los
servicios, sobretodo con el desarrollo de sistemas computacionales y el aumento del

uso de Internet, mejorando la calidad y aumentando los servicios a través de estos

* JOHN DUNNE. Review of quality Assurance procedures in Irish Universities, Irish Government
Publications, 2005, pp 3.

5 S. DOUGLAS PUGH, “Service With A Smile: Emotional Contagion In The Service Encounter”
Academy of Management Journal - In Press, Conference on The Service Encounter, 2005.
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medios. El problema recae en que a medida que estos sistemas aun no alcancen un
buen funcionamiento o como es el caso actual en que comete muchos errores, las
universidades seguiran dependiendo de la gente que respalda estos servicios y por ello

la importancia de fijarse en que cosas pueden hacer para mejorarlas.

En la realizacién de este estudio, se pudo comprobar la poca conciencia de cliente
en los estudiantes, ya que muchos no se consideraban a ellos mismos como
demandantes de servicio, sino mas bien que era practicamente un favor el hecho de
estudiar en la universidad, lo que dificultd el proceso de recoleccion de datos ya que
muchos estaban acostumbrados a vivir la universidad de esa forma y no emitian
mayores comentarios sobre la calidad de los servicios ni menos de su grado de

satisfaccion.

Los encuentros de servicio son cruciales puesto a que es el contacto directo entre
los estudiantes y la universidad, representados a través de los funcionarios. Es por eso
gue debe aumentar la preocupacién por mejorar estos encuentros, tratar de cambiar la
relacién alin mas en situaciones satisfactorias para los alumnos ya que el nivel general
de la satisfaccion de los alumnos puede aumentar o caer dependiendo en como estos
encuentros terminan y son recordados de esa manera en los alumnos. Esto es muy
importante ya que puede repercutir de manera muy perjudicial en el caso de no poner
atencion, ya que si los mismos estudiantes hablan mal de su universidad, el prestigio, la
fama y el reconocimiento de las universidades podria verse afectado negativamente,

provocando un dafio en la percepcién tan grande, que costaria demasiado recuperarse.

Los estudios actuales hablan de la calidad del servicio en otros términos, casi nunca
refiriéndose a la calidad de los encuentros de servicio, y es por eso esta investigacion,
tratar de establecer un precedente por el cual realizar mas investigaciones aumentando
la consciencia de servicio en las universidades y asi generar preocupacion por brindar

un servicio realmente integral. Y se espera que asi sea.
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PREGUNTAS:

1) ¢Con quien hablaste?
2) ¢Cual fue el motivo que te llevo a hablar con esa persona?

3) ¢Qué paso?, describe la situacion

4) ¢soluciono el problema?

5) ¢Como termino? satisfactoria o no

Anexo 1

Las entrevistas eran grabadas y luego tabuladas escuchando las grabaciones.

Ejemplo de tabulacion:

situacion problema funcionario | factorl factor 2

satisfactoria | toma ramos | secretaria manejo disponibilidad
est informacion

insatisfactoria | toma ramos | secretaria no manejo no disponibilidad
est informacion

insatisfactoria | pedir salas, | bibliotecaria | rudeza poca amabilidad

libros
insatisfactoria | pedir libros bibliotecaria | agresividad no manejo de
informacion
insatisfactoria | toma ramos | decano lentitud disponibilidad
satisfactoria | pedir libros bibliotecaria | preocupaciéon atento




Anexo 2

25 CARRERAS CON MAYOR CANTIDAD DE ESTUDIANTES

REGION COMUNA
INSTITUCION INSTITUCION INSTITUCION NOMBRE SEDE CARRERA MATRICULA TOTAL
1 PONTIFICIA U. CATOLICA 13 = Santiago Santiago Ingenieria Plan 2917
DE CHILE Comun
2 | U. DE CHILE 13 | Santiago Santiago Derecho 2275
3 U. DE CHILE 13 | Santiago Santiago Ingenieria y 1925
Ciencias Plan
Comun
4 | U. DE CHILE 13 | Santiago Santiago Medicina 1485
5 PONTIFICIA U. CATOLICA 13 = Santiago Santiago Ingenieria 1473
DE CHILE Comercial
6 U. ADOLFO IBANEZ 13 | Santiago Santiago Ingenieria 1425
Comercial
7 PONTIFICIA U. CATOLICA 13 | Santiago Santiago Derecho 1281
DE CHILE
8 U. DE CHILE 13  Santiago Santiago Ingenieria 1253
Comercial
9 PONTIFICIA U. CATOLICA 13 | Santiago Santiago Agronomia e 1201
DE CHILE Ingenieria
Forestal
10 U. ANDRES BELLO 13 | Santiago Santiago Derecho 1182
11 ' U. MAYOR 13 | Santiago Santiago Medicina 1121
Veterinaria
12 PONTIFICIA U. CATOLICA 13 | Santiago Santiago Construccién Civil 1081
DE CHILE
13 | U. CENTRAL DE CHILE 13 | Santiago Santiago Derecho 1036
14 | U. DE CHILE 13 | Santiago Santiago Ingenieria 1007
Agronomica
15 | U. DE CHILE 13 | Santiago Santiago Arquitectura 1003

