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RESUMEN EJECUTIVO

De acuerdo con los resultados de la encuesta denominada “Evaluacion del Servicio
al Cliente de CENIUES durante el proceso de inscripcion.” Las respuestas proceden de
forma favorecedora en cuanto al desempefio del servicio al cliente brindado por
CENIUES, Centro de Ensenanza de Idiomas de la Universidad de El Salvador, al
momento del proceso de inscripcion, lo que resulta contradictorio si se compara con

resefias en Redes Sociales como Facebook o resefias de Google.

Nuestra propuesta busca diagnosticar, cual es “el talon de Aquiles” de CENIUES,
a que se debe la contradiccion de los usuarios, ademas de conocer cual es el proceso de
nuestro cliente Interno, el personal que gestiona el Centro de ensefianza, que les impide

continuar un proceso fluido en sus actividades operativas.

Una vez obtenido el anélisis integral se presentan recomendaciones orientadas a
transformar dichos aspectos, a mejorar en fortalezas competitivas. Con la finalidad de
mantener o incluso impulsar el posicionamiento de la institucion frente al mercado de

academias de idiomas en el pais y porque no a nivel Centroamericano.

La investigacion, como lo hemos mencionado a lo largo del desarrollo, no
solamente busca “puntos débiles” sino exaltar y expandir la excelencia del gran Centro de

ensefianzas que nos brinda nuestra Alma Mater.

Confiamos que nuestro proyecto contribuya en la recuperacion de estudiantes que
interrumpieron sus procesos académicos debido a la pandemia COVID-19, asi mismo
esperamos que CENIUES se expanda a més interesados en el conocimiento de un segundo

idioma.

Palabras clave: CENIUES, Servicio al cliente, inscripciones, diagnostico



INTRODUCCION

La oferta laboral en el pais actualmente esta estrechamente ligada al dominio de
un segundo o incluso un tercer idioma necesario para desempefiarse en diversas areas.
Poder desenvolverse en otro idioma ofrece grandes ventajas no solo monetarias sino
también en términos de networking personal. El Salvador tiene muchos centros de
ensefianzas de idiomas. Sin embargo, nos enfocamos en CENIUES y como un centro de

ensenanzas empieza desde el servicio brindado a los clientes.

Se lleva a cabo un diagnostico, el cual tiene como finalidad brindar parametros de
como funciona la atencion cliente ofertada por CENIUES, conocer cudl es el proceso que
conllevan las inscripciones tanto en linea como presencial, es decir los estudiantes estan
satisfechos con la misma o se deben sugerir cambios para darle un plus a la excelente

ensefanza que brinda este centro de estudios de idiomas extranjeros.

Realizar un diagndstico es sumamente importante no solo para auditar procesos
establecidos y reconocer su buen desempefio, sino también para identificar areas de
mejora y proponer recomendaciones que ayuden a mantener un nivel de magnificencia
que siempre ha caracterizado a todas las extensiones que tiene la Universidad de El

Salvador.

A lo largo del desarrollo de este documento, se presentan los fundamentos
teoricos, la metodologia de investigacion y las implicaciones practicas que pueden
conllevar hallazgos que contribuiran de manera relevante al fortalecimiento de las buenas

practicas de servicio al cliente en el ambito educativo.

i



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO

TEORICO

Este capitulo resalta de manera detallada los inicios de CENIUES, plantea el
problema en el cual se centra la investigacion, brinda definiciones claves, y ademas aborda
los puntos de las diversas limitaciones temporales y tedricas que establecen el marco
historico, conceptual y legal. La revision de autores especializados en marketing de
servicios y gestion de la calidad, como Kotler y Keller (2016), proporcionara una base
solida para entender como la institucion de CENIUES puede optimizar sus procesos y

mejorar la experiencia del cliente.

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Descripcion del problema

El Centro de Ensenanza de Idiomas Extranjeros de la Universidad de El Salvador
(CENIUES), cuenta con una excelente calificacion en cuanto al desempefio académico,
las resefias en diversas plataformas como Google y Facebook, expresan satisfaccion de
aprender los diferentes cursos de idiomas en las instalaciones y actualmente en linea; sin

embargo, también se visualiza mucha disconformidad en el servicio al cliente.

(Por qué es tan importante el servicio al cliente en el proceso de inscripcion? Esta
pregunta es parte fundamental del diagnodstico, ya que no solamente el servicio es

relevante; es un consolidado de actividades, la experiencia del mismo.



(Cuenta con instalaciones adecuadas? ;Existe una pagina web que recopile
informacion, como los precios, requisitos, horarios? Son algunas de las interrogantes que

busca responder este proyecto.

Si bien estds preguntas son de suma importancia, el objetivo primordial, es

conocer cudl es el proceso actual de inscripcidon y codmo se siente el usuario en el proceso.

La falta de atencion a los detalles puede crear disconformidad en el usuario, el
cual buscara suplir la necesidad de aprendizaje de un segundo idioma, en academias como

Pro-Lengua, Academia Europea, Direct English, por mencionar algunas.

1.1.2 Formulacion del problema

(CENIUES presenta un servicio de atencion al cliente adecuado en el proceso de
inscripcion en el médulo V -2024 para la poblacion estudiantil de idioma inglés en los

niveles 1 y nivel 2?

1.1.3 Enunciado del problema

Las inscripciones son vitales, ya que con esto se lleva un registro y control tanto
por parte de la entidad como por el usuario, ambos se les adjudican derechos y

obligaciones.

Historicamente, el proceso de inscripcion en CENIUES ha sido de manera
presencial, esto provoco en mas de una ocasion congestion durante las mismas, afectando
negativamente la experiencia del usuario. Provocando frustracion y desanimo entre los

estudiantes debido a la espera prolongada y falta de informacién clara.



Actualmente, debemos diagnosticar, cual es el proceso vigente que utiliza el

Centro de enseflanzas, y si este proceso cuenta con las herramientas necesarias.

CENIUES enfrentan problemas de comunicacion, ya que los clientes no siempre

reciben informacién oportuna sobre horarios, requisitos y procedimientos de inscripcion.

Las inscripciones en linea presentan desafios, especialmente en cuanto a la
respuesta en tiempo real. La infraestructura tecnoldgica debe ser capaz de manejar la

demanda sin demoras significativas para mejorar la experiencia del cliente.

1.2 Justificacion

La investigacion es novedosa, ya que, hasta el momento, aun siendo CENIUES
parte de la Universidad de El Salvador, no se ha realizado un diagndstico detallado del
servicio al cliente que ofrece en sus instalaciones, tanto fisicas como digitales, una
busqueda en la biblioteca del alma mater no presenta a la fecha un solo resultado de
investigaciones con enfoque a la mejora de asistencia al cliente del Centro de Ensefianza

de Idiomas Extranjeros de la Universidad de El Salvador (CENIUES).

Este es uno de los pilares necesarios para la mejora continua, ya que lo que
distingue a una escuela de idiomas en el mercado salvadorefio, es principalmente la
calidad del servicio, conjuntamente la atencion al cliente que se brinda, sin embargo, el
paso primordial es diagnosticar que puede seguir siendo funcional, que se puede mejorar

y definitivamente que se puede sustituir.

El proyecto cuenta con factibilidad operativa debido a que el servicio al cliente es

una actividad diaria y de gran impacto del centro de ensefianzas, esta es una de las



factibilidades que se pretende desarrollar y mejorar con el diagnostico que se obtendra en

las inscripciones de los niveles 1 y 2 de inglés categoria adulto en el modulo V-2024.

Asi mismo, la factibilidad técnica estd presente, debido a que la tecnologia
continlia en vanguardia, esta es accesible y los softwares cada vez més amigables con los

usuarios que desean hacer uso de los mismos.

Beneficiar los procesos internos de CENIUES es el centro de este proyecto, ya
que busca presentar un diagnostico real y comparable con respectivos andlisis de acuerdo

con la informacién obtenida.

Entre los beneficios que se busca estan: CENIUES como referente de servicio al

cliente, siendo un centro de ensefianzas de idiomas extranjeros en El Salvador.

1.2.1 Delimitacion

Geografica. La delimitacion espacial esta enfocada en las instalaciones de
CENIUES, ubicado en la Sede Central de la Universidad de El Salvador, ubicacion
geografica: Avenida Don Bosco, Distrito Municipal 1, Departamento de San Salvador, El
Salvador. Basandonos en el croquis brindado por la Universidad de El Salvador (ver

anexo# 1y 2).

Temporal. La investigacion se bas6 en la ultima inscripcion del afio 2024,
especificamente modulo V, para los niveles de inglés 1 y II dirigidos a adultos,
desarrollados tanto en linea como de forma presencial, los dias sabatinos y dominicales,

en horario matutino ademas de vespertino.



Teorica. La delimitacion tedrica se centrara en las teorias y modelos de servicio
al cliente, incluyendo, los conceptos de calidad del servicio, satisfaccion del cliente,

experiencia del usuario y gestion de relaciones con el usuario.

Ademas, se consideraran teorias relacionadas con el Marketing centrado en el
cliente, debido a la gestion de inscripcion de estudiantes realizadas de manera virtual y

presencial, para mejorar el marketing de servicios, ya que corresponde a la investigacion.

Para complementar la revision teodrica, se consultan diferentes fuentes de
informacion. Las publicaciones de CENIUES en plataformas de redes sociales como
Facebook, son revisadas para obtener informacion historica relevante. Asimismo, se
recurrird a fuentes en internet como HubSpot, como el articulo denominado: “Cree

informes de servicio con analisis de servicio” HubSpot. (2025, Enero 31).

Ademas, se recolectardn documentos legales tanto de la Universidad de El
Salvador como del Ministerio de Educacion, para sustentar el marco legal de la misma.
Esta combinacion de fuentes tedricas y practicas permitird un analisis exhaustivo y bien
fundamentado del servicio al cliente en CENIUES, abarcando tanto los procesos

presenciales como los realizados en linea.

1.3 Objetivos
Objetivo general

Evaluar la experiencia del cliente en el Centro de Ensefianza de Idiomas
Extranjeros de la Universidad de El Salvador (CENIUES) al momento de inscribir de

manera presencial y en linea en el modulo V-2024.



Objetivos especificos

e Identificar los factores que inciden en las inscripciones de manera presencial y en

linea en los clientes externos.

e Indicar si CENIUES brinda informacién oportuna en relacion con los horarios,

requisitos y procedimientos de inscripcion.

e Conocer las problematicas comunes al momento del proceso de inscripcion que

afectan al cliente interno.

1.4 Marco historico

Hasta antes de la mitad del siglo XX, en El Salvador no existian escuelas dedicadas
al aprendizaje de idiomas. Las personas interesadas en aprender un nuevo idioma tenian
que contratar un tutor experto o viajar al extranjero, donde el inglés y el francés eran las
lenguas predominantes de la época. Sin embargo, esta situacion comenz6 a cambiar con

la creacion de diversas instituciones enfocadas en la ensefianza de idiomas extranjeros.

El Centro Cultural Salvadorefio-americano marco un hito al comenzar a ofrecer
clases de inglés para la comunidad el 19 de septiembre de 1955. Este centro se convirtio

en un referente para la ensefanza del inglés en el pais.

Mas de tres décadas después, en 1988, la Universidad Centroamericana José
Simedn Cafias (UCA) formalizé su Escuela de Idiomas bajo la resolucion JD/88.06,

aunque los cursos libres de inglés ya habian iniciado un afio antes, en 1987.

En 1993 se establece el Centro de Intercambio y Solidaridad (CIS) formado por
diversos grupos internacionales de Estados Unidos, Canada y Europa, se organizaron para

establecer dicho intercambio cultural que incluian programas de ensefianza de idiomas



con una perspectiva de justicia social. Esta iniciativa ayudo6 a cimentar la importancia del
aprendizaje de lenguas extranjeras en el contexto de la reconstruccién nacional y la
integracion global, ademas que fue un periodo crucial para la expansion de la ensefianza

de idiomas en El Salvador.

A finales de los afos 90, la Academia Europea comenzé a operar en El Salvador,
ofreciendo cursos de inglés, francés, aleméan, portugués e italiano. Su presencia diversifico
significativamente la oferta de idiomas disponibles, respondiendo a la creciente demanda

de competencias lingiiisticas en un mundo cada vez mas globalizado.

A partir de la década del 2000, se observo un incremento significativo en la
aparicion de centros de ensefianza de idiomas en El Salvador, con un énfasis particular en
el inglés. Este aumento respondié en gran medida a las necesidades especificas del
mercado laboral, especialmente debido al auge de las empresas de atencion al cliente
(conocidos como call centers), que requerian empleados con habilidades lingiiisticas en

inglés.

Creacion de CENIUES. Dentro de la Universidad de El Salvador, la Escuela de
Idiomas de la Facultad de Ciencias y Humanidades ha jugado un papel fundamental en la
promocion del aprendizaje de lenguas extranjeras. En 1956, se cre6 el Departamento de
Idiomas Extranjeros, que funcionaba como una academia de lenguas extranjeras, con el
inglés y el francés como los idiomas principales. Este departamento sent6 las bases para

lo que décadas mas tarde seria el Centro de Ensefianza de Idiomas Extranjeros (CENIUS).

A finales de los afnos 90, se tomo la iniciativa de establecer formalmente
CENIUES, aunque no fue hasta el afio 2000 que comenz6 a funcionar plenamente. En sus
inicios, CENIUES ofrecia cursos de inglés en modalidades regular e intensiva.

Paralelamente, los cursos libres de francés, aleman y portugués eran gestionados en



conjunto con la Asociacion de Estudiantes de Idiomas, una colaboracion que permitia una

oferta mas amplia y variada para los estudiantes (Ver Anexo 5).

En el afio 2000 se presento la propuesta ante la Junta Directiva de la Facultad de
Ciencias y Humanidades, donde se discutié y evalud su viabilidad. Tras un andlisis
detallado, la Junta Directiva otorgd su autorizacion, lo que permiti6 llevar la propuesta a
la siguiente etapa. Posteriormente, la Asamblea General Universitaria examino y respaldé
la creacion del CENIUES. Finalmente, el Consejo Superior Universitario dio su sello de
aprobacion, consolidando asi la existencia oficial del CENIUES como una entidad
dedicada a la ensefianza de idiomas, enriqueciendo el panorama educativo y

contribuyendo al progreso intelectual de la comunidad universitaria.

A mediados de la década de 2000, se introdujo el curso de japonés, y la ensefianza
de francés paso a ser directamente gestionada por CENIUES, consolidando su oferta

educativa y mejorando la coordinacion y calidad de los cursos.

En 2011, se afiadio el curso de italiano, y en 2013, se celebro la primera promocion
de graduados en este idioma, marcando un hito importante en la diversificacion de las
opciones lingiiisticas disponibles, a partir de este afio, 2024, los cursos que se ofrecen son

inglés, francés e italiano para nifios, adolescentes - adultos, y japonés para adultos.

El 14 de marzo de 2020, el gobierno de El Salvador decret6 un estado de
emergencia debido a la pandemia de COVID-19, lo que paralizd6 temporalmente las
actividades de CENIUES. Sin embargo, a mediados de ese afio, el centro logro adaptarse

y regresar a la modalidad virtual, permitiendo la continuidad del aprendizaje.



A finales de 2020, CENIUES reanud6 también las clases presenciales,
manteniendo una oferta hibrida que combinaba lo mejor de ambos mundos y aseguraba

el acceso a la educacion lingiiistica en tiempos de incertidumbre.

En la actualidad, CENIUES imparte cursos tanto presenciales como virtuales,
adaptandose a las necesidades y preferencias de los estudiantes. Los idiomas ofrecidos
incluyen inglés, francés e italiano, aplicados para nifios, adolescentes y adultos. Ademas,
se ofrece el idioma japonés, de manera presencial, dicha oferta estd vigente desde 2013.
Esta oferta variada y flexible refleja el compromiso de CENIUES con la educacion de
calidad y su capacidad para evolucionar y responder a los cambios y desafios del entorno

educativo, asi como social.

1.5 Marco conceptual

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), el servicio se define como cualquier accion
o beneficio que una parte ofrece a otra, siendo esencialmente intangible y generando valor
sin implicar la transferencia de propiedad. En el caso de CENIUES, el servicio se refleja
en la atencion personalizada, la orientacion al estudiante y la transparencia en los procesos

administrativos, elementos que determinan la percepcion y satisfaccion de los usuarios.

Para una institucion educativa como CENIUES, brindar una atencién efectiva
implica demostrar empatia, mantener una comunicacion clara y acompaiar al estudiante
durante todo el proceso de inscripcion. Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la
atencion al cliente consiste en el conjunto de interacciones orientadas a satisfacer las
expectativas del usuario a lo largo de su relacion con la institucion. Su finalidad no se
limita a resolver dudas o consultas, sino a generar confianza, fidelidad y experiencias

positivas.



Por otro lado, la calidad del servicio se entiende como el grado en que el servicio
cumple o supera las expectativas del cliente (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). Estos
autores desarrollaron el modelo SERVQUAL, el cual evalta la calidad mediante cinco
dimensiones: fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles.
Dichos criterios resultan fundamentales para analizar la experiencia de los usuarios en los

procesos de atencion e inscripcion.

En cuanto al diagnostico organizacional, Chiavenato (2011) lo define como un
proceso sistemadtico de recopilacion y andlisis de informacion que permite identificar los
problemas, oportunidades y fortalezas de una institucion. En el dmbito del servicio al
cliente, este diagndstico busca reconocer los factores que influyen en la satisfaccion del

usuario y los puntos donde pueden aplicarse mejoras.

La experiencia del cliente, segiin Schmitt (2010), representa la percepcion global
que un usuario forma a partir de todas sus interacciones con la organizacion, combinando
elementos tangibles —como infraestructura, tiempos de espera y herramientas digitales—
con aspectos emocionales, como el trato recibido, la empatia y la confianza. En
CENIUES, dicha experiencia se construye desde el primer contacto informativo hasta la

culminacién del proceso de inscripcion.

