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INTRODUCCION

En respuestaaloslineamientos establecidos por el Ministeriode Educacién Superior Cienciay Tecnologia
(MESCyT), enarticulo61de laley 139-01y en coherencia con sufilosofiainstitucional, la Universidad APEC
(UNAPEC), debeasegurarlacalidadinstitucional desde una perspectivaintegral, es decir, no solo la calidad
de los procesos sustantivos (Docencia, Investigacion y Extensidn), sino también la adecuacion y

fortalecimientos de los procesos y recursos de apoyo (logistico, infraestructura fisicas y tecnoldgicas).

En tal sentido, lainstitucién en sus dos ultimos Planes Estratégicos, establece como estratégica “Creare
implementar un Sistema de Gestién de Calidad” que permita mejorar la eficiencia de la gestion
administrativay académica, y desde el 2014 se realizan esfuerzosparalaimplementar de un Protocolo de

Servicio, con mirade estandarizarlaprestacién de los servicios internosy externos.

Con el objetivo de medir, valorar y dar seguimiento al cumplimiento de dicho protocolo, fue puesta en

marcha la estrategia de “Evaluaciones Incégnitas”.

Esta técnica o estrategia consiste en una evaluacion realizada por una persona (interna o externa), de
forma andnimo o incdgnito, el cual analizard el cumplimiento de los pardmetros establecidos en el

Protocolo de Servicios, tomando en consideracion la conducta de los colaboradoresy el entorno fisico.

Este primerciclo de evaluaciones constituye un referente metodolégico para continuar profundizandoy

mejorando enlaaplicacién del Protocolo de Serviciosy en el cumplimiento de lafilosofia institucional.



METODOLOGIA

Acorde al cronograma establecido, fueron realizadas las siguientes acciones:

8.

Desde laUnidad de Calidaden colaboracidn conla Direcdén de
Comunicacién y Mercadeo, fue enviado un correo All Users,
notificando ala comunidad que serian realizadas Evaluaciones
Incégnitas, en qué consistiala estrategia, el objetivo, que seria
evaluadoy quienes.

Seleccion y elaboracién de base de datos con “Evaluadores
Incognitos”, donde fueron seleccionados estudiantes

zaue sera

meritorios, de teatro, de nucleos estudiantiles, docentes de " ' it o)
Escuelade ldiomasy padresy docentes del CAFAM.

Fueron seleccionados e invitados para colaborar a un total de
ochenta y tres (83) personas, de las cuales veinticuatro (24),

aproximadamente, aceptaroncolaborarcon laestrategia. Para
este primerciclo de evaluacion, participaroncuatro (4) personas, cumpliendo con los planificado.
Fue realizado un encuentro con dichos evaluadores a los fines de aclarar algunas dudas con
relacion a la logistica del proceso, también les fue entregado un Acuerdo de confidencialidad,
Versionimpresadel Protocolo de servicio, entre otras.

El ciclode evaluacién fue realizado durante el mes de febrero.

Las areas evaluadas fueron: Decanato de Ciencias Econémicas, Cuentas por cobrar, Escuela de
Idiomas, CAFAM, Direccion de Seguridad, Bienestar Universitario y Dispensario Médico. En total
fueron evaluadas nueve (9) posiciones.

Para la clasificacién por grupos y nivel de cumplimiento del Protocolo de Servicios, fue asumida
una escala tipo semaforo, con las siguientes variables: Rojo (menos o igual a 79) Debe Mejorar,
amarillo (80-89) Seguir Mejorando y verde (90-99) Excelencia en el Servicio.

Seranreconocidos los colaboradores que saque lamayor puntuacién

Para las evaluaciones fue disefiada una “Ficha de evaluacion” en SuveryMonkey para ser completada de

manera electrénica, estd utilizando una escala de valoracion tipo Likert: pésimo, malo, bueno y muy
bueno, con un peso entre 1, 33, 66 y 99 respectivamente. Ademas, esta compuesta por cinco (5)
categorias, a saber:

1

Condiciones del drea: como su nombre loindica, en esta categoria son evaluadas las condiciones
fisicas del area, como: orden, limpieza, iluminaciony ambiente.

Aspectos generales del servicio: en esta categoria son valorados los elementos principales del
serviciotales como: amabilidad, respeto, atencion Unicay credibilidad.