Fuente: MINEDUC




Anexo 3

Nivel de Confianza

90% 95% 98% 99%  99,9%
Margen de 1,645  -1,960  -2,326 2576  -3,291
Error (%)

1,00% 6764 9604 13530 16587 27069
2,00% 1691 2401 3382 4147 6767
3,00% 752 1067 1503 1843 3008
4,00% 423 600 846 1037 1692
5,00% 271 384 541 663 1083
6,00% 188 267 376 461 752
7,00% 138 196 276 339 552
8,00% 106 150 211 259 423
9,00% 84 119 167 205 334
10,00% 68 96 135 166 271
15,00% 30 43 60 74 120
20,00% 17 24 34 41 68

Fuente: Investigacion de mercados 2004
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8% 1% 2%

6%

1%\

36%

14%

é -
‘ 10%

10%

@ bibliotecarios

B decano

O director

O profesores

B secretarias servicios
O secretarias de estudio
B finanzas

O secretarias profe

B supervisor salas

@ personal de aseo

O todos




Anexo 5

Informacion: se refiera a pedir informacion

Hablar: se refiera a querer hablar con determinada persona, en las secretarias de profesor, es pedir una cita con el profesor

Perdida de objetos: es la reaccidn que toman los funcionarios frente a situacion de pérdida de objetos por parte de los estudiantes.



Anexo 6

Agrupacion por Factores Positivos
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Anexo 7

Agrupacion por Factores Negativos
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Anexo 8
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Anexo 9

Incident Sorting
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Anexo 10

CLASIFICACION POR GRUPO Y CATEGORIA, SEGUN EL TIPO DE RESULTADO DEL INCIDENTE
Tipo de resultado del incidente

Satisfactorios Insatisfactorios Totales
numero % numero % numero %

Grupo 1. respuesta en la entrega del servicio frente a fallas del sistema
A: Respuesta a errores del sistema 10 13,7 5 6,3 15 9,8
B: Repuesta a servicio no disponible 5 6,8 2 2,5 7 4,6
C: Servicio lento 0 0,0 6 7,5 6 3,9
subtotal 15 20,5 13 16,3 28 18,3
Grupo 2. Respuesta de los empleados frente a Peticiones y Necesidades del Estudiante
A: Respuesta frente a "necesidades especiales” 8 11,0 2 2,5 10 6,5
B: Respuesta a cambios en las preferencias 4 55 5 6,3 9 5,9
C: Respuesta frente a errores del estudiantes 4 55 2 2,5 6 3,9
subtotal 16 21,9 9 11,3 25 16,3
Grupo 3. Acciones Espontaneas y no solicitadas del empleado
A: Atencion prestada al Estudiante 4 55 19 23,8 23 15,0
B: Conducta fuera de lo comdn del Empleado 20 27,4 27 33,8 a7 30,7
C: Conducta del Empleado en el contexto de normas Culturales 6 8,2 4 5,0 10 6,5
D: Evaluacion gestalt 10 13,7 3 3,8 13 8,5
E: Desempefio bajo circunstancias adversas 2 2,7 5 6,3 7 4,6
subtotal 42 57,5 58 72,5 100 65,4

total situaciones 73 100,0 80 100,0 153 100,0

total muestra 73 47,7 80 52,3 153 100,0

10




Anexo 11

CLASIFICACION POR GRUPO Y CATEGORIA, SEGUN EL TIPO DE RESULTADO DEL INCIDENTE
Tipo de resultado del incidente

Satisfactorios Insatisfactorios Totales
numero % numero % numero %

Grupo 1. respuesta en la entrega del servicio frente a fallas del sistema
A: Respuesta a errores del sistema 24 6,9 29 8,2 53 7,6
B: Repuesta a servicio no disponible 17 49 53 15,1 70 10,0
C: Servicio lento 40 11,5 69 19,6 109 15,6
subtotal 81 23,3 151 42,9 232 33,2
Grupo 2. Respuesta de los empleados frente a Peticiones y Necesidades del Cliente
A: Respuesta frente a "necesidades especiales” 36 10,4 6 1,7 42 6,0
B: Respuesta a cambios en las preferencias 51 14,7 37 10,5 88 12,6
C: Respuesta frente a errores del cliente 20 5,8 8 2,3 28 4,0
D: Respuesta a otras potencialmente perturbadoras 7 2,0 4 11 0,0
subtotal 114 32,9 55 15,6 169 24,2
Grupo 3. Acciones Espontaneas y no solicitadas del empleado
A: Atencion prestada al cliente 48 13,8 48 13,6 96 13,7
B: Conducta fuera de lo comdn del Empleado 22 6,3 41 11,6 63 9,0
C: Conducta del Empleado en el contexto de normas Culturales 16 4,6 42 11,9 58 8,3
D: Evaluacion gestalt 55 15,9 15 4,3 70 10,0
E: Desempefio bajo circunstancias adversas 11 3,2 0 11 1,6
subtotal 152 43,8 146 41,5 298 42,6

total situaciones 347 100,0 352 100,0 699 100,0

total muestra 347 49,6 352 50,4 699 100,0

11




Anexo 12

CLASIFICACION POR GRUPO Y CATEGORIA, SEGUN EL TIPO DE RESULTADO DEL INCIDENTE
Tipo de resultado del incidente

