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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a la solucion de una problematica que tienen los
estudiantes de la CUN en Bogotd, la cual es la inconformidad al querer expresar
nuestros PQR’S ante la universidad.

La caracteristica principal de esta problematica es que no se tienen los suficientes
canales o el suficiente conocimiento sobre en donde, con quien y/o en que
momentos podemos expresar nuestras inconformidades.

La investigacion de esta problemética se realizd con el interés de poder crear un
producto (bien o servicio) que pueda dar solucion a nuestras inconformidades para
de esta manera poder tener una educacién de calidad y sentirnos a gusto,
comprometidos y empoderados con nuestra institucion.

Para esta investigacion usamos la herramienta del pentadgono, esto con el fin de
poder conocer, entender y apoyar las ideas de mejora que tienen nuestros
compafieros y nosotros mismos, asi mismo se usaron dentro de esta herramienta
unas entrevistas con las cuales podemos confirmar que nuestra investigacion tiene
un objetivo claro, una problematica definida y por supuesto una posible solucién.



JUSTIFICACION

En la presente investigacion se evidencia la perdida de estima y conformidad con
nuestra institucion, por ejemplo y en este caso, por medio de las redes sociales los
estudiantes expresan su inconformidad con los ascensores en algunas de las sedes de
la institucion, nunca sirven, se atascan, estan defectuosos y de mala calidad, también
expresan demasiadas quejas hacia la parte administrativa de la universidad, con los
pagos, las materias, etc. Por esto el presente trabajo se enfoca en la creacion de un
producto (Bien o servicio), y asi permitir encontrar una solucién para que esas
inconformidades sean escuchadas y atendidas por las personas correctas, y asi
contrarrestar esta falta de empoderamiento y carifio con la institucion, ademéas de
ofrecer una educacion de calidad, un mejor clima estudiantil, un mejor ambiente de
convivencia con todas las personas implicadas en los procesos de la universidad y
sobre todo pensando en el bienestar de los estudiantes y su calidad de vida en la
institucion.



DESARROLLO DE MATRIZ DE PERFILACION DE CLIENTES
CUSTOMER DEVELOPMENT

2.1 Stake Holder

Estudiantes de la universidad CUN quienes tienen la necesidad de ser escuchados
por medio de redes sociales como Facebook la cual ha sido la fuente principal de
quejas, requerimientos y demads, en donde los Stake Holder no han tenido una
respuesta coherente, precisas en inmediata a su necesidad.

2.2 identificacion de las necesidades del Stake Holder

1.

Creemos que el Stake Holder necesita ser escuchado frente a sus
inconformidades dentro de la institucién por las personas indicadas

Creemos que el Stake Holder necesita una solucion a sus inconformidades
de tipo académico

Creemos que el Stake Holder necesita un canal de comunicacion efectivo en
donde se resuelvan dudas en inconvenientes frente a la institucion

Creemos que el Stake Holder necesita que sus requerimientos e inquietudes
sean direccionadas efectivamente por funcionarios de la institucion

2.3 ldentificacion de los beneficios y expectativas

4.

Se puede realizar una correcta gestion de su solicitud, PQR, etc.

Tener una mayor satisfaccion, empoderamiento y carisma con la
Universidad

el estudiante tiene la seguridad de que al expresa sus inconformidades sean
escuchadas y solucionadas

Al estar en proceso de su solicitud no se pierda tiempo de un lado a otro

2.4 ldentificacion de las soluciones actuales

1.
2.
3.
4.

Area de Bienestar Estudiantil

Dirigirse a profesores, funcionarios, direccion de programa, etc.
Lineas telefonicas

Paginas y redes sociales

2.5 Analisis de las limitaciones, inconformidades y frustraciones

Area de bienestar: rara vez se encuentra a alguien quien atienda al alumno
cuando se encuentra alguien esta persona no puede ayudar y esta area
cumple otro objetivo

Dirigirse a profesores, funcionarios, direccién de programa: no siempre son
personas que estan dispuestas a ayudar a sus estudiantes o no siempre
cuentan con la informacion



Lineas telefonicas; dificilmente contestan, las Ilamadas son transferidas a la
persona incorrecta y el tiempo de espera es extenso

Paginas y redes sociales: no hay una correcta gestion, los que leen las
inconformidades son los mismos estudiantes

2.6 Mercado

Segmentacion geografica: el mercado va dirigido a estudiantes de la
Universidad CUN en la sede centro la cual se encuentra en Bogota d.c., la
cual cuenta con 8.081 millones de personas, 1.775 km2 de superficie y un
clima alrededor de 12°c

Segmentacion demografica: el mercado se dirige a estudiantes con un rango
de edad entre 17 y 45 afos, los cuales son hombres y mujeres, quienes por lo
general pueden ser padres de familia, hijos Unicos, en familias grandes, solos
o diferentes tamafios y ciclos de familias. Los estudiantes cuentan con uno a
tres salarios minimos, con ocupaciones como estudiar y trabajar, en su
mayoria con nacionalidad colombiana y personas con diversidad de culturas,
razas y religiones.