Atencidn presencial, Telefonicay En Linea: en estas tres categorias son evaluados los criterios
considerados en el Protocolo de Servicios UNAPEC, respectivamente.
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PRINCIPALES RESULTADOS

Para este primerciclo, fueron realizadas un total de doce (12) evaluaciones; siete (7) presenciales, tres (3)
telefénicasy dos (2) enlinea, seglnse apreciaen la siguiente grafica.

llustracion 1. Porcentaje de evaluaciones segun servicios.

Atencidon en Linea;

Atencién Telefénica; 16.7%",

Atencion Presencial;

A continuacién, se apreciaunatablade lacantidad de respuestas segun categorias en nimeros absolutos
y porcentuales respetivamente.

llustracion 2. Cantidad de respuestas segun categorias.

. L. . Pési 1;0.6%
En sentido general fueron recibidas cientos sesentay esimo & Malo 8; 4.8%

ocho (168) respuestas por categorias: Muy Bueno,
Bueno, Maloy Pésimo.

El 94.6% concentra las categorias de Muy bueno vy
Bueno, con valoraciones de 524 y 423 %
. ., Muy Bueno 65;
respectivamente.y con una menor proporcion, con una 52.4% Bueno 66; 42.3%
valoracion de 5.4% las categorias de Malo y Pésimo.

Estos resultados evidencian el buen cumplimiento de
los colaboradores del Protocolo y la mejora en los
servicios presenciales, telefénicoy enlinea.

1 para estos resultados, fueron excluidos los datos de la dimensién “Condiciones del Area”, |a cual sera analizada de forma
individual.
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Ilustracion 3. Nivel de cumplimiento segun dimensiones y tipo de servicios.

CONDICIONES DEL AREA ATENCION PRESENCIAL TOTAL GENERAL PRESTADOR DEL SERVICIO ATENCION TELEFONICA

El formulario de Evaluaciones Incdgnitas consta de cinco dimensiones, dos (2) generales sobre el
prestador del servicioy las condiciones del drea y tres (3) relacionadas con los tipos de servicios
(telefdnico, presencial y en linea). Estas dimensiones fueron calificadas segun la siguiente valoracién:

Calificacion Significado
90-99 Excelenciaen el servicio
80-89 Seguir mejorando

” Menos o igual 79 Mal servicio o deficiente

Segun la clasificacién de las calificaciones, el total general de cumplimiento con el protocolo de servicio
debe seguir mejorando con un 82.1%. Solo una de las dimensiones quedo con una calificacion de
excelente, con una valoracién de 93.1%, dejando en evidencia el buen estado de las instalaciones
visitadas.

Entre las variables, anivel general, con menores calificaciones fueron: el tono de voz, atencién exclusiva
y laidentificacion de lainstituciény el prestador del servicio, ademas del uso del carné, segunlatabla 1.

La dimension Atencion en linea, dada la cantidad de evaluaciones (2) no serd comparadas con las demas
dimensiones, sinembargo, el resultado fue contemplado en el total general.

Tabla 1. Nivel de cumplimiento segun variables

VARIABLES NIVEL DE CUMPLIMIENTO

Amabilidady cortesia 77.0
Informacién claray precisa 77.0
Mostrar respeto 80.7
Credibilidad y veracidad 82.5
PRESTADOR DEL SERVICIO L 79.2
Rostro sonriente y agradable 70.7
Informacién claray precisa 84.9
Areade trabajo limpiay organizada 94.3
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Posturacorrecta y adecuada 84.7

Permite al usuario expresar requerimientos 75.4
Contacto visual 84.7
Uso del celular 89.6
Expresiones de agradecimientos 75.4
Empleodel cédigo de vestimenta 89.6
Uso del uniforme 80.1
Uso del carné 71.8
ATENCION PRESENCIAL 82.1
Orden 94.3
Limpieza 99.0
[luminacidn 84.7
Ambiente 94.3
CONDICIONES DEL AREA o 93.1
Tiempo enresponderllamadas 77.0
Identificacion departamento 77.0
Identificacién del colaborador 77.0
Atencién exclusiva 66.0
Tono de voz 66.0
ATENCION TELEFONICA ® 72.6
Tipode letra 66.0
Ortografia 82.5
Redaccién 66.0
Formatode letra 66.0
Uso de mayusculas 82.5
Uso de abreviaturas 66.0
Disponibilidad en el chat 49.5
ATENCION EN LINEA o 68.4

TOTAL GENERAL



Ilustracion 4. Nivel de cumplimiento del Protocolo de Servicio seguin Representantes de servicios.