Para comprender integralmente el recorrido del usuario, se incorpora el modelo
del Customer Journey Map (CJM) o mapa del recorrido del cliente. Lemon y Verhoef
(2016) explican que esta herramienta permite visualizar cada punto de contacto del cliente
con la organizacion, identificar momentos de satisfaccion o friccion y disefiar estrategias
para optimizar la experiencia. En el contexto de CENIUES, el CIM puede aplicarse al
analisis del proceso de inscripcion, abarcando desde la busqueda de informacion en redes

sociales hasta la atencion presencial o virtual y la comunicacion posterior al registro.
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En conjunto, los aportes de Kotler, Keller, Zeithaml, Chiavenato, Schmitt y
Lemon & Verhoef constituyen el fundamento tedrico que orienta esta investigacion. Sus
planteamientos permiten comprender que el servicio al cliente trasciende la simple
transaccion, configurandose como una experiencia integral que involucra diagnostico,
planificacion, gestion y mejora continua. De este modo, el marco conceptual establece las
bases para analizar como CENIUES puede optimizar su atencién y fortalecer su

posicionamiento institucional mediante la excelencia en el servicio.

Servicio al cliente. Esto consiste en una serie de actitudes y de reglas, sobre todo
es una forma de ver los negocios para ofrecer una experiencia del cliente sin igual (Gomez,
2022). En el contexto de CENIUES, implica la atenciéon y soporte brindado a los

estudiantes durante los procesos de inscripcion presencial y en linea.

En general, el servicio al cliente se refiere al conjunto de actividades y estrategias
que una organizacion implementa para satisfacer las necesidades asimismo expectativas

de sus clientes.

Calidad del servicio al cliente. Se puede definir como el resultado de la
evaluacion de cumplimiento que realiza el consumidor, es decir si dicho servicio cumple
con los fines que tiene previsto sabiendo que puede verse modificado en nuestras acciones
(Melara, 2017). En el contexto de CENIUES, implica la atencién y soporte brindado a los

estudiantes durante los procesos de inscripcion presencial y en linea.

La calidad del servicio al cliente se trata en qué medida en la que el servicio
ofrecido cumple con las expectativas del cliente, ademas hace referencia a la percepcion

que tiene los clientes de la prestacion del servicio por una empresa 0 en su caso en una
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institucion, sobre aspectos fundamentales para dar un buen servicio tales como, la

eficiencia, la cortesia, la fiabilidad y la empatia, entre otras intervenciones con los clientes.

La experiencia de cliente: Se ha convertido en un aspecto clave para el éxito de
las organizaciones. Es por eso por lo que ellas han comenzado a implementar, cada vez
mas, estrategias y tecnologias para mejorar la satisfaccion de sus clientes en cada una de
las interacciones que se producen. (Montegu et al., 2018). En los procesos de inscripcion
en linea de CENIUES, una buena experiencia del usuario implica una plataforma facil de

usar, intuitiva y accesible.

La experiencia de usuario se define como la percepcion y respuesta del usuario al
interactuar con un sistema o servicio, una buena experiencia del usuario implica que una
organizacion o una institucion posea una infraestructura que resulte agradable para los

clientes, esto implica tener una plataforma amigable para el cliente.

Gestion de las relaciones con los clientes 0 CRM (Customer Relationship
Management): Es la forma de hacer estrategias, acciones y herramientas para establecer,
mantener y fortalecer relaciones solidas y duraderas con sus clientes, con el objetivo de
fomentar la fidelizacidén y la satisfaccion del cliente, tanto actuales como potenciales,

(nomadia, 2023).

El CRM es definido como modelo de gestion de toda la organizacion, basada en
la satisfaccion del cliente, el concepto aplicado en marketing es marketing relacional y
tiene mucha relacién con otros conceptos, como clienting, marketing 1x1, marketing
directo de base de datos, entre otros. Asimismo, el CRM puede ser referido como un

software para gestionar clientes.
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Innovacion en el servicio al cliente: La innovacion en el servicio de atencion al
cliente estd impulsada por el objetivo de ofrecer experiencias excepcionales a los clientes,
resolver problemas de forma mas eficiente y crear relaciones mas solidas entre las

empresas y sus clientes (Alam, 2023).

La innovacion en el servicio al cliente consiste en la introduccion de nuevas ideas,
procesos o tecnologias en la prestacion de servicios, con el fin de mejorar la experiencia

del mismo, optimizar los procesos y diferenciarse de la competencia.

Satisfaccion del cliente: Es una métrica que indica qué tan felices estan los
consumidores con los productos y servicios de una empresa, considerando factores como
agilidad, precision y amabilidad (Zendesk, 2023). Para este contexto, una alta satisfaccion
del cliente en CENIUES indicaria que los estudiantes estan contentos con el proceso de

inscripcion y la atencion recibida.

De forma resumida, se entiende que la satisfaccion del cliente es el grado en el

que las expectativas de los clientes son satisfechas por los servicios recibidos.

El marketing centrado en el cliente: El servicio centrado en el cliente es un
concepto que coloca los deseos, necesidades y experiencias de los clientes en el centro de
la estrategia. Implementar este enfoque implica que, en lugar de centrarte en tus productos

o servicios, pongas a los clientes en el nucleo de tus esfuerzos. (Branch, 2024).

Proceso de inscripcion: Es la accion y efecto de inscribir (grabar letreros o una
imagen, apuntar el nombre de una persona para un objeto determinado) si bien el término
se utiliza para nombrar a la anotacion o registro de alguien o algo (Porto y Gardey, 2010).
En este caso se refiere a los pasos y procedimientos que los estudiantes deben seguir para

inscribirse en los cursos ofrecidos por CENIUES.
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El proceso de inscripcion consiste en los pasos y procedimientos que los
estudiantes deben seguir para inscribirse en los cursos ofrecidos, acudiendo a las
instalaciones de la institucion o de manera virtual, realizado en las plataformas en linea

disponible.

Eficiencia operacional: Se define como la capacidad de realizar una determinada
tarea empleando el minimo de tiempo posible, con el menor coste posible, sin necesidad
de aumentar el gasto, se debe seguir un proceso 6ptimo para lograr la calidad deseada y
minimizar los errores (Slack, s/f). Para el caso de CENIUES, la eficiencia operacional en
los procesos de inscripcion afecta directamente la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

De manera resumida, la eficiencia operacional se refiere a la capacidad de la
organizacion para optimizar sus recursos y procesos para alcanzar los mejores resultados

con el menor esfuerzo y costo posible.

Tecnologia de la informacion y la comunicacion (TIC): En términos generales,
son el conjunto de herramientas y soluciones tecnologicas que permiten ser eficiente,
ordenar y procesar la informacion y las comunicaciones de las personas, empresas y
organizaciones en pro de la eficiencia y la agilidad (Docusign, 2021). En el contexto de
CENIUES, las TIC son fundamentales para el desarrollo y operacion del proceso de

inscripcion en linea.

Las TIC se refiere a las herramientas y recursos tecnologicos utilizados para
gestionar y comunicar informacion dentro de una organizacidon, como también las
précticas y conocimientos conectados al consumo y transmision de la informacion

desarrollados y potenciados luego de la transformacion digital.
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Feedback del cliente: El feedback (retroalimentacion) del cliente es crucial para
una estrategia de Experiencia del Cliente. Es el indicador mas claro de lo que dicen los
clientes y como se sienten. Con ¢él, una marca conoce sus mayores oportunidades y
desafios. Sin ella, una marca decepciona a sus clientes y su lealtad se traslada a la
competencia. (Kearl, 2023). En este caso el feedback en CENIUES es crucial para
identificar areas de mejora en los procesos de inscripcidon y para implementar cambios

que aumenten la satisfaccion del cliente.

El feedback del cliente se refiere a la informacion proporcionada por los clientes
acerca de su experiencia con los servicios recibidos, siendo crucial para identificar areas

que se necesitan mejoras.

0.6 Marco legal

Para garantizar la calidad y eficiencia en los procesos de atencion al cliente, es
fundamental considerar estandares internacionales como la ISO 9001 y la ISO 10002, que
establecen lineamientos para la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
(International Organization for Standardization [ISO], 2015; ISO, 2018). Estas normas
internacionales proporcionan una base soOlida para el desarrollo de sistemas
organizacionales orientados a la mejora continua, la eficacia en la prestacion de servicios

y la satisfaccion de las necesidades del usuario.

Lanorma ISO 9001:2015 especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de
gestion de la calidad. Su proposito es asegurar que las organizaciones sean capaces de
ofrecer productos y servicios que satisfagan de manera constante los requisitos del cliente

y las normativas aplicables.

Esta norma enfatiza la importancia del liderazgo, la planificacion estratégica, la

evaluacion de riesgos y oportunidades, asi como la mejora continua de los procesos
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internos (ISO, 2015). Su aplicacion en el ambito de los servicios permite optimizar los
procesos de atencion al cliente, establecer indicadores de desempefio y fortalecer la

confianza entre la organizacion y sus usuarios.

Por su parte, la ISO 10002:2018 proporciona directrices para el tratamiento eficaz
de quejas y reclamos por parte de los clientes. Este estdndar se centra en promover la
transparencia, la equidad y la capacidad de respuesta dentro de las organizaciones,
garantizando que las inconformidades de los usuarios sean atendidas de manera oportuna
y adecuada. Implementar la ISO 10002 contribuye a mejorar la comunicacién con los
clientes, identificar oportunidades de mejora y consolidar la fidelizacion mediante la

resolucion eficiente de conflictos (ISO, 2018).

Asimismo, dentro del marco de calidad en la educacion superior y la gestion
institucional, el Hcéres (Haut Conseil de I’évaluation de la recherche et de I’enseignement
supérieur, o Alto Consejo para la Evaluacion de la Investigacion y la Educacion Superior)
establece lineamientos orientados a garantizar la excelencia, la transparencia y la

rendicion de cuentas en los procesos académicos y administrativos.

Este organismo internacional promueve criterios de evaluacion que abarcan la
gestion de la calidad, la pertinencia social de los programas, la satisfaccion de los usuarios
y la eficiencia de los servicios educativos (Hcéres, 2022). Su enfoque impulsa una cultura
institucional de mejora continua y asegura que las instituciones educativas mantengan

estandares acordes con las exigencias internacionales de calidad.

Por otra parte, 1a Ley de Proteccion de Datos Personales y Habeas Data (Asamblea
Legislativa, 2024) establece los principios legales que rigen el tratamiento,
almacenamiento y uso responsable de la informacion personal de los clientes o usuarios.

Esta legislacion tiene como objetivo salvaguardar la confidencialidad y privacidad de los
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datos, asegurando que las instituciones que manejan informacion sensible lo hagan bajo
parametros éticos y de seguridad. En el contexto de atencion al cliente, esta ley resulta
esencial, ya que fortalece la confianza entre la institucion y los usuarios, garantizando el

respeto de sus derechos y la integridad de su informacion.

Por otra parte, la Ley de Proteccion de Datos Personales y Habeas Data (Asamblea
Legislativa, 2024) establece los principios legales que rigen el tratamiento,
almacenamiento y uso responsable de la informacion personal de los clientes o usuarios.
Esta legislacion tiene como objetivo salvaguardar la confidencialidad y privacidad de los
datos, asegurando que las instituciones que manejan informacién sensible lo hagan bajo
parametros éticos y de seguridad. En el contexto de atencion al cliente, esta ley resulta
esencial, ya que fortalece la confianza entre la institucion y los usuarios, garantizando el

respeto de sus derechos y la integridad de su informacion.

El Centro de Ensenanza de Idiomas Extranjeros (CENIUES) fue creado bajo el
marco legal que garantiza su funcionamiento y autonomia dentro de la Universidad de El
Salvador. La creacion de CENIUES fue aprobada por la Junta Directiva de la Facultad de
Ciencias y Humanidades, posteriormente por la Asamblea General Universitaria (AGU)
y el Consejo Superior Universitario, cumpliendo asi con los procedimientos y normativas

internas de la UES.

En la sesion nimero 32 de la Junta Directiva de la Facultad de Ciencias y
Humanidades, celebrada el 27 de julio de 2000, se aprobo el proyecto de creacion de
CENIUES. Este documento es el principal amparo legal para la existencia y
funcionamiento de CENIUES, destacando su importancia como una iniciativa académica
especial destinada a fortalecer la oferta educativa de idiomas extranjeros dentro de la

universidad.
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En los acuerdos de creacion de CENIUES se incluyeron disposiciones especificas
sobre el tarifario de los cursos a ofrecer, inicialmente establecido en colones, asi como la
politica de otorgar becas. Estos acuerdos también detallaron la distribucion de los fondos
recaudados, asegurando que una parte significativa se destinara al fortalecimiento de las
infraestructuras y recursos educativos necesarios para el optimo funcionamiento del

centro.

Asimismo, se dispuso el nombramiento de un coordinador encargado de gestionar
los cursos y la administracion financiera de CENIUES. Esta figura es responsable de
asegurar el cumplimiento de las normativas legales y administrativas vigentes, ademas de
implementar otras disposiciones necesarias para el desarrollo y expansion del proyecto

(Ver Anexo 3y 4).

La legalidad de CENIUES también cuenta con el respaldo de las leyes nacionales
de El Salvador. Aunque no existe una disposicion especifica que menciona la creacion de
una escuela de idiomas cuya jurisdiccion es de una institucion autdénoma, las leyes
vigentes permitieron a las facultades de la Universidad de El Salvador operar de manera
autonoma en sus actividades académicas y administrativas. La Ley de Educacion Superior
del Ministerio de Educacion, Decreto No. 468, establece las bases legales para esta

autonomia.

Bajo esta ley se establece que “La Universidad de El Salvador y las demas del
Estado gozan de autonomia en lo docente, lo econdmico y lo administrativo. Los institutos
tecnologicos y los especializados estatales estaran sujetos a la dependencia de la unidad
primaria correspondiente.” (Decreto No 468 Ley de Educacion Superior - Ministerio de
Educacion, Art. 25). Este articulo asegura que la Universidad de El Salvador puede
disponer de sus recursos y organizar sus actividades académicas de acuerdo con sus

propios estatutos y reglamentos, sin necesidad de aprobacion externa adicional.
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Complementariamente, se hace uso de “Labores de extension cultural “del
CAPITULO I DE LA EDUCACION SUPERIOR el cual constituye lo siguiente: (Art.16)
Todas las instituciones de educacién superior pueden realizar labores de extension
cultural, mediante cursos o actividades especiales. Los certificados, diplomas que por tal
concepto extiendan las instituciones de educacion superior, podran ser suscritos por las
autoridades que coordinen tales actividades y no generaran unidades valorativas para la

obtencion de grados académicos.

Adicionalmente, se sefiala que "La Universidad de El Salvador se regira por su
Ley Orgénica y demds disposiciones internas, en todo lo que no contrarien la presente
Ley." (Ley de Educacion Superior de El Salvador, 1995, Art. 76) Este articulo reafirma
que la UES tiene la capacidad de crear y gestionar proyectos como CENIUES dentro de

su estructura organizativa y bajo su propio marco normativo.

El respaldo legal a nivel institucional y nacional ha permitido que CENIUES se
desarrolle y crezca como una entidad académica esencial en la ensefianza de idiomas
extranjeros. La autonomia conferida por la Ley de Educacion Superior y la Ley Organica
de la UES ha sido fundamental para el establecimiento y la operacion continua de

CENIUES, proporcionando una base so6lida para su gestion y administracion.

CAPITULO Il METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el desarrollo del presente se brinda el porqué, las razones de las caracteristicas
que llevo a la eleccion de la metodologia inductiva - hipotética, asi como el detalle del
tipo de estudio, ademads de las herramientas empleadas para la recoleccion de datos y por

supuesto el respectivo analisis.

Este capitulo describe la metodologia aplicada para el diagnostico del servicio al

cliente en CENIUES, basada en el método inductivo-hipotético, que parte de hechos
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especificos para formular conclusiones generales (Suarez, 2024). De acuerdo con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la metodologia orienta los procedimientos de
observacion, recoleccion y andlisis de datos que garantizan la validez del estudio.
Asimismo, segun Sampieri (2022), este enfoque permite comprender fendémenos sociales
desde una perspectiva empirica y analitica. En consecuencia, se presentan el tipo de
estudio, las técnicas de recoleccion de datos y el analisis correspondiente para responder

a los objetivos de la investigacion.

2.1 Método de investigacion

El presente estudio sobre el servicio al cliente en CENIUES estd desarrollado
mediante una metodologia inductiva-(hipotético), es un enfoque que se utiliza en la
investigacion y el razonamiento cientifico, que busca inferir conclusiones generales a
partir de observaciones especificas. Es decir, este método parte de hechos concretos y

particulares para llegar a una conclusion general. (Suarez, 2024).

Una de las principales caracteristicas del método inductivo es que se basa en la
observacion y la recoleccion de datos empiricos para generar patrones y generalizaciones.
En este proceso, el investigador recopila informacion a través de sus sentidos y la organiza
de manera sistematica para encontrar regularidades y patrones. A partir de estos patrones,
se puede formular una hipdtesis o una teoria que explique los fendmenos observados

(Suérez, 2024).

Este método se adecua para estudiar la problematica de CENIUES por las

siguientes observaciones del caso:

- Por la observacion y la recoleccion de los datos empiricos: el método
inductivo permite observar directamente como se va desarrollando el servicio al cliente

en CENIUES, con la recoleccion de datos reales y especificos del servicio.
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- La generalizacion de patrones: Mediante la observacion de las
diferentes situaciones y comportamientos, se pueden identificar patrones y tendencias
comunes en el servicio al cliente de CENIUES. Esto facilita la formulacion de

conclusiones que expliquen el problema planteado en esta investigacion.