Segmentacidn psicogréafica: se encuentran 15.000 estudiantes en Bogota de
los cuales 3.000 — 20.500 son de la CUN, de clase social media en estratos de
2 a 4, con un estilo de vida con actividades en su mayoria rutinarias como
realizar trabajos de la Universidad y asistir a clases, cumplir con el trabajo y
obligaciones, de igual forma son personas luchadoras, perseverantes, con
ganas de salir adelante con disciplina y amor a lo que hacen para su futuro.

2.6.1. Identificacion de SAM Y SOM

SAM (Serviceable Available Market / Mercado que podemos servir)
15.000 estudiantes (Bogota)

SOM (Serviceable Obtainable Market /Mercado que podemos conseguir)
3.000 — 2.500, dato basado y apoyado en BPO, Bienestar Universitario,

Departamentos y areas especificas



VALIDACION DEL MERCADO

3.1 Formato entrevista

4%

Corporacién Unificada Nacional
de Educacion Superior

Preguntas sobre el manejo de inconformidades por parte de la CUN

1. ¢Usted ha tenido una queja o inconveniente?

2. ¢Cbémo ha hecho evidente a necesidad?

3. ¢Cbmo lo ha solucionado?

4. ¢Como se ha sentido?




3.2 Andlisis de la informacion resultados

3.2.1 Validacién de identificacion de las necesidades

HIPOTESIS ANALISIS
Creemos que el Stake Holder e Si, ya que se evidencia una gran
necesita ser escuchado por las demanda de quejas e
personas indicadas inconformidades, lo que nos

Creemos que el Stake Holder
necesita una solucion a sus
inconformidades de tipo
académico

Creemos que el Stake Holder
necesita un canal de
comunicacion efectivo

Creemos que el Stake Holder
necesita que sus requerimientos e
inquietudes sean direccionadas
efectivamente

indica que hay desinformacion
acerca de en qué lugar quejarse.
Si, ya que la mayoria de los
encuestados expresan
sentimientos de inconformidad,
desilusioén, tristeza, frustracion,
etc.

Si, ya que se utiliza una gran
diversidad de medios para
expresar las quejas, lo cual nos
indica que se presenta un
desorden en estos canales.

Si, ya que los encuestados
expresar no  haber tenido
solucion a su inconformidad,
PQR’s, ETC.

¢PRESENTA O HA PRESENTADO ALGUNA INCONFORMIDAD?

=S| =NO




3.2.2 Validacion de los beneficios y expectativas

HIPOTESIS

ANALISIS

Se puede realizar una correcta
gestion de su solicitud, PQR, etc.
Tener una mayor satisfaccion,
empoderamiento y carisma con
la Universidad

El estudiante tiene la seguridad
de que al expresa sus
inconformidades sean
escuchadas y solucionadas

Al estar en proceso de su
solicitud no hay ninguna falencia
que pueda afectar la efectividad
de su solucién

Si, ya que se expresa la
necesidad de tener una solucion.

Si, ya que los encuestados
muestran un poco
empoderamiento y carifio hacia
la universidad debido a estos
inconvenientes y su no solucién.

Los encuestados piden solucién a
sus problemas ya que estos los
afectan académica, econémica y
psicoldgicamente.

Los encuestados exigen,
expresan y desean que se les
brinde una correcta gestién para
que puedan tener la tranquilidad
de saber que sus PQR’s van a
tener una solucion.

¢ QUE CANALES UTILIZA PARA EXPRESAR SUS PQR'S?

| —

= NO PRESENTA QUEJAS = NO HAY SOLUCION = ASESORIAS = OTROS MEDIOS = SI DIERON RESPUESTA




3.2.3 Validacion de las limitaciones, inconformidades y frustraciones

HIPOTESIS

ANALLISIS

Area de bienestar: rara vez se
encuentra a alguien quien atienda
al alumno, cuando se encuentra
alguien esta persona no nos
puede ayudar y esta area cumple
otro objetivo

Dirigirse a profesores,
funcionarios, direccion  de
programa: no siempre son
personas que estan dispuestas a
ayudar a sus estudiantes

Lineas telefonicas; dificilmente
contestan, las llamadas son
transferidas a la  persona
incorrecta y el tiempo de espera
es extenso

Paginas y redes sociales: no hay
una correcta gestion, los que leen
las inconformidades son los
mismos estudiantes

Los encuestados expresan una
mala atencion al estudiante en las
areas donde se acercan para
gestionar sus inconformidades.
Los estudiantes prefieren
acercarse directamente al area,
persona o funcionario con el que
tienen la inconformidad, antes de
pedir asesoria.