99.0
S 91.9 90.2
Sl G
79.0 78.7 771 743 733
I I I l I 68.2 64‘8
PS5 P7 P8 Nivel General de P2 P4 P9 P3 P6 P1

Cumplimiento

En la grafica anterior, se aprecia el nivel de cumplimiento del Protocolo de Servicio segun los
representantes de servicio evaluados (P1, P2, P3...), ordenado de mayor a menor y por colores segun la

siguiente leyenda:

En sentido general el Nivel de Cumplimiento del Protocolo de Servicio, posee una valoracién de 79.0%,
cayendo enuna calificacién de rojo, es decir, que debe de “Seguir Mejorando”.

Quedando por encima del Nivel General de Cumplimiento, con una calificacién entre 90-99, estan los
representantes de servicio P5, P7y P8, los cuales cumplieron con el Protocolo en su totalidad, ofreciendo

un Servicio Excelente.

Conrelacidn al servicio presencial, los Evaluadores Incognitos, através de sus comentarios, expresaron de
formapositivalo siguiente:

e Personacapaz, amabley con mucharesponsabilidad.

e Antelasituacidn mostré actitud muy profesional y cooperé muy amablemente con lasolicitud del
evaluador, quien estabaaquejado de un problemade salud, explico con muchos detalles causas
y consecuencias del quebrantoy posibilidades paradar con lasolucion de este.

e No utilizosucelulardurante lainteraccion.

Estos comentarios reflejan el compromiso de los colaboradores en dar un servicio de calidad, lo cual
muestrala efectividad de la participacion de estos, enlos talleres de “Cultura de Calidad en el Servicio”.

Sin embargo, es importante seguir insistiendo en alcanzar calidad en el servicio, ya que, durante las
evaluaciones se resaltaron algunos puntos de mejoras, a saber:

Situaciones
e Dentro del drea de servicio, posee actitud un poco tajante, y cortante (solo se limita a
proporcionarlo que el usuario necesita), sin mostrarinterés de ofrecerayudaadicional, y dando
a entenderque estasacrificando parahacerun favor.
e Seproporcionoelserviciodeseado, aunquelaactitud personal no fue lamds adecuada.
e Se mostroamable, aunque utilizo una jerga untantoinformal paradirigirse a una persona extema
alainstitucién. "llamo alevaluador: lider"y utilizo unsilbido parallamarlaatencién.

719



Puntos por mejorar.

e Segln lo establecido en el Protocolo de Servicios, es importante tener un rostro amigable y
agradable ala horade prestarel servicio. Hacerlas cosas de forma mecanica deja malaimpresion
en nuestros usuarios, aunque se hayacumplido con los requerimientos.

e El protocolo establece que todo usuario, sin importar edad, sexo, nacionalidad o estatus sodial,
debe ser tratado con respeto y ser llamado de usted, sefior, sefora, sefiorita, caballero, entre
otras. No se debe de usar términos inapropiados como jergas o frases de “carifio” (mi amor,
carino, mi hijo(a), mi negro(a), entre otros), despectivos (como moreno(a), gordo(a), flaco(a),
entre otros) ni tuteara los usuarios.

Cabe resaltar que la Unidad de Calidad, parael proximo ciclo de evaluacion, se estard presentando en las
areas para evaluar de forma directa los servicios, tomando de forma aleatoria a los usuarios que hayan
recibidoalgintipo de servicio previamente, con la finalidad de garantizarel cumplimiento del protocolo
de servicio y los lineamientos institucionales. Del mismo modo se estaran evaluando las instalaciones,
areas comunesy lugares de esparcimiento.



RECONOCIMIENTOS

Para los reconocimientos seran tomados en consideracion los colaboradores que obtenga calificaciones
entre 80-90, es decir, los que haya ofrecido un Servicio Excelente.

En tal sentido, para este primerciclo de evaluacidn serdn reconocidos con un certificado y un regalo
institucional, los siguientes colaboradores.

COLABORADOR(A) CALIFICACION PUESTO DEPARTAMENTO
Altagracia Alvarez Martes 99.0 Doctora Direccidn de Bienestar Universitario

Ronald D. Figuereo 91.9 Auxiliar Direccion de Seguridad

Ovando

Pendiente por identificar 90.2 Secretaria’

/1 WMushas Felscidades!/

s\l AN P AN P AN P s\l

2 pendiente por identificar, para laentrega de certificado yregalo institucional
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