- La aplicacion a problemas tangibles y actitudes: Aunque no se pueden
observar directamente las actitudes, el método inductivo permite inferir conclusiones a

partir de los comportamientos observados tanto positivo o negativo.

- El desarrollo de conclusiones: A partir de las observaciones y los datos
recolectados, se pueden desarrollar conclusiones que expliquen las causas de los
problemas en el servicio al cliente para ser una propuesta de soluciones y mejorar el

Servicio.

El método inductiva-(hipotético). es especialmente util para estudiar la
problematica de CENIUES. La hipotesis del proyecto de investigacion es simple, ya que

buscamos conocer cual es la relacion entre dos variables.

Hipotesis: Si el Centro de Ensefianzas de la Universidad de El Salvador, optimiza
sus procesos internos con un enfoque a la mejora continua en el servicio brindado al
cliente, la satisfaccion del mismo aumentard, pudiendo resultar en un incremento de

solicitud de apertura de modulos estudiantiles.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente. Medida a través de diferentes
herramientas como Customer Satisfaction Score (CSAT), que evalua la experiencia del

consumidor.
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Esta pauta busca puntuar la experiencia del consumidor, proporcionando una
medida cuantitativa de la satisfaccion del cliente. Misma que se desarrolla de acuerdo con
los requisitos que el Centro necesite medir, por ejemplo, se considera que entre los
criterios mas importantes a tomar en cuenta son: Calidad del servicio, es decir este
resuelve el problema o las interrogantes que resultan durante el proceso, entre otro de los
parametros a considerar estan el tiempo de respuesta, la informacion clara, y por supuesto

valor de la atencion brindada.

Variable Independiente: Servicio al cliente proporcionado por CENIUES.
Evaluada mediante el Tiempo de Resolucion de Problemas, tiempo promedio de

resolucion a las consultas o problemas de los clientes con una actitud servicial, entre otros.

Entre los criterios se busca resaltar los estandares de calidad en los que se basa
CENIUES para proporcionar la atencion a los usuarios del Centro, lo primordial es contar
con un procedimiento establecido para casos especificos, como reaccionar ante elogios y
quejas de los clientes, de la misma manera, no solamente los estudiantes deben sentir la
claridad de los procesos, sino, docentes y egresados, los primeros tener acceso a la
estructura de la informacién a proporcionar y como actuar, los segundos a la posibilidad

de acceder a las acreditaciones y certificados obtenidos a lo largo del proceso formativo.

2.11.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion adoptado en este estudio es de cardcter descriptivo y
emplea una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos. Este enfoque hibrido se
orienta a la medicion y analisis de variables mediante datos numéricos, permitiendo asi la
realizacion de un analisis estadistico para identificar patrones y relaciones entre variables

y respuestas, tales como la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio proporcionado.
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Si bien nuestra investigacion es mixta, obtuvimos mayor informacion en el estudio
cualitativo, el cual esta orientado a comprender las percepciones, experiencias y
valoraciones de los usuarios respecto al servicio al cliente en CENIUES durante el proceso
de inscripcion presencial y en linea. La investigacion cualitativa, Creswell (2014), se
caracteriza por explorar fendmenos en su contexto natural, interpretando los significados
que las personas atribuyen a sus experiencias. Este enfoque permite un acercamiento mas
profundo a la realidad de CENIUES, considerando la interaccioén entre los clientes, el

personal administrativo y las plataformas digitales.

Entre las herramientas utilizadas para la investigacion cualitativa se implemento
una entrevista a Licenciado Miguel Angel Acosta Arevalo director actual del centro de
estudios, la cual busca conocer los procesos que tiene el cliente interno es decir el personal
que lidera CENIUES, ademas se desarrolld6 Mystery shopper como herramienta para
evaluar el proceso de inscripcion del modulo actualmente estudiado, con base en los

resultados de ambas herramientas se constituye el Customer Journey Map.

Para la recoleccion de datos en la parte de investigacion cuantitativa, se utilizaran
encuestas estructuradas, dirigidas a una muestra representativa de los clientes activos de
CENIUES. Esta metodologia facilita la generalizacion de los resultados obtenidos a la
totalidad de los clientes tomada, proporcionando un marco contextual para evaluar la

experiencia del cliente.

El empleo de encuestas estructuradas constituye una caracteristica central de este
enfoque de investigacion, ya que permite obtener datos precisos y representativos de los
clientes. Permitiendo un mejor andlisis de los de los datos recopilados en la evaluacion
dirigida a la poblacion total de CENIUES, lo cual es esencial para derivar conclusiones
validas y aplicables en el ambito del marketing de servicios y la gestion de la experiencia

del cliente.
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2.2 Tipo de estudio

El enfoque cuantitativo se complementa con un disefio no experimental y
correlacional, el cual se realiza sin manipular deliberadamente variables. (Escamilla, n.d.)
y un alcance correlacional, el cual busca conocer la asociacion entre dos categorias o

variables que coexisten.

Para Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista (2022), los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles importantes de
las personas, grupos o comunidades, mientras que los correlacionales pretenden

identificar la relacion existente entre dos o mas variables en un momento determinado.

Las variables se observaran en su contexto natural para identificar la relacion entre
ellas, permitiendo un analisis basado en datos que evalten el servicio al cliente en
CENIUES. En este caso, se analizara la relacion entre la satisfaccion del cliente (variable
dependiente) y el servicio al cliente proporcionado por CENIUES (variable

independiente).

El estudio se centrara en la recoleccion de datos a través de encuestas, lo que
permitird obtener un diagnostico integral sobre la situacion actual del servicio al cliente
en CENIUES. Este enfoque es adecuado para comprender como diferentes factores
pueden influir en la experiencia del cliente y en su satisfaccion general con el servicio

recibido.

2.11.1 De acuerdo al objetivo de investigacion

El objetivo de la investigacion es evaluar la experiencia del cliente en el Centro

de Ensefianza de Idiomas Extranjeros de la Universidad de El Salvador (CENIUES),

24



especificamente en el proceso de inscripcion, tanto presencial como en linea, donde se
busca identificar y documentar los factores y técnicas que afectan la experiencia del

cliente.

2.11.2 Segun el alcance

El alcance abarca los procesos de inscripcion en el médulo V afio 2024, en los
idiomas inglés I y II, en ambas modalidades (virtual y presencial), el idioma de seleccion
se debe a que es el que mayor demanda tiene, ademas se especificd que el estudio debe
analizar adultos, ya que es una poblacion mayor de edad y puede participar a lo largo de

la investigacion voluntariamente.

La poblacion estudiantil al finalizar la inscripcion fue un total de 213 alumnos. Es
importante recalcar que desde el afio 2020 solamente se implementa la inscripcion en linea
y solamente en casos especificos, como no contar con las herramientas para realizar en

linea, o no comprender un proceso CENIUES apoya a través de su personal.

2.3 Unidad de analisis

La unidad de analisis en este estudio seria el servicio al cliente en CENIUES,
centrandose en los procesos de inscripcion presencial y en linea, asi como en la
comunicacion y atencion brindada a los clientes interesados en adquirir conocimientos de
un idioma extranjero. Por el grado de importancia de la informacion obtenida de las

diferentes unidades.
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2.31.1 Unidades principales

La informacion primaria de la investigacion se obtendra con, testimonios y datos
que provienen directamente de los sujetos de estudio, con los métodos de recoleccion de

datos siguientes:

Entrevistas: Conversaciones directas con personas de CENIUES que tienen
conocimiento de primera mano sobre el tema, como personal administrativo, y el

coordinador general de CENIUES, Lic. Miguel Angel Acosta Arévalo.

Encuestas: Datos recogidos a través de cuestionarios distribuidos a un grupo
especifico de alumnos de los grupos de idioma inglés en los niveles 1 y 2 del rango de

edad de adultos de manera virtual y presencial.

La observacion directa (aplicacion de la herramienta Mystery shopper): los
cuales son los registros tomados durante la observacion de eventos, comportamientos o
fenémenos en el entorno de la investigacion de las experiencias directas con la plataforma

de inscripcion en linea.

Datos Originales: serdn los andlisis de los datos obtenidos para dar las

conclusiones a esta investigacion

2.3.2 Unidades secundarias

Las unidades secundarias son interpretaciones, analisis o resumenes de
informacion obtenida de fuentes primarias. Articulos académicos, libros de texto, reportes
y ensayos, revisiones sistemdticas, documentales, Estas fuentes proporcionan una vision

mas amplia del tema al analizar y comentar sobre el material original.
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2.4 Establecimiento del universo

Segun la disposicion normativa de la Universidad de El Salvador, el universo de
estudio seran todos los clientes activos de CENIUES. La muestra sera una seleccion
representativa de esta poblacién, que permita obtener conclusiones validas y

generalizables.

En diciembre de 2024, este centro de estudios cuenta con una poblacién activa, de
207 alumnos inscritos, en los niveles 1y 2 de inglés, categoria adulta en el afio mdédulo

V.

La informacion proporcionada ayudara con el calculo del muestreo probabilistico:
Este es un método en el que cada miembro de la poblacion tiene la misma oportunidad de
ser seleccionado para la muestra. (Ortega, question, pro, 2023) por los recursos

disponibles y la naturaleza de la poblacion que es finita.

2.5 Establecimiento de la muestra

Figura 1. Formula finita
N *Zz * D *
62*(N—1)+Z2*p*q

n =

e n: Tamaifio de la muestra.

N: Tamaiio de la poblacion.
e Z: Valor critico de la distribucion normal

e p: Proporcion esperada de la poblacion (por ejemplo, 0.5 si no se conoce).
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e q:1-p.

e e: Margen de error (por ejemplo, 0.05 para un margen de error del 5%).

Esta formula se utiliza para determinar el tamafio de la muestra necesaria para
obtener una representacion de la poblacion finita, teniendo en cuenta un nivel de confianza

y un margen de error especificos.

Elementos del calculo

Tabla 1. Elementos de la muestra

Parametro Valor
N 207
Z 1,96
P 50,00%
Q 50,00%
e 5%

Nota: Elaboracién propia datos obtenidos de investigacion de férmula
de muestreo

Tabla 2. Nivel de confianza

Nivel de confianza Z alfa
99,70% 3

99% 2,58
98% 2,33
96% 2,05
95% 1,96
90% 1,645
80% 1,28
50% 0,674

Nota: Elaboracién propia datos obtenidos de investigacion de férmula
de muestreo
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Figura 2. calculo

B 207 x (1.96)? x 0.25
~ (207 — 1) x (0.05)2 + 3.8416 x 0.25

n

Figura 3. Resultado muestra

~198.8028

n= 14754 134.7 = 135

Basandonos en nuestra formula, el "N" 207 sera la poblacion, nuestro Z sera 1.95,
un nivel de confianza de 95%) y “e” sera de 5%. Y se desconoce la probabilidad de que
ocurra el evento, se asigna un 50% a "p" y un 50% a "q". El resultado de nuestro tamafio

de muestra seria: 135.

2.6 Disefio de Instrumentos de recoleccion de datos

Estos instrumentos permitiran obtener un diagndstico integral y fundamentado
sobre el servicio al cliente en CENIUES, facilitando la identificacion de 4reas de mejora
y el desarrollo de recomendaciones basadas en evidencia. Para la recoleccion de datos, se

disefiaran instrumentos que incluiran:

Encuestas estructuradas: Estas se utilizaran para recolectar datos cuantitativos
sobre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Las encuestas incluyen preguntas

cerradas y escalas de Likert para medir diferentes aspectos del servicio al cliente.
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Entrevistas: Se llevaran a cabo entrevistas con el personal de atencion al cliente
y administrador para obtener informacion cualitativa sobre los procesos y desafios en la

atencion al cliente.

Observaciones directas (Mystery Shopper): Se realizaran observaciones de los
procesos de inscripcion y atencion al cliente para complementar la informacion obtenida

a través de encuestas y entrevistas.

El objetivo es evaluar la experiencia del cliente en el Centro de Ensefianza de
Idiomas Extranjeros de la Universidad de El Salvador (CENIUES), especificamente en el
proceso de inscripcion, tanto presencial como en linea, donde se busca identificar y
documentar los factores y técnicas que afectan la experiencia del cliente, asi como realizar

un diagnostico sobre la calidad del servicio al cliente ofrecido.

2.7 Resultados y analisis de la informacion obtenida

e Resultados Cualitativos:

Metodologia de la recoleccion de datos: Entrevista.

e Participante: Lic. Miguel Angel Acosta Arévalo, Coordinador General de
CENIUES.

e Fecha y Lugar: 07 de septiembre de 2024, San Salvador, Sede de CENIUES,
Universidad de El Salvador.

e Instrumento: Entrevista (Ver Anexo #7).

e Objetivo: Conocer a través del director de CENIUES, los inicios, los pros y los
contras con los que actualmente se enfrentan, a su vez identificar las razones que
han impulsado cambios al centro de ensefianza el cual lleva actualmente 25 afios

compitiendo el mercado de centros especializados en el arte de ensefiar idiomas.
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De acuerdo a la entrevista otorgada por el Lic. Acosta, esta brind6é un panorama interno

que vive dia con dia CENIUES entre los puntos a resaltar se encuentran:

- Prometeo, herramienta brindada por el departamento de IT de la Universidad de
El Salvador que sirve actualmente para el proceso de inscripcion, sin embargo debido
a la falta de comunicacion entre departamentos se realizan actualizaciones sin previo
aviso a CENIUES lo que provoca confusion entre usuarios y por supuesto el personal
del centro de estudios, dejando sin soluciones Optimas, a su vez desencadenando
descontento en los usuarios, a pesar de solicitar reiteradamente que este proceso se
estandarice sigue siendo un punto de mejor para ambos departamentos de la

Universidad.

- No cuentan con Community manager, lo que provoca saturacion en la vacante

laboral de recepcionista, sobre todo las fechas de inscripcion.

- Debido a la Pandemia se cancel6 el proceso Manual y presencial de inscripcion,
desde la mitad del 2020 el proceso de inscripcion actual se maneja de la siguiente
manera: Los interesados llenan formularios en Facebook, reciben credenciales (correo
institucional y contrasefia), generan el Numero de Pago Electronico (NPE) en
Prometeo, pagan en linea o en el banco, y finalmente completan la inscripcion del

nivel.

- Los protocolos no han sido estandarizados, por el momento no se encuentran

escritos, se resuelven problematicas de manera empirica.

- Burocracia, muchisimos de los procesos se ven afectados por la burocracia de la

universidad los procesos se vuelven largos y tediosos y dificiles de explicar al cliente
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el cual quiere soluciones rapidas y oportunas una pieza clave en el servicio al cliente

que lastimosamente CENIUES no puede controlar.

- Existen 2 métodos para obtener informacion para el proceso de inscripcion, a través
de la Red Social Facebook (principalmente nuevo ingreso) donde se publican
requisitos, horarios, video instructivo de como utilizar Prometeo, o a través de correo
electrénico, antiguo ingreso reciben la instrucciones un sabado antes de finalizar el
moddulo este grupo cuenta con la opcion de revisar nuevamente las Redes Sociales,
consultar directamente al encargado de idioma, o escribir un correo ademas de la

previa experiencia en el proceso de inscripcion del modulo anterior.

e Herramienta: Mystery Shopper:

Esta herramienta la implementamos, al inscribirnos al idioma japonés nivel I en horario
vespertinos los dias sabados, el proceso de llenado de encuesta (a través de formulario de
Google) no fue complicado, esta encuesta busca completar informacién como nombre,
numero de teléfono y correo electronico de contacto, ademas brinda un listado de los
horarios y cursos disponibles, una vez completada, no obtuvimos comunicacion por parte
de CENIUES alrededor de 2 semanas (creando desconcierto al no saber si realmente este
iba a ser implementado) la primera comunicacion se dio a través del encargado del idioma
Lic. Julio Castaneda (correo electrénico) para indicarnos que no se podian brindar
credenciales, ya que el curso no contaba con suficientes participantes, posteriormente
alrededor de una semana y media Lic. Castaneda se comunic6 nuevamente para confirmar
si estabamos aun interesados en continuar el curso, una vez confirmado recibimos las

credenciales para poder acceder a Prometeo, adjunto a este correo se visualizaba un
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instructivo de como acceder a la plataforma y poder realizar el proceso de inscripcion; sin

embargo, Prometeo habia sido sometido a una actualizacion lo que dejaba el instructivo

sin mayor funcionalidad, hubo problemas para poder generar el NEP, al principio

experimentamos un trato impaciente por parte de Lic. Castaneda ya que al expresar

nuestra problematica, ¢l sugiri6 que no seguimos los pasos como corresponde; sin

embargo, pudimos generar el NEP hasta el dia posterior, realizamos el pago a traves de

Banco Agricola (un punto bastante favorecedor para evitar largas filas en el banco) sin

mayor complicacidn, y posteriormente pudimos inscribirnos el nivel I de Japonés, cabe

mencionar que hasta ese punto no contidbamos con aula ni nombre del docente a impartir

el modulo.

e Customer Journey Map:

The customer journey

[
e 8

% ‘ ses

OBJETIVO PUNTOS DE CONTACTO

. a2 Interactuar a través
Buscar informacidn

de la red social de

acerca de los
. Facebook, ya sea
requisitos para
) . comentando en los
poder inscribirse en o
posts, o solicitando

los curso impartidos ) ,
informacién

RegGENILES especifica por DM

i - e - n
. &£ o
INSCRIPCION EXPERIENCIA FIDELIZACION
Evaltia, s! sl proceso fus
Estar atento a las ] @
répido o tediosa. Segun la

fechas de inscripcicn, Si el servicio al cliente crEesEnEts 25
completar el solvento cualquier P
formulario de Geogle duda durante el cliente,

[pete ek el e proceso de compartird
las eredenciales 0 S 5 . .
e inscripcion a fravés retroalimentacidn
correspondientes de Prometss

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 4. Customer Journey Map
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Este mapa nos ayuda a evaluar el viaje de emociones que tiene el cliente a través de las
diferentes etapas al momento de inscribir, segun es el caso se toman acciones para la

mejora continua.