Los encuestados no utilizan las
lineas telefonicas para expresar
sus solicitudes ya que dicen que
no les parece un canal efectivo.
Los encuestados expresan utilizar
el correo institucional y las redes
sociales para expresar sus PQR’s
ya que por estos medios se
sienten con mas libertad para
expresarse.

¢COMO SE SEINTE CON TENER ESTAS INCONFORMIDADES?

= MALOS SENTIMIENTOS = NO PRESENTA QUEJAS = RESPONSABLE, LIDER




3.3 Pentagono de perfilacion de clientes

Realizar una correcta gestion de las
inconformidad de tipo académico y
obtener la satisfaccién del estudiante,
donde pueda ser escuchado por un
canal efectivo y funcionarios

capacitados

Va dirigido a estudiantes de la
Universidad CUN en la sede centro de
Bogota, los cuales tiene un rango de
edad entre 17 y 45 afios, hombres y
mujeres que habitualmente cumplen
con un horario de estudio y de trabajo.

Estos canales de comunicacion no
siempre tiene da disposicion de
atender al cliente o en otra ocasiones
no cuentan con la capacitacién para

realizarlo

Generar el empoderamiento des
estudiante frente a la Universidad, al
ser atendido correctamente sin perder

tiempo en sus tramites

1.-Area de Bienestar Estudiantil

2.-Dirigirse a profesores, funcionarios,
direccion de programa, etc.

3.-Lineas telefénicas
4.-Paginas y redes sociales




4 Prototipo

4.1 Descripcion del producto o servicio

El servicio es un autsourcing para otras empresas o entidades, las cuales necesiten que se
les brinde un asesoramiento sobre inquietudes e inconformidades a sus clientes. Contando
con asesores a los cuales se les realiza una completa capacitacion de tal forma que tengan el
conocimiento y las herramientas necesarias para atender a sus clientes.

En el caso de la institucion se capacitan a los mismos funcionarios; si es necesario y la
institucion estd de acuerdo se realizan mas contrataciones, estas personas conoceran
detalladamente como funciona la administracion y todas las areas las cuales hagan contacto
directo con el cliente que en este caso son los estudiantes, de tal forma que cada area se
encuentre con la disposicion de solucionar inconformidades y atender inquietudes.

Por otro lado, se tendra como herramienta la administracion de la plataforma virtual de
Facebook en donde se realice un asesoramiento sin necesidad de que el estudiante este
directamente en la institucion, en donde el funcionario realice su atencion virtualmente, de
tal forma que también se tenga en cuenta la importancia de las solicitudes y resolverlas de
forma que primero estén las urgentes y luego las importantes.

De esta forma el estudiante ademas de sentir que sus inconformidades son resueltas en lo
posible y justo, evidencie que es importante para la institucion su bienestar.



5. Planeacion estratégica generativa

5.1 identidad estratégica

Somos un autsourcing que busca ayudar a las organizaciones a atender los PQR’S de
sus clientes, buscando asi tener un posicionamiento dentro del mercado del servicio al
cliente. El servicio se presta en la ciudad de Bogota ya que se encuentra una gran
cantidad de organizaciones que no pueden encargarse de lleno a las solicitudes.

5.2 Futuro preferido

En el 2023 seremos una organizacion lider en la prestacion del servicio PQR’S a otras
organizaciones en el sector nacional, donde se haré uso de las herramientas tecnologicas
mas avanzadas de tal manera que el servicio sea excelente, logrando asi el
reconocimiento por su eficiencia.

5.3 Objetivos empresariales
5.3.1 Objetivo general

Identificar y analizar las necesidades de nuestro stake-holder, ya que poseen los tres atributos:
poder, legitimidad y urgencia en los cuales se fundamenta para dar una posible solucion a su
problematica por medio de un bien o servicio definido.

5.3.2 objetivos especificos
e Direccién general:
- Definir las estrategias de trabajo en busca del objetivo planteado.
- Establecer las aéreas de escalamiento para efectos de la organizacion.