Satisfactorios Insatisfactorios Totales
numero % numero % numero %

Grupo 1. respuesta en la entrega del servicio frente a fallas del sistema
A: Respuesta a errores del sistema 8 11,0 5 6,3 13 8,5
B: Repuesta a servicio no disponible 4 55 1 1,3 5 3,3
C: Servicio lento 0 0,0 6 7,5 6 3.9
subtotal 12 16,4 12 15,0 24 15,7
Grupo 2. Respuesta de los empleados frente a Peticiones y Necesidades del Estudiante
A: Respuesta frente a "necesidades especiales” 6 8,2 2 2,5 8 5,2
B: Respuesta a cambios en las preferencias 3 4,1 5 6,3 8 52
C: Respuesta frente a errores del estudiantes 3 4,1 2 25 5 3,3
subtotal 12 16,4 9 11,3 21 13,7
Grupo 3. Acciones Espontaneas y no solicitadas del empleado
A: Atencion prestada al Estudiante 3 4,1 19 23,8 22 14,4
B: Conducta fuera de lo comdn del Empleado 14 19,2 23 28,8 37 24,2
C: Conducta del Empleado en el contexto de normas Culturales 1 1,4 4 5,0 5 3,3
D: Evaluacion gestalt 7 9,6 3 3,8 10 6,5
E: Desempefio bajo circunstancias adversas 2 2,7 5 6,3 7 4,6
subtotal 27 37,0 54 67,5 81 52,9
Grupo 4. Relacion entre estudiante y empleado
A: Mantener una relacién estrecha y de confianza 22 30,1 0 0 22 14,4
B: Conocerse de antes y "caerse mal" 0 0 5 6,3 5 3,3
subtotal 22 30,1 5 6,3 27 17,6

total situaciones 73 100,0 80 100,0 153 100,0

total muestra 73 47,7 80 52,3 153 100,0
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Anexo 13

CLASIFICACION POR GRUPO Y CATEGORIA, SEGUN EL TIPO DE RESULTADO DEL INCIDENTE
Tipo de resultado del incidente

Satisfactorios Insatisfactorios Totales
numero % numero % numero %

Grupo 1. respuesta en la entrega del servicio frente a fallas del sistema
A: Respuesta a errores del sistema 31 7,8 37 9,8 68 8,8
B: Repuesta a servicio no disponible 23 5,8 48 12,7 71 9,2
C: Servicio lento 55 13,9 110 29,2 165 21,3
subtotal 109 27,5 195 51,7 304 39,3
Grupo 2. Respuesta de los empleados frente a Peticiones y Necesidades del Cliente 0,0
A: Respuesta frente a "necesidades especiales” 80 20,2 14 3,7 94 12,1
B: Respuesta a cambios en las preferencias 99 24,9 43 11,4 142 18,3
C: Respuesta frente a errores del cliente 11 2,8 0 0,0 11 1.4
D: Respuesta a otras potencialmente perturbadoras 6 15 5 1,3 0,0
subtotal 196 49,4 62 16,4 258 33,3
Grupo 3. Acciones Espontaneas y no solicitadas del empleado
A: Atencion prestada al cliente 43 10,8 6 1,6 49 6,3
B: Conducta fuera de lo coman del Empleado 25 6,3 28 7,4 53 6,8
C: Conducta del Empleado en el contexto de normas Culturales 7 1,8 3 0,8 10 1,3
D: Evaluacién gestalt 0 0,0 0 0,0 0 0,0
E: Desempefio bajo circunstancias adversas 14 3,5 0 0,0 14 1,8
subtotal 89 22,4 37 9,8 126 16,3
Grupo 4. Conducta problematica del cliente
A: Ebriedad 3 0,8 16 4,2 19 25
B: Abuso verbal y fisico 0 0,0 9 2,4 9 1,2
C: Quebrantar politicas o leyes de la compafiia 0 0,0 16 4,2 16 2,1
D: Cliente que no coopera 0 0,0 42 11,1 42 54
subtotal 3 0,8 83 22,0 86 11,1

total situaciones 397 100,0 377 100,0 774 100,0

total muestra 397 51,3 377 48,7 774 100,0
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