La primera etapa es buscar informacion acerca de los cursos creando una emocion
de entusiasmo y curiosidad manteniendo una motivacién alta del consumidor entre las
etapas de mejora a recalcar, es que la informacidn sea puntual, pero creativa que logre

transmitir las cosas importantes sin perder la curiosidad o atencion del cliente.

Posteriormente, se cuenta con el punto de contacto generando una emocion de
duda, al no saber si es la via correcta para consultar informacion, el aspecto de mejor a
destacar es tener una respuesta oportuna a los clientes que hacen uso de esta via para no

perder clientes potenciales.

Continuando con el proceso de inscripcion en si, provocando asombro al cliente
al no saber con certeza como se maneja el proceso, la sorpresa puede resultar favorecedora
0 no es por eso que se deben tener protocolos que ayuden a CENIUES a anticiparse para
manejar la mayoria de situaciones, la experiencia es un punto clave, ya que es en esta
etapa es que el cliente “califica” todo el proceso desde la consulta de informacion hasta
el momento de llevar a cabo la inscripcion, se debe estar atento a los elogios o quejas que

se brinden.
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Por ultimo, pero no menos importante esta el proceso de fidelizacion del cliente,
donde decide continuar en CENIUES incluso llegar a recomendar la atencion recibida por

parte del personal.

o Resultados Cuantitativos:

Objetivo pregunta 1 Edad: Conocer las edades de los usuarios inscritos, en los

niveles 1 y 2 de inglés, categoria adulta en el afio 2024, médulo V.

Edades
45.00%
41.48%

40.00%
35.00%
30.00% 28.15%
25.00%
20.00% 18.52%
15.00%
10.00% S.80%

0.00% ]

18-25 26-33 34-41 42-50 51-57

Figura 5. Edades de los clientes

(Elaboracion propia)
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Tabla 3. Edades de los clientes

Edades Frecuencia Porcentaje (%)
18-25 56 41.48%
26-33 38 28.15%
34-41 25 18.52%
42-50 12 8.89%
51-57 4 2.96%
Total 135 100.00%

Nota: Elaboracién propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Las edades de los usuarios inscritos en los niveles 1 y 2 de inglés,
categoria adulta, en el modulo V del afio 2024, revelan que las edades predominantes
estan entre los 18 y 41 afos. Los porcentajes de los rangos 18-25 (41.48%), 26-33
(28.15%) , 34-41 (18.52%), son los mas altos, se puede deducir que la mayor parte de los
estudiantes adultos se encuentran en una etapa inicial de su vida adulta, probablemente
entre estudios universitarios o el inicio de su vida laboral, tanto, seguiran con el proceso

sé inscribirse a los demas modulos.

Analisis: Los datos son de gran relevancia para el diagnostico de la atencion al
cliente durante el proceso de inscripcion, ya que permite identificar las preferencias,
comportamientos y necesidades especificas de este segmento de las edades. Los jovenes
adultos suelen valorar una atencion rapida, clara y amigable, asi como la posibilidad de
recibir informacion digital de forma agil (por ejemplo, a través de redes sociales, chatbots
o formularios en linea intuitivos). Ademas, en muchos casos, pueden tener poca
experiencia previa en procesos administrativos o registros en linea, por lo que requieren

una orientacion efectiva y personalizada.
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Objetivo pregunta 2: Género: Determinar la influencia del género en las

inscripciones en el modulo V. para los niveles 1 y 2 de inglés, categoria adulta.

Genero

MHombres M Mujeres

Figura 6. Género de los clientes

(Elaboracion propia)

Tabla 4. Género de los clientes

Género Frecuencia Porcentaje (%)
Hombres 49 36.3%
Mujeres 86 63.7%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Se observa una mayor proporcion de mujeres inscritas (63.7%)
en comparacion con los hombres (36.3%). Esta distribucion sugiere que las mujeres estan
mas representadas dentro de la muestra del estudio correspondiente al modulo V del afio

2024.

Analisis: En el contexto de la investigacion, saber la proporcion de la poblacion

ayuda a adaptar tus servicios para satisfacer mejor las necesidades de cada grupo. Esta

37



diferencia en la participacion por género tiene implicaciones relevantes para el disefio y
mejora del servicio al cliente en CENIUES. En primer lugar, la mayor representacion
femenina sugiere que las estrategias de atencién, comunicacién y soporte durante el
proceso de inscripcidon deberian considerar las necesidades, preferencias 'y
comportamientos de este grupo, Por otro lado, aunque la participacion masculina es
menor, no debe descuidarse su experiencia en el proceso de inscripcidon, ya que una

atencion equitativa y adaptada contribuye a la fidelizacién y mejora del servicio

Objetivo pregunta 3: Nivel académico: Conocer el nivel académico de los

clientes.

Nivel academico

B Preparatora’Bachilerato

W Universitarios [Licenciaturallngenieria)
W Posgrade (Maestria o Doctorado)

W Ciros

Figura 7. Nivel académico de los clientes

(Elaboracion propia)
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Tabla 5. Nivel académico de los clientes

Nivel académico Frecuencia Porcenta]
e (%)
Preparatoria/Bachillerato 67 49.6%
Universitarios (Licenciatura/Ingenieria) 53 39.3%
Posgrado (Maestria o Doctorado) 9 6.7%
Otros 6 4.4%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Los datos muestran que la mayoria de los clientes inscritos en

los niveles 1 y 2 de inglés (categoria adulta) tienen un nivel educativo d

€

Preparatoria/Bachillerato, representando el 49.6% de la muestra. Le sigue el grupo con

estudios universitarios (Licenciatura/Ingenieria), con un 39.3%. En menor proporcion se

encuentran aquellos con estudios de Posgrado (Maestria o Doctorado), que constituyen

un 6.7%, mientras que el grupo clasificado como “Otros” abarca el 4.4%.

Analisis: Conocer el nivel académico de los clientes es una herramienta clave en

el diagnostico del servicio al cliente, ya que permite identificar las expectativas, formas

de comunicacion y niveles de autonomia que pueden tener los usuarios al enfrentarse

los procesos de inscripcion presencial y en linea.

a
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Objetivo pregunta 4: ;Cual es tu estado civil actual? Dividir la segmentacion
por estado civil para mejorar la satisfaccion de los clientes al ofrecer una experiencia

personalizada y relevante.

Estado Civil

1%

- acompanadalacomgaia

dao
— 1%
__..--""‘._ ® casadola
—— 2% LR

® novia novio
W solternla
= viudiola

Figura 8. Estado civil de los clientes

(Elaboracion propia)

Tabla 6. Estado Civil de los clientes

Estado Civil Frecuencia Porcentaje (%)
acompafiada/acompanado 5 4,0%

casado/a 23 17,0%
divorciado/a 2 1,0%
novia/novio 3 2,0%

soltero/a 101 75,0%

viudo/a 1 1,0%

Total 135 100,0%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Los datos recolectados para los niveles 1 y 2 del Médulo V, se
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identifica que la mayoria de los inscritos son personas solteras (75.6%), mientras que un
(16.3%) son personas casadas. El (8.1%) restante corresponde a otras categorias

(divorciado, viudo, unién libre, etc.).

Analisis: Conocer el estado civil de los usuarios permite realizar una
segmentacion estratégica del publico, la cual es esencial para disefar servicios mas
personalizados y mejorar la satisfaccion del cliente. Este tipo de informacioén no solo
enriquece la atencion al cliente, sino que también puede orientar el marketing

institucional y las campafias de fidelizacion.

Objetivo pregunta 5: ;Modalidad que Inscribiste? Conocer cual mayor tiene

mayor demanda y de las modalidades.

5: ;i Modalidad que Inscribiste?

® Modalidad Presencial
= Modalidad Yirtual

Figura 9. Modalidad que Inscribiste de los clientes

(elaboracion propia)
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Tabla 7. Modalidad que Inscribiste de los clientes

Modalidad Frecuencia Porcentaje (%)
Modalidad Presencial 104 T7%
Modalidad Virtual 31 23%

Total 135 100%

Nota: Elaboracién propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Podemos observar que la modalidad de presencialidad es la que

predomina con 77% y el 23% es la modalidad virtual.

Analisis: Como nos expres6 en su momento el Director General de CENIUES,
los estudiantes prefieren una modalidad presencial por diversos factores como la
concentracion, el hecho de asistir y visualizar a una figura de autoridad impartiendo la
clase tiene mejores beneficios en el desempefio de los estudiantes, durante la entrevista
realizada, se compartio que debido a la pandemia de COVID-19 el nimero de estudiantes
disminuy6 de manera significativa, sin embargo la modalidad virtual ofrece beneficios
que aun el 24% de la poblacion evaluada prefiere sobre la presencialidad de la

infraestructura ofrecida por el Centro de Ensefanzas.

Objetivo pregunta 6: Nivel inscrito idioma inglés enfoque adultos, Determinar

la distribucion y el seguimiento de los niveles de inscripcion en inglés para adultos.

6- Nivel inscrito idioma inglés enfogque adultos

= Nivel 1
= Mivel 2
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Figura 10. Nivel inscrito idioma inglés enfoque adultos

(elaboracion propia)

Tabla 8. Nivel inscrito idioma inglés enfoque adultos de los clientes

Nivel inscrito Frecuencia Porcentaje (%)
Nivel 1 67 49.6%
Nivel 2 68 50.4%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Nivel 2 (50.4%) La mayoria de los inscritos se encuentran en el
Nivel 2, indicando un enfoque en la ensefianza de nivel basico. Nivel 1 (49.6%): Una
cantidad significativa también estd en el Nivel 1, sugiriendo un interés en avanzar a un

nivel intermedio.

Analisis: Conforme la interpretacion, la demanda de las inscripciones de ambas
modalidades son aun mayores, la oportunidad que sean leales y se queden también
depende de la atencion al cliente para resolver sus necesidades en el momento de las

inscripciones.
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Objetivo pregunta 7: ;Coémo conocio CENIUES? Determinar las principales
fuentes de conocimiento sobre CENIUES para identificar qué canales son mas efectivos

en atraer a nuevos estudiantes.

7: ¢Como conocié CENIUES?

» Facebook (Redes
sociales)

» Recomendacion

- Por ser estudiante de
UES

® Otras formas

Figura 11. Nivel inscrito idioma inglés enfoque adultos

(elaboracion propia)

Tabla 9. Canales mas efectivos en los clientes

Canales Frecuencia Porcentaje (%)
Facebook (Redes sociales) 60 44.4%
Recomendacion 45 33.3%
Por ser estudiante de UES 25 18.5%
Otras formas 5 3.7%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Las propuestas mas mencionadas de los clientes Facebook.
(44.4%): La mayoria de los encuestados conocié CENIUES a través de redes sociales, lo
que indica la efectividad de la presencia en esta plataforma. Recomendacion (33.3%): Un
gran namero de personas conocid CENIUES por recomendacion de amigos, familiares o
compaiieros, subrayando la importancia del boca a boca. Por ser estudiante de la UES

(18.5%): Un grupo considerable conocié CENIUES por ser estudiantes de la Universidad
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de El Salvador. Otras formas (3.7%): Incluye diversas formas no especificadas como

informacion interna, publicidad, entre otras.

Analisis: Para optimizar estrategias de marketing centrado en el cliente y
comunicacion mas efectiva, hay que enfocar los recursos en los canales mas efectivos

para maximizar el alcance e incentivar la inscripcidon por este medio.

Objetivo pregunta 8: ;Utiliza redes sociales para obtener informacion sobre
CENIUES?: Evaluar el uso de redes sociales: Determinar cudntos estudiantes utilizan

redes sociales para obtener informacion sobre CENIUES.

8- ;Utiliza redes sociales para
obtener informacién sobre

CENJYES?

m 5|
= Ny

Figura 12. Redes sociales para obtener informacion sobre CENIUES

(elaboracion propia)

Tabla 10. Redes sociales para obtener informacion sobre CENIUES.

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
SI 127 94.1%
NO 8 5.9%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en
CENIUES.

45



Interpretacion: Si, 94.1%: La gran mayoria de los encuestados utiliza redes
sociales para obtener informacion sobre CENIUES, lo que resalta la importancia de
mantener una fuerte presencia en estas plataformas. No, 5.9%: Solo una pequeiia
proporcion de personas no utiliza redes sociales para este proposito, lo que sugiere que

otros métodos de comunicacion pueden ser secundarios, pero aiin importantes.

Analisis: Para mejorar la atencion al cliente en CENIUES, es crucial mantener
una fuerte presencia en redes sociales, ya que el 94.1% de los encuestados las utiliza para
obtener informacion. Ademas, se debe fomentar el boca a boca positivo mediante
programas de referidos y promociones especiales. Personalizar los servicios segun el
perfil del cliente, como su estado civil y nivel educativo, y crear programas de fidelizacion
especificos, aumentara la satisfaccion y lealtad. También es importante ofrecer opciones
tanto presenciales como virtuales y capacitar al personal para responder adecuadamente a
las necesidades de cada grupo, asegurando una experiencia mds satisfactoria y

personalizada para todos los clientes.

Objetivo pregunta 9: Si su respuesta es “NO”, en la pregunta anterior
especifique qué medio utiliza para obtener informacion sobre CENIUES: Identificar
Medios Alternativos de Informacion: Determinar qué otros medios utilizan los estudiantes

para obtener informacion sobre CENIUES, aparte de las redes sociales.
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9: Si su respuesta es “NO”, en la pregunta
anterior especifigue gué medio utiliza para
obtener informacion sobre CENIUES:

g Comeo eleciranico /
presencial

 Informacion por
familiares

m Consulta presencial
direcia

— Informasion por
conocidos

— Mo usa otro medio / Mo
resgonds

Figura 13. Medio alternativo de informacion de los clientes

(elaboracion propia)

Tabla 11. Medio alternativo de informacion de los clientes

Medio alternativo Frecuencia Pm:centaje
relativo
Correo electronico / presencial 2 25%
Informacion por familiares 2 25%
Consulta presencial directa 1 12.5%
Informacién por conocidos 1 12.5%
No usa otro medio / No responde 2 25%

TOTAL 8 100,0%
Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: El Correo Electronico tiene el 25%: Algunos encuestados utilizan
el correo electronico para obtener informacion sobre CENIUES, lo que sugiere la

importancia de mantener una comunicacion clara y efectiva a través de este medio.
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Familiares 25%: La informacion transmitida por familiares juega un papel importante,
destacando el valor del boca a boca. Preguntar en el Lugar 12.5 %: Un pequeiio grupo
prefiere obtener informacién directamente en el lugar, lo que resalta la importancia de un
personal bien informado y accesible asistencia a la Universidad, Algunos encuestados
asisten a la universidad para obtener informacion, lo que propone que se valoran los
puntos de informacion dentro del campus y las Consultas con Amigos un 12.5%: Similar
al boca a boca, las consultas con amigos son un método importante para obtener
informacion. De las clientes 2 dieron respuestas no validas para la investigacion y 25%

que son dos respuestas que reflejan falta de claridad.

Analisis: Para fomentar las inscripciones y mejorar la atencion al cliente en
CENIUES, se tiene que tener recomendaciones positivas, y personalizar servicios segun
el perfil del cliente. Ademads, se deben crear programas de fidelizacion, ofrecer opciones
hibridas de estudio y capacitar al personal para brindar una atenciéon adecuada.
Diversificar los canales de informacion, como el correo electronico y consultas en el lugar,

también ayudara a proporcionar una atencion mas completa y efectiva.

Objetivo pregunta 9.1: - Si respondio “Si” a la pregunta anterior, ;qué tipo
de informacion busca en las redes sociales Facebook? si su respuesta es otro
especifique que tipo de consulta hizo: Determinar qué tipo de informacidén es mas
relevante para los usuarios en Facebook, como horarios de clases, requisitos de

inscripcion, cupos disponibles, etc.
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Si respondio “Si” a la pregunta anterior, ; que tipo
de informacion busca en las redes social
Facebook?

Ubicacion de aulas |

Reembolso de generacion MPE M 2%

Farmna de pago M %

Cursos de idiocmas | 3

Horario de atencidn I 2Y:

Cupos disponibles I 1

Fasos para inscribirse en |3 plataforma [1INNIEIGIGIGEGE 16%

Requisitos de inscripcian I 17

Hararios de clases I 5
0% 5% 10% 15% 20% 25% 307% 35% 40%

Figura 14. Tipo de Informacion que solicitan los clientes

(elaboracion propia)

Tabla 12. Tipo de Informacion que solicitan los clientes

Tipo de Informacion Frecuencia zt%l;centaj ¢
Horarios de clases 45 35%
Requisitos de inscripcion 22 17%
Pasos para inscribirse en la plataforma 20 16%
Cupos disponibles 15 12%
Horario de atencion 10 8%
Cursos de idiomas 7 6%
Forma de pago 3 2%
Reembolso de generacion NPE 3 2%
Ubicacioén de aulas 2 2%
TOTAL 127 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Los datos revelan que las consultas mas frecuentes de los
usuarios de CENIUES son sobre los horarios de clases (35%), seguidos de los requisitos
de inscripcion (17%), las consultas sobre los pasos para inscribirse en la plataforma (16%)

y los cupos disponibles (12%). Esto indica que estos temas son de vital importancia para
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los usuarios y requieren informacion clara y accesible. y el horario de atencion (8%)
también destacan, sefialando la necesidad de guias detalladas y disponibilidad de atencion
al cliente y el 10% restante equivale a las consultas de cursos de idiomas, forma de pago,

reembolso de generacion NPE.