¢ Administrativo y recursos humanos:
- Categorizar a cada uno de los colaboradores en sus tareas especificas.
- Operacionalizar las tareas conjuntas en la organizacion.

e Contable - Financiera:
- Definir los costos produccion del bien o servicio.
- Demostrar mediante gréaficos estadisticos los avances mostrados en percentiles.

e Comercial:
- Realizar un estudio de mercado que ayude a identificar los clientes potenciales
- Tener en cuenta la opinidn del cliente respecto al servicio prestado para su crecimiento
e Publicidad y Mercadotecnia:
- Desarrollar estrategias publicitarias que permita desarrollar un vinculo de confianza
entre el cliente y el servicio
- Invertir en pruebas del como funciona el servicio de modo publicitario
e Tecnologia:
- Hacer uso de la tecnologia para el desarrollo del servicio
- Permitir que el cliente también tenga la oportunidad de capacitarse para el uso de
plataformas, paginas web y redes sociales



5.4 valores corporativos

Confiabilidad: generar una empatia con la organizacién a la cual se le prestara el
servicio de tal forma que se genere un vinculo de confianza entre las dos partes
Apoyo: realizar un trabajo de tal forma que se lleve a cabo una orientacién a la
organizacion de tal forma que el servicio sea lo que necesita

Empatia: la organizacion necesita un buen servicio a sus clientes ademas de
solucionar sus inconvenientes, para ello se genera un compromiso de parte del
servicio para con sus clientes

Actitud positiva: el objetivo es hacer senti bien a los clientes de la organizacion,
esto se logra con la manera en que se les hace sentir, querer ayudar y estar dispuesto
a atender es primordial para satisfacer sus necesidades



6. Analisis del macroentorno
6.1 PESTEL

POLITICOS: los beneficios ofrecidos por el Estado para aumentar la inversion de
empresas extranjeras pueden afectar a las nacionales por el ingreso de estas nuevas
las cuales manejan gran capital de inversién que igualmente pueden mejorar otras
ya establecidas.

ECONOMICOS: el sector maneja una economia muy alta en la ciudad, siendo asi
una oportunidad para la gran cantidad de empresas comerciales y de servicios que
pueden beneficiarse del producto.

SOCIOCULTURALES: se evidencia la dificil comprension e importancia por la
comunicacion con el cliente, ya que hay baja confiabilidad del manejo de las bases
de datos de clientes, siendo un factor importante a la hora de tomar decisiones.

TECONOLOGICOS: la inversion para la implementacion de tecnologia es muy
alta, esto le exige a la empresa una continua actualizacion e investigacion.

ECONOMICOS: analizando los 4 ciclos econdémicos del BPO:
e Ladepresion o crisis
e Recuperacién
e Auge o “BOOM”
e Reconstruccion

La cual nos permitira calcular variables como la inflacion y el desempleo

En el marco del desarrollo de este sector en Colombia, la cAmara de BPO, ISSO Y
KPO de la ANDI, con el apoyo de Banco Internacional de Desarrollo, Gartner y la
Asociacion Internacional de Profesionales de Outsourcing. Se realizo el
Outsourcing Summit.

LEGALES: los costos mas importantes que se puedes reducir e incluso anular
contratando un servicio de BPO son adquisicion Hardware, licencias de Software,
energia, gastos de seguridad, mantenimientos de Hardware y Software, costos d
exceso de capacidad, de personal técnico, costos de oportunidad, se puede
contabilizar como gasto 100% deducible.

El KPO es la subcontratacion de quejas de mayor valor y de procesos intensivos de
conocimiento como servicios relacionados con la propiedad intelectual,
investigacion de negocios y servicios de ingenieria.



6.2 Cinco fuerzas de PORTER

4 )

-UNISONO COLOMBIA

-CONTAC CENTER Y BPO

- J

\ KSITELGROUP \ / El poder del comprador, cliente o \

/Se pueden evidenciar que en el
area de recursos humanos la TELEPERFORMANCE usuario es casi nulo en esta fuera de
oferta laboral en el sector no es PORTER, ya que debido que es un
muy atractiva, teniendo en -CONCENTRIX sector en via de desarrollo no existen
cuenta que se pretende _GENPAC muchas alternativas de empresas de
aumentar la oferta de servicios BPO especializadas que le permita

Qn otro idiomas. j \—WIPRO / \ tener poder de negociacion /

/—PERFECCIONAMIENTO DE PROCESOS \
-REDUCCION DE COSTOS-
-MEJORAMIENTO D FOCO DE NEGOCIOS

Estas son las principales causas por las cuales
el sector ha tenido un desarrollo tan
acelerado

- /




7 conclusiones

Finalmente se evidencia las necesidades que tienen los estudiantes al expresar sus
inconformidades u opiniones frente al servicio que les presta la universidad, debido a lo
anterior se ve necesario la implementacion de un servicio que se dedique
especificamente a este sector, el cual este plenamente capacitado para la atencién al
cliente, lo cual se puede notar en los ejemplos anteriormente mencionados, como las
necesidades, las consultas mas comunes he inconvenientes se le es necesario realizar
una completa atencion.
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