Analisis: Para mejorar el servicio al cliente en CENIUES durante los procesos de
inscripcion presencial y en linea, es esencial priorizar la claridad y accesibilidad de la
informacion sobre horarios de clases, requisitos de inscripcion y cupos disponibles.
Adicionalmente, proporcionar instrucciones claras sobre los pasos para inscribirse y
mantener horarios de atencion bien definidos puede incrementar la eficiencia y
satisfaccion del cliente. Estos esfuerzos contribuirdn significativamente a mejorar la

experiencia del usuario y la efectividad del servicio al cliente en CENIUES.

Objetivo pregunta 10: ;Ha resuelto alguna consulta o problema a través de
FACEBOOK O POR CORREO ELECTRONICO al momento del proceso de
inscripcion?: Es evaluar la efectividad del servicio al cliente a través de Facebook o
correo electronico y determinar cuantos usuarios han encontrado estas plataformas utiles

para resolver consultas durante el proceso de inscripcion.

10: ; Ha resuelto alguna consulta o problema a
través de FACEBOOK O POR CORREO
ELECTRONICO al momento del proceso de
inscripcion?:

E5l EHNO

Figura 15. Consulta Resueltas al momento del proceso de inscripcion de los
clientes

(elaboracion propia)
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Tabla 13. Consulta Resueltas al momento del proceso de inscripcion

Porcentaje
Frecuencia (%)
SI 95 70.4
NO 40 29.6
TOTAL 135 100,0%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: La gran mayoria de los usuarios (70.4%) han resuelto consultas
o problemas a través de Facebook o correo electronico durante el proceso de inscripcion,
mientras que un 29.6% de los usuarios no lo ha hecho. Este dato sugiere que las
plataformas en linea como Facebook y correo electronico son ampliamente utilizadas y

efectivas para proporcionar asistencia a los usuarios durante el proceso de inscripcion.

Analisis: Para mejorar el servicio al cliente en CENIUES durante los procesos de
inscripcion presencial y en linea, es crucial continuar fortaleciendo y promoviendo el uso
de plataformas en linea como Facebook y correo electronico. Estas herramientas han
demostrado ser efectivas para resolver consultas y problemas de los usuarios. Ademas, se
debe investigar por qué algunos usuarios no utilizan estas plataformas para abordar
posibles barreras y mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente en el proceso de

nscripcion.

Objetivo pregunta 10.1- ;Cémo describiria esta experiencia? Es Evaluar la
calidad de la experiencia del usuario al resolver consultas o problemas a través de

Facebook o correo electronico durante el proceso de inscripcion.
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10.1- ; Como describiria esta experiencia?

B Fositva M MNegatva BMNeutra B Propussta

Figura 16. Resuelta de la experiencia del cliente

(elaboracion propia)

Tabla 14. Resuelta de la experiencia del cliente

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje (%)
Positiva 84 62%
Negativa 25 19%
Neutra 15 11%
Propuesta 11 8%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: La mayoria de los usuarios describen su experiencia de manera
positiva 62%, lo que indica una alta satisfaccion general con el servicio al cliente en
CENIUES durante el proceso de inscripcion. Las experiencias negativas 19% sefialan
areas especificas de mejora, como la falta de respuesta y la desactualizacion de la
informacion. Las respuestas neutras 11% muestran que algunos usuarios no han tenido
experiencia o han tenido experiencias mixtas. Y un 8% que dieron sus propuestas y

observaciones.
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Analisis: Para mejorar el servicio al cliente en CENIUES durante los procesos de
inscripcion presencial y en linea, es esencial mantener y fortalecer las practicas que han
llevado a experiencias positivas. Sin embargo, es crucial abordar las areas problematicas
identificadas en las experiencias negativas, como la falta de respuesta y la
desactualizacion de la informacion. Al mejorar estos aspectos, CENIUES puede
incrementar aun mas la satisfaccion del cliente y la eficiencia del servicio. Tomando en
cuenta las propuestas tales como: deben aclarar libros, editorial, tienen que tener una
plataforma mas facil, fue buena pero lenta, no contestaron, usé correo, complicada al
principio, con ayuda logré, mejorar respuestas en facebook, plataforma debe informar
grupo/aula, crear perfil e iniciar sesion, mejora posible, falta atencion individual, estos

comentarios sirven para optimizar la eficiente en la atencion al cliente.

Objetivo pregunta 11- ;Qué factores considera usted que inciden al momento
de inscribirse en los cursos de CENIUES? Es Identificar los factores que influyen en el
proceso de inscripcion de los usuarios en los cursos de CENIUES, para mejorar la

experiencia y eficiencia del servicio.
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11- ; Qué factores considera usted que inciden al
momento de ingcribirse en los cursos de CENIUES?

B Proceso de inscrpeion
M irtemat ;

B Equipa tecnologico

B Platafarma de inseripoion
W Froblemas externos

W Otros

Figura 17. Factores que inciden al momento de inscribirse

(elaboracion propia)

Tabla 15. Factores que inciden al momento de inscribirse a los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Proceso de inscripcion 65 48%
Internet 25 19%
Equipo tecnologico 10 7%
Plataforma de inscripcion 25 19%
Problemas externos 5 4%
Otros 5 4%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: El factor mas mencionado por los usuarios es el conocimiento
del proceso de inscripcion (48%), seguido por "Internet" (19%) y "Mal funcionamiento
de plataforma de inscripcion" (19%) y equipo técnico no adecuado a la plataforma. Estos

datos sugieren que la mayor preocupacion de los usuarios al inscribirse en los cursos de
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CENIUES radica en entender el proceso de inscripcion, tener una conexion estable a

Internet y evitar problemas técnicos con la plataforma de inscripcion.

Analisis: Para mejorar la experiencia de inscripcion en CENIUES, es esencial
proporcionar guias claras y detalladas sobre el proceso de inscripcion, asegurarse de que
la plataforma funcione correctamente y ofrecer soporte técnico para resolver problemas
relacionados con el Internet y equipos tecnoldgicos. Ademas, abordar problemas
eléctricos y mejorar la atencion en la coordinacion también son dreas importantes a
considerar. Estas mejoras pueden facilitar el proceso de inscripcién y aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

Objetivo pregunta 12: Se pretende conocer qué factores les gustaria a los clientes
que tomen en cuenta para una mejora continua.
11- ; Qué tipo de informacion adicional le gustaria que

se le compartiera al momneto de recibir las indicaciones
para inscribir?

W Asignacion y ubicacion de aulas
Bl Contacto y Asistencia

W Haorarios

B Inscripcion

W Material didactico

B Mo aplica

W Fagos

Figura 18. Factores de mejora continua.
(Elaboracion propia)

Tabla 16 Factores de mejora continua

Factores de mejora continua. Frecuencia Porcentaje (%)

Asignacion y ubicacion de aulas 13 9.6%
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Contacto y Asistencia 57 42.2%

Horarios 10 7.4%
Inscripcion 11 8.1%
Material didactico 8 5.9%
No aplica 30 22.2%
Pagos 6 4.4%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: La categorizacion de esta pregunta abierta resulté en un 42% en
el factor de Contacto y Asistencia, varios participantes no tenian ningtn factor que resaltar
lo que representa un 22.2%, continuamente la asignacion de aulas es una interrogante que
representa un 9.6%, posteriormente consultas sobre inscripcion con 8.1%, los horarios
representan un 7.4%, el material didactico se refleja un porcentaje del 5.9% y finalmente

procesos que tengan que ver con pagos un 4.4%

Analisis: A pesar de que CENIUES publica la informacion necesaria en redes
sociales aun existe un espacio en blanco para los clientes, entre las principales, la
asistencia o contacto, el mayor volumen se encuentra a quien acudir en un caso de
urgencia o la ubicacion de las aulas donde se impartird curso, esto es un punto muy
importante en la atencion al cliente, ya que dejamos sin seguridad a nuestro cliente/
alumno provocando insatisfaccion. Interrogantes de acuerdo a la informacion sobre
inscripcion, horarios y modalidad, son bastantes visibles, lo que nos hace constatar que el
correo electronico que se les comparte atn es incompleto, continuamos con las dudas
sobre el proceso de pagos y libros, entre los comentarios que se analizaron es que los
alumnos la mayoria de veces no saben que necesitan libros para el desarrollo del curso y
lo més importante el costo de los mismos, por tltimo, tenemos los clientes que obviaron

la pregunta.
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Objetivo pregunta 13: Se pretende conocer la satisfaccion que tienen los usuarios

en el proceso.

13- ;Como te sentiste en o proceso de inscripcion? Por ejemplo: Me siento
safisfecho porguoe mis mis preguntas fueron resueltas con amabilidad v em un

periode aceptable de tizmpo.

B nsatisfeche W Muy insatisfecho  BMuy satisfeche B Meutral B Satisfecha

Figura 19. Factores de mejora continua.

(Elaboracion propia)

Tabla 17. Satisfaccion de cliente durante el proceso

Satisfaccion de cliente durante el proceso Frecuencia Porcentaje (%)
Insatisfecho 9 6.7%

Muy insatisfecho 19 14.1%
Muy satisfecho 20 14.8%
Neutral 30 22.2%
Satisfecho 57 42.2%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: La poblacion estudiantil en un 42.2% se siente satisfecho, un
22.2% se siente neutral, un 15% se siente muy satisfechos, 14% se sienten muy

insatisfechos y solamente 6.7% se siente insatisfechos durante el proceso de inscripcion.
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Analisis: Son muy buenos resultados para el Centro de ensefianzas ya que la
mayoria es decir un total de 107 encuestados se sintieron cémodos al momento de realizar
el proceso lo que podemos interpretar como un logro el instructivo que comparten una

vez se reciben las credenciales.

Objetivo pregunta 13.1: Se busca justificar el porqué de la satisfaccion o

insatisfaccion.

13.1 Por favor, explica tu calificacion:

19%
W Atencion buena
M Inforrniacion clara
W ala experiencia
B Problemas con seleccion de grupo
B Procesos claros- sencillos
B Prablermas con la plataforma
MR espuestas lenta o falta de respussta
B Problemas con la generacion de NPE

Figura 20. Justificacion de la pregunta 13.1

(Elaboracion propia)

Tabla 18. Justificacion de la pregunta 13.1

Justificacion F;ecuencl Porcentaje (%)
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Atencion buena 14 10.37%

Informacion clara 30 22.22%
Mala experiencia 4 2.96%
Problemas con seleccion de grupo 6 4.44%
Procesos claros- sencillos 26 19.26%
Problemas con la plataforma 29 21.48%
Respuestas lenta o falta de respuesta 13 9.63%
Problemas con la generacion de NPE 13 9.63%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Entre las razones con mas pesos que justifican un buen servicio
es que la informacion brindada es clara con un 22.22%, sin embargo, el contrincante de
esta informacion clara y precisa no acompana el funcionamiento 6ptimo de la plataforma
ya que un 21% de los encuestados tuvieron problemas, aun siendo un proceso claro y

sencillo como lo expresaron el 19.26%.

Analisis: Se podria creer que los alumnos comienzan con una interpretacion de
coémo califican el servicio al cliente desde el saludo, pero este instrumento nos muestra
que no, empieza con las inscripcidon y solamente si no queda completamente claro o es un
proceso sencillo, no se tiene contacto con el personal de CENIUES, en su mayoria
sintieron que el proceso es bastante sencillo y es por eso que se sienten satisfechos con el
proceso, ademas comentan que al tener alguna duda la respuesta fue rapida en su mayoria
y asertiva. Lo que desmotiva he impacta en gran medida es que Prometeo no cumple con
las expectativas ya que o es muy lenta o no se informa con anticipacion las actualizaciones

de la misma ademas de cuando esta no esta en 6ptimo funcionamiento.
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Objetivo pregunta 14: Conocer qué problemas no se han tomado en cuenta para

mejorar el servicio al cliente.

14- ; Que tipo de problematica tuvo al momento de

inscribir?

36%
B Cudas sobre material didactico
B F=la d= infeemacion
B Mingun problerna
B M3 funcionamisnto de la plataforma
W Problemas de visualizacion en el celular
B Froblemas de acceso
B Probleras con el pago de NPE

Figura 21. Problematicas al momento de inscribir.

(Elaboracion propia)

Tabla 19. Problematicas al momento de inscribir

Problematicas al momento de . Porcentaje

. o Frecuencia

inscribir (%)
Dudas sobre material didactico 4 2.96%
Falta de informacion 38 28.15%
Ningun problema 49 36.30%
Mal funcionamiento de la plataforma 19 14.07%
Problemas de visualizacion en el celular 10 7.41%
Problemas de acceso 5 3.70%
Problemas con el pago de NPE 10 7.41%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.
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Interpretacion: El grafico nos muestra que el mayor porcentaje es para las
personas que no tuvieron ningtn problema con el proceso de inscripcion con un 36.30%,
posteriormente 2 de los problemas méas comunes como falta de informacion clara y
oportuna, plataforma y funcionalidad, representan un 28.15% y un 14% respectivamente
en porcentajes muy bajos, pero sumamente importantes para este diagnostico, los

problemas de acceso, generacion de NPE% y tecnologicos.

Analisis: Como se ha desarrollado este estudio el proceso de inscripcion es
bastante amigable con los usuarios, sin embargo han surgido problemas con la generacion
y pago del NPE, esto se debe a que la plataforma de Prometeo se actualizo y no hubo
previo aviso a CENIUES lo que provoco conjuncién a muchos usuarios y el atraso del
NPE quedando inconcluso el proceso de inscripcion, los usuarios que se comunicaron ya
sea a través de correo electronico o Facebook indican que recibieron una atencion rapido
y puntual pudiendo resolver a la brevedad. Sin embargo, eso se pudo haber evitado si la
informacion sobre actualizaciones se hubiese comunicado oportunamente, aunque el
proceso es muy sencillo, estos casos impactan en gran medida provocando disgusto en los

usuarios.
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Objetivo pregunta 15: Evaluar la plataforma que utiliza CENIUES para sus

inscripciones

15- ; Considera que la plataforma de Prometeo es
adecuada para el proceso de inscripcion?

B5 ENo MNeutral

Figura 22. Considera que Prometeo es adecuada.

(Elaboracion propia)

Tabla 20. Considera que Prometeo es adecuada

Prometeo cumple expectativas Frecuencia ?yor;centa] ¢
(1)
Si 100 74%
No 25 19%
Neutral 10 7%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Se visualiza que el 74% califica la plataforma como adecuada
para el proceso de inscripcion, posteriormente la evaluacion neutral tiene una clasificacion

de 7%, y un 19% califica negativamente esta plataforma.

Analisis: Lo que significa que Promete es una muy buena para inscribirse, revisar

notas y realizar el pago del NPE, sin embargo, es importante tomar en cuenta las
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evaluaciones negativas como feedback por ejemplo la plataforma es buena, aunque lenta,
o muchas veces confusa, también se sugieren actualizacion para visualizar mejor la

informacion que se comparte.

Objetivo pregunta 16: Se busca documentar como percibe el cliente la atencion.

16- ; Como calificaria la atencion que recibe del
personal de servicio al cliente CENIUES al momento
de inscribirse? (1-Muy mala, 5-Muy buena) ; Por que?

BMuymala BEMala BENeutral BBuena EMuy buena

Figura 23. Calificacion de Servicio al cliente
(Elaboracion propia)

Tabla 21. Calificacion de Servicio al cliente

Edades Frecuencia Porcentaje (%)
Muy mala 2 1%
Mala 7 5%
Neutral 33 24%
Buena 43 32%
Muy buena 50 37%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.
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Interpretacion: La poblacion estudiantil percibe la atencion en un 37% Muy
buena, un 32% es buena, un 24% es neutral, un 5% es mala y un 2% califica la atencion

como muy mala.

Analisis: El servicio de atencion al cliente es muy bueno segliin los alumnos

inscritos en el modulo V-2024.

Objetivo pregunta 16.1: Justificacion de la clasificacion.

16.1 ;Por que?

W Respuesia raplda - resolucion de problemas
W Busna atenckan - Amabilidad

B Process dam

W Kala ateEnclan

M E:xperiendia neulra

Figura 24. Justificacion de la clasificacion. pregunta 16.1

(Elaboracion propia)
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Tabla 22. Justificacion de la clasificacion. pregunta 16.1

Justificacion Frecuencia Porcentaj
e (%)

Respuesta rapida - resolucion de 50%
problemas 68

Buena atencion - Amabilidad 21 16%
Proceso claro 11 8%
Mala atencion 20 15%
Experiencia neutra 15 11%
Total 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: Un 50% otorgo la calificacion debido a la atencion y el trato al
cliente, seguidamente un 16% clasifica la buena atencién debido a la amabilidad del
personal, un 8% indica que fue un proceso claro, un 15% indica que han recibido una

mala atencion, un 11% a tenido una experiencia neutral.

Analisis: Lo que significa que la atencion al cliente en su mayoria tiene una buena
perspectiva ya que responden rdpidamente y con amabilidad, es certera y accesible, este
analisis esta dividido ya que estan muchos comentarios positivos que afirman lo anterior

también hay quejas en la que expresa que el personal responde a la defensiva.

Otro punto es que mencionan que la plataforma fue confusa en un principio y fue
poca accesible, sin embargo, uno de los entrevistados asistid de manera presencial y

recibi6 el apoyo por parte del centro de ensefianza.
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Objetivo pregunta 17: Se busca documentar si los factores afectan negativamente

o positivamente las recomendaciones de los clientes.

17. ; Recomendarias CENIUES?

WS ENOD

Figura 25. ;Recomendarias CENIUES?

(Elaboracion propia)

Tabla 23. ;Recomendarias CENIUES?

JRecomendarias CENIUES? F;'ecuencl Porcentaje (%)
SI 129 96%

NO 6 4%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en
CENIUES.
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Interpretacion: El 96% recomienda CENIUES solamente un 4% no lo hace.

Analisis: 129 personas entrevistadas recomiendan la atencion al cliente que se les
brindé en su proceso de inscripcion por diferentes variables, entre ellas indican que el
proceso es facil, mientras que 6 de los entrevistados mencionan que no debido a que se

retiran y hay mejores centros de ensefianza,

Objetivo pregunta 17.1: En este apartado se justifica porqué se recomienda o no

CENIUES.

M Busna ensefianza- Calidad azademica
B Metodologia efectiva

B Cosio accesible

W Mejorar aspectos administrativos

e

Figura 26. Justifica porqué se recomienda o no CENIUES.

(Elaboracion propia)
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Tabla 24. Justifica porqué se recomienda o no CENIUES.

Justificacion Frecuencia Porcentaje (%)
Buena ensefianza- Calidad académica 55 41%
Metodologia efectiva 27 20%
Costo accesible 21 16%
Mejorar aspectos administrativos 18 13%
Mala logistica 8 6%
No aplica 6 4%
TOTAL 135 100%

Nota: Elaboracion propia datos obtenidos de los clientes que estudian en CENIUES.

Interpretacion: La informacion refleja que la poblacion recomienda CENIUES,
por la calidad de la ensefianza en un 41%, por la accesibilidad de precios en un 16%, en
cuanto a la metodologia, 20%, a su vez se aprovechoé el espacio para la sugerencia y

mejoras en un 18%.

Analisis: No sorprende el hecho que la calidad estd implicita en las
recomendaciones de los estudiantes inscritos, cualquier extension de la Universidad de El
Salvador tiene el estandar de sobresalir y prepara profesionales, ademas el alma mater
ofrece precios accesibles a la poblacion salvadorefia. La metodologia empleada es
bienvenida para las personas que cursan por primera vez un curso y los de nivel 2
contintan en el proceso recomendado el Centro de Estudios, entre las sugerencias se
encuentran comentarios como mejorar la interaccion en redes sociales, actualizar a los
docentes sobre herramientas educativas; esto solamente refleja que el feedback es

importante incluso si la extension se caracteriza por calidad.
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CAPITULO III. PLAN DE SOLUCION

En este capitulo se propone un plan integrador para mejorar el servicio al cliente
en CENIUES, abordando las areas identificadas por el diagndstico para su mejora. Que
incluyen estrategias de mejora para el personal y la comunicacion con los usuarios. La
propuesta se centra en el proceso de inscripcion con el objetivo de garantizar una

experiencia positiva y satisfactoria para los clientes.

Segun Mayorga (2023), un plan de solucién es como un mapa que traza los pasos
necesarios para llevar a cabo proyectos especificos y alcanzar metas a través de acciones
claras y factibles. En el caso de CENIUES, este plan tiene como objetivo abordar las areas
de oportunidad identificadas, como la capacitacién continua del personal y la mejora de

los procesos de comunicacion e inscripcion.

Autores como Chiavenato (2017) y Robbins y Coulter (2020) subrayan que un
plan de accion es fundamental para mantener el control dentro de la organizacion y
asegurar la coherencia institucional. Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
argumentan que la calidad del servicio se basa en cerrar las brechas entre lo que los

clientes esperan y lo que realmente experimentan.

En este contexto, el plan de soluciéon de CENIUES busca aumentar la eficiencia,
mejorar la claridad de la informacion y elevar la satisfaccion de los usuarios, fortaleciendo
asi su posicion en la ensefanza de idiomas y reafirmando su compromiso con la mejora

continua y la excelencia en el servicio (Kotler & Keller, 2016; Zeithaml et al., 2018).
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3.1 Plan de solucion

Segtn el articulo en LinkedIn, denominado “What is a Solution Blueprint and
what 's its value to my organization?”” (Mayorga, 2023) un plan de solucidon se puede
definir como: “Un proyecto de solucion es un plan detallado o una hoja de ruta que
describe los pasos necesarios para implantar una solucion o un proyecto concretos. Es una
poderosa herramienta que puede ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos,

proporcionandoles un plan de accidn claro y factible”

Un plan de solucion o accion es de vital importancia para tener control sobre los
problemas que pueden perjudicar la imagen del Centro de ensefianzas. En la propuesta
que se presenta a continuaciéon se detallan las areas a mejorar identificadas en el
diagndstico, tales como, la continua capacitacion del personal de atencion al cliente, y la
optimizacion de los procesos de comunicacion e inscripcion. Con esto se busca no solo
facilitar el acceso y la claridad en la informacién, sino también crear un entorno de

atencion que refleje el compromiso de CENIUES con la satisfaccion del cliente.

Al implementar estas soluciones a los problemas, CENIUES aspira a fortalecer su
posicion en el mercado de ensefianza de idiomas y garantizar una experiencia educativa
enriquecedora desde el primer contacto con los clientes que se refleja en mas inscripciones

para la institucion.

3.1.1 Generalidades

Partiendo de los resultados obtenidos en el instrumento de recoleccion de datos se
puede concluir que CENIUES brinda un buen servicio a la poblacion; sin embargo, alin
se pueden encontrar problematicas puntuales como el tiempo de respuesta en la red social

de Facebook, este es muy largo ademads aun se visualizan comentarios sin respuesta.
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Ahora bien, puntualizando los procesos internos, en la entrevista realizada el 7 de
septiembre del 2024, el director nos indicd que no cuentan con procesos o manuales a
seguir para dar servicio al cliente, area de oportunidad que debe ser atendida para

organizar procesos, a su vez crear planes de contingencia con problemas recurrentes.

Esto daria como resultado una mejor organizacidn, asi como una mejor respuesta

en tiempos y asertivas a los clientes.

El plan de solucion se basa en la necesidad de mejorar la experiencia del
cliente a través de la optimizacion de los procesos de inscripcion y la atencion al cliente.
Se propone un enfoque integral que cubre tanto la capacitacion del personal como la

modernizacion de las herramientas disponibles para los usuarios.

3.1.2 Importancia de la propuesta

El centro de esta investigacion es mejorar la experiencia que tienen los estudiantes
mientras llevan a cabo su proceso de inscripcion por lo que la importancia de la propuesta
planteada se resume en mejorar los lineamientos con los cuales trabaja CENIUES, el
servicio al cliente tiene cambios constantes y es un deber de cualquier institucion rebasar
las expectativas que tienen. La retroalimentacion es clave para llevar a cabo las propuestas

de mejora.

3.1.3 Alcance de la propuesta

Entre los alcances de la propuesta se encuentra los siguientes puntos:
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A. Creacién o adquisicion de licencias de ChatBot: (aplicacién que simula una
conversacion fluida segin una programacion de consultas repetitivas a un establecimiento
en este caso el Centro de Ensefianzas de Idiomas), que apoyen en la respuesta rapida de

la red social Facebook para mejorar el tiempo de respuesta. Ver figura #.

Propuesta
Chatbot
CENIUES

Definir las preguntas
frecuentes

Plataforma
ManyChat para
Facebook/IG

Crear el flujo de
conversacion

Figura 27. Propuesta De Chatbot

(Elaboracion propia)

La aplicacion — Programa propuesto es ManyCat: ManyChat es una plataforma
de automatizacion de mensajes y chatbots para Facebook Messenger, Instagram y
WhatsApp. Lo que significa que permite a las empresas crear y enviar mensajes
automatizados con respuestas rapidas a sus clientes y suscriptores a través de estas redes

sociales. (Wilches, 2024).
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Con ManyChat, las empresas pueden realizar tareas como la captacion de leads, la
entrega de contenido, el envio de mensajes de seguimiento y la automatizacién de

procesos de ventas y servicios al cliente. (Wilches, 2024).

Entre las ventajas de utilizar esta aplicacion se encuentran las siguientes con su

respectivo valor monetario.

Tabla 25. ManyChat

Automatizacion de IA de Manychat Bandeja de entrada
marketing

Con el Constructor de flujos de | Mejora Manychat Pro con | Hasta 3 usuarios
Manychat puedes atraer, | capacidades de IA que crean | pagados +USD 39.00 por
calificar y cultivar a los clientes | automatizaciones usuario pagado
potenciales = mediante la | inteligentes para ti y | adicional.

creaciéon de conversaciones | ofrecen respuestas

automatizadas que impulsan la | relevantes. IA de Manychat | Administra los leads
participacion y hacen crecer tu | ofrece una forma de tener | entrantes desde
empresa. mejores conversaciones y | aplicaciones de

mayores conversiones, con | mensajeria en una sola
menos esfuerzo manual y | vista centralizada para

tiempo invertido. aumentar los tiempos de
respuesta e impulsar las
ventas.
$15 dolares $29 dolares $99 délares
estadounidenses/mes estadounidenses/mes estadounidenses/mes

Informacién obtenida en: (manychat, s.f.)

Ejemplo: Para programar el chatbot se recopilaron las preguntas repetitivas, las

cuales son las siguientes:

1. Horarios de clases
2. Requisitos de inscripcion

3. Cupos disponibles
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4. Cursos de idiomas
5. Pasos para inscribirse en la plataforma
6. Horario de atencion

7. Reembolsos y pagos (NPE)

Una vez agrupadas estds interrogantes se prosigue con la creacion del flujo de la

conversacion, por ejemplo:

Figura 28. Chatbot Paso 1.

Hola, ;en qué puedo
ayudarte?

Horarios de clases
Requisitos

Cursos disponibles

Precios de cursos
Horario de atencion

Reembolsos y pagos

#Como me inscribo?

(Elaboracion propia)
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Figura 29. Chatbot Paso 2

Horarios de clases

OFERTA
ACADEMICA

Ingles
Italiano

Frances

Cursos intensivos

(Elaboracion propia)

Figura 30. Chatbot Paso 3.

& © ADULTOS

OFERTA ACADEMICA

MODULO 1-2025
INGLES- ADULTOS - NIVEL 1
PRESENCIAL Y VIRTUAL

NUEVO INGRESO

¥ Informacién Generol )
Edades : 18 ofios en odelante

Durocién : 20 Niveles (32 Ivs por nivel)
Plataformas: Google Classroom y MEET

o Lunes o veves: 6:00 - £OD AM PRESENCIAL y - §
VIRTUAL ' Periodo de Inscripcion:
ajueves: B0 AMAO00AMVIRIUAL D ynes 2 ol viemes 13 de
diciembre de 2024

/ Inicio de Clases
Cursos Sabatnos: 25 de enero de 2025
¥ Inversion: Cursos Dominicoles: 26 de enero de 2025
+ Cursos de Fin de semana (Sdb 6 DOM.):  Curgos Intersivos:  lunes 20 de enero d
$30.00 (coda 2 meses) 205
1 Nivel por Mddulo ¥ Coordinacion - Adultos:

504 Intensivos (Lu-Jue) 59 B )
) alirio.sosa@ues.edu.sv
$30.00 (pago mensual) y ~

2 Novoles pox Mdulo CENIUES@

PRECIO DEL CURSO NO INCLUYE LIBROS

” 0 conlues

|
-

(Elaboracion propia)
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Esta propuesta ayudaria a optimizar el volumen de mensajes recibidos de forma
repetitiva, ayudando de esta manera el mal reconocimiento que tienen por el momento al

no responder de forma oportuna a los clientes.

B. Creaciéon de procesos internos por CENIUES. ya que al tener un proceso se
tienen claro los pasos a seguir en cualquier situacion, la buena organizacion es clave para

la toma de decisiones.

Manual de Formacion en Atencion al Cliente para CENIUES

Introduccion El presente manual de formacion en atencion al cliente tiene como
proposito establecer los lineamientos fundamentales para garantizar una experiencia de
calidad a los usuarios que desean acceder a los cursos de idiomas ofrecidos por el Centro
de Ensefianza de Idiomas de la Universidad de El Salvador (CENIUES). El documento
estd orientado tanto a la atencidn presencial como virtual, considerando las

particularidades y necesidades de cada modalidad.

La implementaciéon de estdndares de servicio y estrategias de comunicacion
efectiva permitiran a CENIUES fortalecer su relacion con los usuarios, incrementar su

satisfaccion y diferenciarse como una institucion lider en la ensefianza de idiomas.

Objetivo del Manual Proporcionar una guia estructurada que oriente al personal
de CENIUES en la atencion eficiente, empatica y profesional a los usuarios, asegurando

la comprension del proceso de inscripcion y fomentando la excelencia en el servicio.
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Perfil del Usuario El usuario de CENIUES es cualquier persona interesada en
acceder a los cursos de idiomas, ya sea en modalidad presencial o virtual. La mayoria son
jovenes de educacion media, aunque también se atiende a estudiantes universitarios,

profesionales y personal interno de la UES.

A continuacién, se presentan propuestas de protocolos a seguir para las

problematicas mas comunes que resultaron durante el diagnoéstico realizado.

Protocolos:

Proceso para inscripcion:

1. Verificacion de pagina de Facebook, para conocer horarios, requisitos, niveles
disponibles.

Acceder al formulario y completar la informacion solicitada.

Esperar para recibir las credenciales.

Acceder a Prometeo y generar el NPE.

Pagar el NPE en linea o asistiendo a cualquier sucursal del banco Agricola.

A O

Una vez pagado acceder a la pestaiia de inscripcion y proceder a inscribir el nivel
requerido.

7. Listo, el alumno esta registrado en el listado del nivel designado.

Reembolso de NEP:

1. El usuario debe comunicarse al correo del coordinador designado por categoria ya
sea nifio, adolescente o adulto.

2. Internamente el coordinador comunicard esta informacion y ésta sera auditada y
aprobada por el departamento financiero, el proceso puede tomar 1 mes o hasta 2.

3. Se comunica al cliente cudnto tiempo tomara su proceso y se indica que una vez

cumplido el plazo revisé su correo personal para la resolucion.

Problemas con Prometeo:
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1. El alumno se comunica con el coordinador asignado.

2. El coordinador informa si ha habido actualizaciéon por parte del equipo de
informatica de la Universidad.

3. Se procede con la solucion, pueden ser nuevas credenciales o se debera asistir
presencialmente a la Universidad para resolverlo conjuntamente con el personal de
Servicio a atencion al cliente.

4. Se informa y se abren tickets a informatica para que no se repitan los

inconvenientes generados.

C. Desarrollo de pagina web. donde se encuentre informacioén oportuna como,
(Qué es CENIUES?, requisitos a cumplir para poder ser alumno del Centro de
Ensefianzas, Horarios de atencion, croquis del area donde se imparten las clases, cuales
son los servicios que se brindan, asi como identificar facilmente cuales son los idiomas
que se imparten, cual es la duracion del médulo, etc. A continuacion, una propuesta para

la portada de la pagina web de CENIUES.

Figura 31. Pagina Web

ENIUES a alllie) Cursos Material Extra  Acerca de nosotros

Enlazando Culturas

N
&= &
— e

Cursos de idiomas a

Modalidad: Horarios
-ONLINE AM-PM
-PRESENCIAL

=
ictanos a través del numero +123-456-789

D. Formulacién de encuestas de satisfaccién con el servicio brindado. este podria

ampliarse a la metodologia usada por los docentes. Entre los criterios que CENIUES debe
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tomar en cuenta al finalizar un modulo estan la retroalimentacion de los estudiantes, si

estos se sintieron asistidos antes, durante, y al finalizar, o si el material de apoyo cumpli6

expectativas o no, entre otras.

3.1 esquela de las propuestas

PROPUESTA CENIUES

Propuesta:

Desarrollo
del plan

Objetivos:

KPI:

Conclusiones

PUNTOS DE DESARROLLO

Formulaciéon de procesos del
servicio al cliente, establecer
responsabilidades de cada
departamento, asi como solicitar
apoyo a la Junta Directiva de la
Universidad en el apoyo de
desarrollo de una pagina Web.

Los procesos se deben desarrollar
conjuntamente con el director y la persona
designada en cuanto al servicio al cliente,
ademas se deben establecer reuniones con
el departamento de IT para establecer e
informar cuando se realicen
actualizaciones en la plataforma de
inscripcién denominada PROMETEO.

Entablar una comunicacion mas
fluida con los clientes internos
como externos de CENIUES.

1. Avances en el desarrollo de la
pagina Web conjuntamente con el
departamento de IT de la
Universidad de El Salvador.

2. Encuestas de satisfaccion por
médulo al finalizar las
inscripciones.

3. Tiempos de repuestas en la red
social Facebook.

Estas propuestas buscan actualizar
procesos, y sobretodo mejorarlos con la
finalidad de que CENIUES sobresalga no
solamente por su metodologia sino ser
un referente en el servicio al cliente
brindado, al inicio durante y al finalizar el
proceso.

Figura 32. Esquema de la propuesta

Elaboracion propia.
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3.2 Objetivos de la propuesta

El objetivo principal de la propuesta antes mencionada, es mejorar el servicio al
cliente en el proceso de inscripcion; sin embargo, a través de las encuestas realizadas se
encontraron factores de mejora, el servicio al cliente es el factor que diferencia a este

centro de ensefianza de otros, por lo que es importante cuidarlo, retroalimentar y tomar

medidas en el tiempo adecuado.

A su vez es relevante recalcar que CENIUES depende en gran medida de las
instrucciones internas que rigen los procesos internos de la Universidad de El Salvador,
por lo que esté diagnostico tiene como finalidad mostrar las areas de mejora proponer y

esperar que se tomen en cuenta estas propuestas para la mejora continua.

3.3 Cronograma de actividades

CENIUES - PROPUESTAS DE MEJORA SERVICIO AL CLIENTE

Modelo Gantt

JuLio NOVIEMBRE DICIEMBRE

PROPUESTAS

S1 S2 S3 S4 5152 S3 5S4 S1 S2 S3 S4

Elaboracién de procesos del manejo g L L L L |
al cliente, certificacién de los
mismos.

Elaboracién de métricas que
evallen el servicio al cliente

Desarrollo de pagina web

Implementacion de chat
Box

Evaluacion de métricas

Evaluacién del proyecto de desarrollo

de pagina web q

Figura 33. Modelo Gantt

(Elaboracion propia)
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Para el desarrollo del cronograma de actividades se emplea el Modelo Gantt, el
cual nos permite planificar de la mejor manera posible grandes asignaciones de periodos
largos, las cuales podemos puntualizar en resultados ya sean semanales o diarios para
tener un avance constante y lograr objetivos propuestos. El modelo se ha divido de la
siguiente manera, tomando en cuenta las préximas inscripciones que empiezan alrededor

de septiembre 2025:

4. Lo primero es desarrollar una propuesta de procesos de manejo de los clientes,
prepararse y anticiparse es parte de la clave del éxito, si CENIUES no tienen una
respuesta clara, se puede crear un problema aun mayor, posteriormente una vez
aprobado este “manual” se debe capacitar al personal de como actuar antes ciertos
escenarios. (Fecha de desarrollo de la semana 1 de julio hasta la semana 2 de

noviembre 20205)

5. Continuamente y aprovechando el desarrollo de procesos y manuales se deben
especificar y establecer parametros claros sobre qué métricas evaluaran
constantemente el servicio al cliente que se brinda. (Fecha de desarrollo semana 1 y

2 de julio 20205).

6. El desarrollo de un website tiene un gran impacto ya que se debe trabajar con areas
en conjunto para lograr un funcionamiento optimo, ademas de la aprobacion de la
Junta Directa en extender el dominio a este Centro de Ensefianzas, se debe elegir un
disefio que sea funcional tanto para los padres de los nifios que hacen uso del
servicio, asi como para los adultos, ademds de eso se debe especificar
cuidadosamente la informacion publicada y cada cuanto y lo mas importante quien
actualizara la misma, es decir CENIUES tendra acceso al manejo del sitio web o
deber el area de informatica quien con direccion del centro de idiomas actualice la
informacion. (Fecha de desarrollo semana 4 de julio y a la semana 4 de diciembre

20205).
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7. Otra de las areas de mejora es la implementacion del chatbot, la cual seria de gran
utilidad principalmente semanas antes de las inscripciones, asi el servicio al cliente
se concentra en asistir en puntos mas importante, conjuntamente con el website
bajaria considerablemente el volumen de preguntas frecuentes. La fecha de
desarrollo se ha dejado en el Gltimo mes del afio en donde existe una baja en las
inscripciones, ademas podria ser un excelente inicio de afio, actualizando la atencion

brindada. (Fecha de desarrollo mes de diciembre 20205).

8. Una excelente pregunta es ;Cuando se evaluaran las métricas propuestas en julio?
Idealmente debe ser por cada inscripcion o culminacion de mddulo, pero en modo
macro y en una oportunidad de analizar un afio de servicio realizado en el tltimo

mes del mismo. (Fecha de desarrollo semana 3 y 4 de diciembre 20205).

9. Finalmente culminamos nuestro modelo de Gantt con la posibilidad de lanzamiento

del website para el afio 2026. (Fecha de desarrollo semana 4 de diciembre 20205).

3.5 Formulacion de la propuesta

Para el desarrollo de las propuestas es necesario presentarlas como primera
instancia al director de CENIUES, posteriormente al Rector de la Facultad para obtener

visto bueno y proseguir con los lineamientos.

Glosario

Accesibilidad: Facilidad con la que los estudiantes pueden acceder a la informacion y

servicios en CENIUES.

Acciones Correctivas: Medidas a implementar para corregir inconvenientes detectados

en el servicio.
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Adaptacion: Capacidad de CENIUES para ajustar sus servicios y cursos a las necesidades

del entorno.

Analisis de Datos: Proceso de revision de la informacion recopilada para mejorar los

servicios.
Aula Virtual: Espacio en linea donde se imparten clases y se interacttia con el facilitador.
Capacitacion: Proceso de formacion del personal para mejorar la atencion al cliente.

CENIUES: Centro Nacional de Idiomas de la Universidad de El Salvador, dedicado a la

ensefianza de lenguas extranjeras.
Certificacién: Documento que valida la culminacién de un curso de idioma.

Cliente, Usuario, Alumno: Términos utilizados para referirse a las personas que se
inscriben y participan en las actividades académicas de CENIUES, constituyendo

el foco del diagndstico y evaluacion del servicio al cliente.
Clientes Potenciales: Personas interesadas en inscribirse en los cursos de CENIUES.

Comunicacion: Interaccion entre el personal de CENIUES vy los clientes para resolver

dudas y consultas.

Comunicacion Efectiva: Capacidad de transmitir informacion de manera clara y

comprensible.

Comunicacion Proactiva: Estrategia que busca la anticipacion a las necesidades de los

clientes.
Conectividad: Acceso a internet necesario para participar en clases virtuales.
Confianza: Grado de seguridad que los clientes sienten hacia el servicio que reciben.

Consulta: Pregunta o solicitud de informacion realizada por los clientes antes de las

inscripciones y después de la misma.
Cursos: Programas educativos que CENIUES ofrece en varias lenguas.

Diagnostico: Evaluacion del estado actual de la atencion al cliente en CENIUES.
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Dedicacion: Compromiso de los facilitadores y el personal en apoyo a los estudiantes.

Entrevistas: Método de recoleccion de informacion a través de conversaciones con el

personal y estudiantes.
Estrategias de Marketing: Técnicas implementadas para atraer y retener clientes.
Evidencia: Datos o informacion que soportan las conclusiones del analisis.
Evaluacion: Proceso de medicion del rendimiento y progreso de los clientes.

Experiencia del Cliente: Percepcion general de los clientes sobre su interaccion con

CENIUES.
Facilitadores: Personal encargado de impartir clases y brindar apoyo a los clientes.

Facilitadores de Aprendizaje: Persona que ayuda a los estudiantes en su proceso

educativo.
Feedback: Comentarios y sugerencias ofrecidas por los clientes sobre el servicio.

Implicaciones Practicas: Resultados y consecuencias concretas que se derivan del

diagnostico realizado.

Innovacion: Introduccion de nuevas ideas y métodos para mejorar el servicio de atencion

a los clientes.
Inscripcion: Proceso de registro a los clientes para acceder a los cursos ofrecidos.

Instrumentos de Evaluacion: Herramientas utilizadas para medir el progreso de

inscripcion.
Interaccion: Comunicacion entre clientes y el personal de CENIUES.
Interfaz: Disefio y estructura de la plataforma virtual utilizada para las inscripciones.

Mejora Continua: Estrategia para seguir perfeccionando los servicios de CENIUES

constantemente.
Métricas de Exito; Indicadores utilizados para medir el rendimiento de CENIUES.

Metodologia: Enfoque y técnicas utilizadas en la ensefianza de los idiomas.
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Modalidad: Formato de clases, ya sea presencial o virtual, y el horario en el que se

imparten los cursos.

Observacion Directa: Técnica de analisis que implica ver y evaluar el proceso de

inscripcion y atencion.

Participacion: Grado de involucramiento de los estudiantes en sus procesos de

aprendizaje.
Plan de Mejora: Estrategia propuesta para optimizar el servicio al cliente.

Plataforma Educativa: Entorno digital disefiado para la ensefianza y aprendizaje en

linea.
Plataforma Virtual: Sistema en linea utilizado para las inscripciones y clases virtuales.

Plataformas de Comunicacion: Canales utilizados para interactuar con los clientes,

como redes sociales o correo electronico.

Proceso de Inscripcion: Serie de pasos que los clientes siguen para registrarse en los

cursos.

Procesos Estandarizados: Procedimientos uniformes que se utilizan durante las

inscripciones.

Propuesta de Valor: Beneficios que CENIUES ofrece a sus clientes que la diferencia de

otros centros.

Promociones: Ofertas especiales que CENIUES puede ofrecer para incentivar

inscripciones.
Registro: Accion de anotar informacion personal necesaria para los clientes.

Recomendaciones: Sugerencias basadas en el diagnostico para mejorar la experiencia de

los clientes.

Retencion de Estudiantes: Capacidad de CENIUES de mantener a los clientes inscritos

€n Sus Cursos.
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Revision de Proceso: Analisis de como se llevan a cabo las inscripciones y atencion al

cliente.

Satisfaccion: Medida de expectativas del cliente que han sido cumplidas o superadas por

la experiencia del servicio recibido.

Servicio al Cliente: Atencion y soporte brindados a los clientes durante el proceso de

inscripcion.

Soporte Técnico: Asistencia para resolver problemas relacionados con la tecnologia

utilizada por CENIUES.

Tiempos de Respuesta: Rapidez con la que el personal de CENIUES responde a las

consultas de los clientes.
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Conclusion

A partir del analisis realizado en esta tesis, se concluye que la evaluacion del
servicio al cliente en el Centro de Ensefianza de Idiomas Extranjeros de la Universidad de
El Salvador (CENIUES), especificamente en el proceso de inscripcion del modulo V-

2024, permiti6 identificar con claridad la experiencia vivida por los clientes.

Los resultados obtenidos destacan aspectos positivos como la calidad académica,
pero también evidencian deficiencias significativas en los procesos de atencion al cliente
e inscripcidn, que requieren mejoras urgentes para garantizar una experiencia

satisfactoria.

A través de los objetivos generales y especificos, se ha podido obtener una vision
clara de la experiencia que viven los usuarios al interactuar con el centro, destacando tanto

los aspectos positivos, negativos y areas a mejorar que requieren atencion.

La experiencia del cliente en el Centro de Ensefianza de Idiomas Extranjeros de la
Universidad de El Salvador (CENIUES), revela un complejo panorama en el proceso de
inscripcion. Mientras que los clientes dan una valoracion buena calidad académica, la

atencion al cliente y los procesos de inscripcion presentan areas a mejorar.

87



Esta deficiencia, especialmente en la infraestructura tecnologica, los tiempos de
respuesta, pueden generar frustracion y afectar la percepcion global del servicio. Es
concluyente comprender que la satisfaccion del cliente no ser capaz de la retencion de
clientes actuales, también a atrayendo de nuevos clientes y en la reputacion institucional.

Ademas de la posicion de CENIUES como lider en la ensefanza de idiomas extranjeros.

El diagnostico de la experiencia del cliente en CENIUES, ha revelado que, aunque
la calidad de atencién al cliente es bien valorada, pero los procesos de inscripcion
presentan areas de mejora significativa. La disconformidad en aspectos en concreto como
la atencion al cliente y la accesibilidad de la informacion clave, rapida y necesaria,
impacta negativamente la percepcion general del servicio de atencion al cliente como

primer contacto en la institucion.

Los clientes enfrentan multiples desafios, desde la falta de informacion clara hasta
demoras significativas en las respuestas de sus dudas y consultas, estas dificultades no
solo generan la frustracion, ademds de causar descontento que podrian influir
negativamente en la decision de futuros clientes para formar parte de los diferentes cursos

de idioma extranjero

Segun el andlisis, la inconsistencia en la atencion y la falta de un protocolo claro
generan un impacto negativo en su experiencia, también podemos resaltar la importancia
de establecer un sistema eficiente de atencion al cliente que garantice una comunicacion

efectiva y que responda rapidamente a las inquietudes de los clientes.
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En cuando en el proceso de inscripcion se reveld la necesidad de modernizar la
plataforma digital por las dificultades encontradas por los clientes que usan el mismo,
ellos indican que puede llegar a mejoras significativas, facilitando una experiencia mas

fluida y accesible para todos los interesados en los cursos.

La propuesta de mejoras que sugerimos de este diagndstico no solo estéd orientada
a resolver problematicas inmediatas, sino que también busca establecer un camino hacia
la excelencia en el servicio al cliente. Las implementaciones de recomendaciones
elaboradas a partir de la investigacion brindaran a CENIUES las herramientas necesarias
para destacar en un mercado competitivo y satisfacer las expectativas de los clientes en el

primer contacto.

En el resumen de la conclusion de la investigacion se ha demostrado que,
optimizar y tener un servicio al cliente en CENIUES, se puede incrementar
considerablemente la satisfaccion de los clientes y para mejorar la imagen del centro como
lider en la ensenanza de idiomas. La atencion al cliente no debe ser vista simplemente
como un complemento, sino como un elemento clave y diferenciador que puede influir
positivamente en el proceso para aumentar las inscripciones y en la fidelizacién de ellos

para continuar en los cursos de idioma.
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Recomendaciones

Para mejorar la calidad del servicio al cliente durante el proceso de inscripcion,
seria ideal implementar una Encuesta de Satisfaccion Post-Inscripcion. Esto implicaria
crear un plan para llevar a cabo estas encuestas justo después de la matricula, tanto en
linea como de manera presencial, con el objetivo de obtener feedback directo sobre la

experiencia del usuario y detectar areas donde se puede mejorar.

Ademas, es fundamental realizar un Analisis de los Canales de Comunicacion para
evaluar como se estan utilizando actualmente y desarrollar una guia que estandarice los
mensajes y respuestas en todas las plataformas (teléfono, correo electronico, redes
sociales). Esto asegurard que la informacion sea clara, coherente y facil de acceder para

los clientes.

En tercer lugar, es importante establecer Protocolos de Inscripcion mediante la
creacion de un manual de procedimientos que detalle todos los pasos del proceso, tanto
para la modalidad presencial como para la en linea. Por tltimo, la implementacion de un
Sistema de Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM)permitird gestionar y analizar
las interacciones con los estudiantes a lo largo del proceso, facilitando el seguimiento del
servicio, personalizando las comunicaciones e identificando tendencias y experiencias del
cliente. Siguiendo estas recomendaciones, CENIUES no solo podra resolver los
problemas actuales del servicio, sino que también se posicionard como un referente en el

sector educativo de idiomas, brindando una experiencia de cliente de alta calidad que lo
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distinga de la competencia. La atencion al cliente debe verse como un proceso dinamico
que se adapta a las necesidades de los estudiantes y a las tendencias del mercado, y este

enfoque ofrece un camino claro hacia esa evolucidon y mejora continua.
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ANEXOS

Anexo #1 CROQUI

/
/A&

NTRADA N° 5

Fuente: https://www.ues.edu.sv/blog/post/croquis-sede-central-
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Anexo #2
EXPLICACION DEL CROQUIS DE LA SEDE CENTRAL

CODIGO

e iamide Rt Il 7. Facultad de Jurisprudencia y
L Ciencias Sociales

7.1 Edificio de Jurisprudencia y Cienclas Socialeg
7.2 Socorro Juridico

a. Centro de Investigacion y Desarrollo En Salud
b. Edificio de aulas de ciencias de la salud

[ 1. Facultad de Medicina 7.3 Aulas De Derecho
1.1 Edificio de medicina -
1.2 Aulas de enfermeria M 8. Facultad de Ciencias
1.3 Bioterio Economicas
8.1 Edificio Administrativo de Economia
M 2. Facultad de Odontologia 8.2 Edificio de Aulas de Economia

8.3 Edificio de Administracion

2.1 Edificio Administrati
y o e 8.4 Proyeccion Social

2.2 Edificio de Aulas y Laboralorio

2.3 Auditérium de Odeontologia
- W 9. Facultad de Ciencias y

Humanidades
B 3. Facultad de Quimica y Farmacia 9.1 Edificio Administrativo de Ciencias Y
3.1 Administracion Académica Humanidades
3.2 Laboratorios 9.2 Escuela de Trabajo Social
3.3 Aulas 9.3 Auditorio N° 3
3.4 Biblioteca 9.4 Auditorio N° 4

9.5 Edificio de Arte y Cultura

9.6 Edificio de Sicologia y Educacion
9.7 Edificio de Filosofia

9.8 Edificio de Periodismo y Letras
9.9 Aulas de Humanidades

9.10 Intendencia

M 4. Facultad de Ciencias Agronémicas
4.1 Edificio Administrativo De Agronomia
4.2 Ciencias Agrondmicas
4.3 Aulas Y Maestrias
4.4 Laboratorio De Recursos Naturales

4.5 Laboratorio De Empaques Y Embalajes
46 Lombriotitiie Hl 10. Edificios Administrativos y de
4.7 Viveros Apoyo

10.1 Académica central

I 5. Facultad de Ingenieria y Arquitectura 102 Biblioteca central
5.1 Edificio Administrativo 10.3 Libreria /Usos Maltiples
i 10.4 Teatro Universitario
5. bli | ria Y itect:
5_3 i:,d:;?j:noh:igzgjmz,-:,m el 10.5 Talleres de Mantenimiento

ifici 10.6 Imprenta
5.4 Edificios de aulas B,CyD R
5.5 Ingenieria civil 10.7 Centro de Salud Universitario

5.6 Ingenieria mecanica 10.8 Estacion Mgteprolégica

5.7 Ingenieria industrial 10.9 Concha Acustica

5.8 Ingenieria eléctrica 10.10 Unidad de ingreso Universitario
5.9 Edificio de potencia 10.11 Vivero central :
5.10 C.LLAN. 10.12 Fondo Universitario de Proteccion
5.11 Arquitectura 10.13 Cafeteria Universitaria

5.12 Intendencia 10.14 Comedor universitario

5.13 Unidad De Ciencias Basicas 10.15 Cooperativa Universitaria
10.16 Area de Canchas

M 6. Facultad de Ciencias 10.17 ::'w"" Ofimpica
Naturales y Matematica :g':g P:;:::oo -
9.1.Ediicia da Blologia 10.20 Cancha de Futbol
6.2 Estanques de Cultivos 10.21 Cancha de Papifutbol
6.3 Bodega de Ciencias Naturales 10.22 Cancha de Voleibol de Playa
6.4 Edificio de Fisica y Matematicas 10,23 Cancha de Basquetbol
6.5 Auditorium de Ciencias Naturales y Matematicas 10.24 Gimnasio

6.6 Edificio de Quimica

6.7 Laboratorios de Quimica

6.8 Bafos

6.9 Oficinas del MINED y Aulas de Ciencias Naturales
6.10 Departamento de Matematicas

Fuente: https://www.ues.edu.sv/blog/post/croquis-sede-central-
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Anexo #3
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Fuente: Facultad de Ciencias y Humanidades, Universidad de El Salvador.



Anexo # 4

Fuente: Facultad de Ciencias y Humanidades, Universidad de El Salvador.



Anexo #5

Fuente: Facultad de Ciencias y Humanidades, Universidad de El Salvador.



Anexo #6: Encuesta utilizada en la investigacion:

EXPERIENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL PROCESO DE INSCRIPCION
EN EL IDIOMA INGLES PARA ADULTO ENTRE EL PERIODO DE SEPTIEMBRE Y
OCTUBRE 2024.

OBJETIVO: Evaluar la experiencia del cliente en el Centro de Ensefanza de Idiomas
Extranjeros de la Universidad de El Salvador (CENIUES), especificamente en el proceso de
inscripcion, donde se busca identificar y documentar los factores que afectan la experiencia del

cliente, asi como realizar un diagnostico sobre la calidad del servicio al cliente ofrecido.

Instrucciones: Por favor, complete la siguiente encuesta. Sus respuestas son anonimas y

se utilizaran con fines educativos y para mejorar el servicio al cliente en CENIUES.

Datos Generales

1. Edad:

2. (Cual es tu estado civil actual?
Soltero/a
Casado/a
Divorciado/a
Viudo/a
Otra...

3. Género: F M

4. ;Cudl es tu nivel académico mas alto completado?
Preparatoria/Bachillerato
Universidad (Licenciatura / ingenieria)
Posgrado (Maestria/Doctorado)
Otra...

5. Modalidad de clase: Presencial Virtual



(Como conoci6 CENIUES?

(Utiliza redes sociales para obtener informacion sobre CENIUES? Si su respuesta es no
especifique qué medio utiliza para obtener informacion.

Si No Otro

Si respondi6 "Si" a la pregunta anterior, ;qué tipo de informacioén busca en las redes

sociales? (marque todas las que apliquen)

Horarios de clases

Requisitos de inscripcion

Cupos disponibles

Cursos de idiomas

Horario de atencion

Pasos para inscribirse en la plataforma

Reembolso de generacion NPE

Informacién sobre adquisicion de material didactico

Otra, (Especifique)

(Qué factores considera usted que inciden al momento de inscribirse en los cursos de

CENIUES?

Internet

Equipo tecnologico

Conocimiento de proceso de inscripcion

Mal funcionamiento de plataforma de inscripcion
Problemas eléctricos

Indicaciones confusas e incompletas

Actitud del personal de servicio al cliente

Otro (Especifique)




10.

Especifique

11.

(Como calificaria su experiencia en el proceso de inscripcion? Especifique

Muy insatisfecho insatisfecho, Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho

(Ha resuelto alguna consulta o problema a través de red social al momento del proceso

de inscripcion? ;Qué tipo de consulta? Si su respuesta es no, pasar a la pregunta 12.

Si No

Describir:

12. ;Coémo describiria esta experiencia?

Describir:

12.

13.

(Como calificaria la atencion que recibe del personal de servicio al cliente CENIUES al
momento de inscribirse? (1- Muy mala, 5- Muy buena) ;Por qué?

1 2 3 4 5

Por qué?

(Considera que la plataforma de Prometeo es adecuada para el proceso de inscripcion?

14.

En una escala del 1 al 5, ;Codmo te sentiste en el proceso de inscripcion? ;Por qué?

Por ejemplo: Me siento satisfecho porque mis respuestas fueron resueltas con amabilidad

y en un periodo aceptable de tiempo.

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfechos



Por qué?

15. {Qué tipo de problematica tuvo al momento de inscribir?

16. ;Qué tipo de informacion adicional le gustaria que se le compartiera al momento de recibir

las indicaciones para inscribir?

17. ;Recomendarias CENIUES?

Describir:

Anexo #6: Modelo de Entrevista:

Entrevista a Personal de Atencion al Cliente

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio al cliente y la gestion de relaciones.

Instrucciones: Esta entrevista busca entender su perspectiva sobre el servicio al

cliente en CENIUES.

1. Introduccion
o (Cual es su nombre y su cargo en CENIUES?

o (Cuanto tiempo lleva trabajando en atencion al cliente?



l.

o ";Cuantos estudiantes estan actualmente inscritos en cada uno de los
cursos Presencial y en linea de los diferentes idiomas ofrecidos por
CENIUES?"

Calidad del Servicio

o (Coémo describiria la experiencia de la calidad del servicio al cliente que se
ofrece en CENIUES a la hora de inscribirse en linea y de manera
presencial?

o (Qué tipo de consultas son las mas comunes entre los estudiantes?

Desafios en la Atencion

o (Cuales son los principales desafios que enfrenta al atender a los

estudiantes?

o (Como maneja las quejas o insatisfacciones de los estudiantes?

Comunicacion Interna
o (Como se asegura de que la informacion proporcionada a los estudiantes
sea precisa y actualizada?
o ¢Existen protocolos establecidos para la atencion al cliente? Si es asi,
(cudles son?
Mejoras Potenciales
o Desde su experiencia, ;/qué mejoras recomendaria para optimizar el
servicio al cliente en CENIUES?
o ;Hay alguna herramienta o recurso que considere necesario para mejorar

la atencion al cliente?

Preguntas Adicionales sobre Redes Sociales:

Gestion de Redes Sociales
o (CENIUES tiene un equipo dedicado a gestionar las redes sociales?
m Si
m No
o (Coémo se coordina la atencién al cliente a través de redes sociales con el

resto del equipo de atencion?



2. Desafios en Redes Sociales
o ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta al gestionar consultas o
quejas a través de redes sociales?
o (Como se asegura de que la informacion proporcionada en redes sociales
sea precisa y esté actualizada?
3. Mejoras Potenciales
o Desde su experiencia, ;qué mejoras recomendaria para optimizar la

atencion al cliente a través de redes sociales en CENIUES?

Anexo #7: Entrevista que tuvo lugar en San Salvador, sede de CENIUES

Universidad de El Salvador el 07 de septiembre del 2024

Alexis Corena: ;Cual es su nombre y cudl es su cargo en CENIUES?

Miguel Acosta: Miguel Angel Acosta Arévalo Coordinador general de
CENIUES. Actualmente estoy como coordinador general desde abril, desde abril de este

afio (2024).

Mirna Sanchez: Estuvimos leyendo un poco de la historia de CENIUES que

vimos que usted esta casi de 2002 y usted esta desde inicio de este proyecto.

Miguel Acosta: Si, con el nombre de CENIUES estamos desde 2000, que

comenzo con el primer mddulo octubre del 2000, practicamente desde esa fecha estoy.
Mirna Sanchez: ;Como surgié CENIUES? ;Qué ha sido CENIUES para ustedes?

Miguel Acosta: Antes de esa fecha que se llamaba cursos libres de inglés, no se
llamaba CENIUES, pero entiendo que hubo un problema, al final desaparecio,
practicamente todo ese afio 2000, desaparecio, pero las autoridades siempre tenian el

interés economico que es CENIUES, asi fue como. comenzaron otra vez a quererlo



reabrir, asi fue como a finales de 2000, se reabre con el nombre CENIUES, Centro de

Ensefianza de idiomas de la Universidad de El Salvador.

Mirna Sanchez: Otra pregunta, ya que menciona lo economico, ;Les brinda la

Universidad un presupuesto o es autbnoma?

Miguel Acosta: Es autofinanciable, es un proyecto académico especial
autofinanciable, es decir de todo lo que produce las cuotas que pagan los estudiantes, de
ahi se nos paga al equipo de coordinacion, secretaria y las horas clases que se le paga al

docente.

Mirna Sanchez: ;Siempre se mantienen los mismos precios? Cuando estuve

estudiando se mantenia para juvenil $20.00 y para adulto $30.00.
Miguel Acosta: Desde que estamos con ddlares se mantiene asi.

Mirna Sanchez: Actualmente ;cuantos estudiantes estan inscritos en cada uno de

los cursos presenciales y en linea de los diferentes idiomas?

Miguel Acosta: Bueno, en total tenemos en este mdodulo que es el 4 tenemos 2,447
inscritos, en el afio hacemos 5 modulos, en el caso de intensivo hacen 2 niveles, intensivo

le llamamos porque son de 2 horas de lunes a jueves, el modulo dura 8 semanas.
Mirna Sanchez: ;Qué idiomas estan activos?

Miguel Acosta: Inglés, francés japones e italiano son los 4 que ofertamos.
Claramente el inglés es el que representa el 90%. (Nifos 753, adolescentes 807 y adultos

710)
Mirna Sanchez: ;Cuéles son los requisitos para que un grupo esté habilitado?

Miguel Acosta: En teoria tendria que ser un minimo de 15 estudiantes, pero en el
caso de nifios y adolescentes es raro que no cumpla con el minimo, el maximo son 30, hay
excepciones y a veces se pasa, para adulto se complica porque no llegamos al minimo,

pero se compensa con la diferencia del pago.



Mirna Sanchez: Ahora hablemos de Calidad de servicio, ; Cémo describiria usted
la experiencia de la calidad del servicio que se ofrece como CENIUES al momento de las
inscripciones? Esto abarca la informacién que ustedes brindan, el servicio de respuesta,

etc.

Miguel Acosta: Como ya tenemos redes sociales, diriamos que hemos mejorado
bastante, que ese era el talon de Aquiles, que a la hora de las inscripciones habia gente
que venia hasta 24 horas antes. Pero hoy con esto de la pandemia que nos agarrd a quema
ropa. Una de las ganancias que podriamos decir es que con Prometeo (Plataforma que se
utiliza actualmente) se hacen inscripciones en lineas. Nosotros subimos formularios al
momento de inscribir subimos el formulario a Facebook, ahi llena la informacion de
horario, una vez tenemos la tenemos, si en un horario se llena por completo se envian
credenciales es decir correo y contrasefa, correo institucional, asi como ustedes que
entran a su expediente, genera el NPE, los que tienen para pagarlo en linea lo hacen y los
que no lo imprimen lo llevan al banco y prosiguen con el pago, en ese sentido nos hemos
ahorrado bastantes dolores de cabeza, pero como siempre nos cuesta la tecnologia o no
leen, aunque el 50% de adulto se han inscritos de esa manera los que no acuden
presencialmente y se les brinda la atencion requerida. También se uso6 la herramienta de

Google Meet.

Mirna Sanchez: ;En cuanto a la respuesta de redes sociales, ;qué tan rapido se

responde, o si envian un correo, cual es la franja de tiempo para responder?

Miguel Acosta: Media vez el estudiante o el interesado sepa los caminos, porque
tenemos diferentes categorias tenemos n diferente coordinador cada uno debe dirigirse
tanto al coordinador de nifios, adolescentes, y adultos, si segui esto la respuesta es casi de
inmediata, respetando los dias de descanso, el problema es cuando lo hacen por medio de
Facebook a que tenemos solo una secretaria que tiene bajo su supervision demas
actividades, antes teniamos 2 secretarias. Es mas tardado, aunque ella siempre esta

pendiente.

Mirna Sanchez: ;Como manejan las quejas o insatisfacciones de los estudiantes

ya sea presencial y en linea?



Miguel Acosta: Tratamos de averiguar primero, si es una queja que la maestra lo
trato mal o lo comun cuando dejan el nivel, son 5 notas que se revisan, hablamos con el

docente, se verifican notas en Prometeo, y resolviendo el problema.

Alexis Corena: ;Coémo manejan los comentarios de queja cuando se mando la

solicitud y el cupo ya esté lleno?

Mirna Sanchez: ;Como resuelven el tipo de problematicas cuando se cae

Prometeo?

Miguel Acosta: Por no inscribirse en fechas adecuadas debemos cerrar grupos, se
deben inscribir hasta el siguiente modulo, si un alumno se inscribe y no pago tiene que
pedir devolucion seglin la ultima reunion con el departamento financiero, se debe volver
a generar NPE para pagar, nos preocupa un poco con la plataforma porque si no esta

inscrito no lo puede generar.

Mirna Sanchez: ;A partir de cuando ya no es necesario presentar para inscribirse?

Si no solo a través de link.
Miguel Acosta: Desde Pandemia desde el afio 2020.

Mirna Sanchez: Suponiendo que me inscribo, pero mi grupo se llena, me avisan

que ya no soy parte del grupo por saturacion o automaticamente se cierra el formulario.

Miguel Acosta: A la hora que nosotros hacemos la oferta académica que son 30

se cierra el grupo, usted nos escribe para ver si hay posibilidad de inscripcion.

Mirna Sanchez: Esta informacién en qué momento la comparten, jen qué

momento inscribirse, como hacerlo?

Miguel Acosta: Si, cada ultimo dia de clase el maestro brinda indicaciones de
periodo de inscripcion, lo mismo se hace en Facebook se comparte la informacion hasta

que sabado tienen para inscribirse.

Mirna Sanchez: ;En caso sea alguien nuevo?



Miguel Acosta: Para nivel 1 se publica en Facebook, los formularios que les
comenté. En caso de venir de otra academia usted debe mandar al coordinador su

certificacion para colocarlo donde corresponde.

Mirna Sanchez: Si quisiera retomar mi estudio, ; Tendria que hacer equivalencia

y agregarme?

Miguel Acosta: Si estuvo antes de la pandemia usted no aparece en el sistema de

Prometeo.

Mirna Sanchez: Otra de las consultas que tenemos es: ;Existen protocolos
establecidos para la atencion al cliente, de ser asi cuales son? ;Tienen un manual que

hacer en casos de queja?

Miguel Acosta: Lo de las quejas, lo tenemos cubiertos con cada coordinador, en
ultima instancia puedo ser yo. Si se presentan aqui, la primera persona en atender es la
secretaria y luego el coordinador, un manual no existe. No estd escrito, no nos hemos

sentado a armar un protocolo.

Mirna Sanchez: Como director ;Qué mejoras propone para optimizar el servicio

al cliente en CENIUES?

Miguel Acosta: Lo que nos sigue dando problemas es Prometeo, no informan
cuando lo actualizan, nos damos cuenta cuando el alumno se queja con nosotros. Las
actualizaciones no son informadas con oportunidad, existe mala comunicacion con el

departamento de IT de la Universidad.

Mirna Sanchez: ;Usted cree que la disminucion de alumnos se deba a estos

problemas? (antes de pandemia eran 4,800)

Miguel Acosta: No. se debe a que prefieren asistir presencial y no en linea, a partir
del moddulo 3 de este afio (2024) comenzamos de manera presencial aumento un poco.

Estan esperando desde el 2021 el retomar las clases presenciales.

Mirna Sanchez: ;Han pensado quitar la opcion en linea?



Miguel Acosta: No, porque nuestro taléon de Aquiles es que no contamos con

suficientes aulas.

Mirna Sanchez: ;Han pensado en alguna herramienta para la atencion de servicio

al cliente?

Miguel Acosta: Para el caso de Facebook deberiamos tener una sola persona que
se encargue, pero no tenemos ese recurso. Otra de las desventajas es que se lleva un

proceso bastante burocratico.

Mirna Sanchez: jEl ministerio de Educacion certifica la culminacion del

modulo?

Miguel Acosta: No. Simplemente el diploma que nosotros entregamos como

Universidad de El Salvador.
Mirna Sanchez: ;Como certifican la educacion?

Miguel Acosta: Es decir, nosotros lo que damos cuando terminan los 15 niveles,
20 niveles de educacion es el diploma donde dice: “Por haber terminado sus veinte niveles
se les otorga este diploma” que hace constar sus veinte niveles de educacion. Actualmente
la Universidad se encuentra en proceso de acreditacién, no sabemos como va a quedar

CENIUES ante esa acreditacion.

Mirna Sanchez: ;Cuales son los principales desafios que enfrentan en el manejo

de quejas en Redes Sociales?

Miguel Acosta: Si fuera lo de atencién al cliente que digamos, somos un equipo
de 5 coordinadores, al menos en ese sentido siento que si estd solucionado eso, el
problema es con cosas que no esta en nuestro alcance, como el problema que les comenté

de la devolucidn, el problema de Prometeo, no esta en nuestras manos poderlo hacer.
Mirna Sanchez: ;Cuales son las Redes sociales que ustedes utilizan?

Miguel Acosta: Facebook.



Mirna Sanchez: ;A quién responde CENIUES, bajo responsabilidad de quien

esta?

Miguel Acosta: Mi jefa es la Vicedecana de la Facultad, porque CENIUES

pertenece a Ciencias y Humanidades y Junta Directiva.

Mirna Sanchez: ;Si pudiéramos resolver los problemas que tiene actualmente

CENIUES, que le gustaria que resolviéramos?

Miguel Acosta: Aulas, plataforma de Prometeo alguien que nos apoye con

problemas de IT, y el pago a tiempo de nuestros docentes.

Mirna Sanchez: Entonces digamos que mi proceso de inscripcion empieza, por
ejemplo, si soy de antiguo ingreso termino el nivel dos, mi docente me indicara que yo
tengo que escoger el grupo 3, cuando vaya a Prometeo meto mis credenciales le doy en

inscribir. ..

Miguel Acosta: Cuando usted haya generado su NPE y lo haya pagado le falta el

ultimo paso que es la inscripcion.

Mirna Sanchez: Una vez inscrito, ;Me aparece la informacion de cuando empieza

el ciclo y demas informacion sobre el modulo?

Miguel Acosta: Esa informacion desde el ultimo dia de su clase lo sabe. Es decir,
usted termind el jueves, tiene hasta el sdbado para inscribirse y el dia lunes empiezan las

clases.
Mirna Sanchez: Esta informacion ¢ Es verbal o la escriben en alglin lado?
Miguel Acosta: En Facebook.

Alexis Corena: Tendria una ultima pregunta, quizds un adulto que no sepa
manejar muy bien Prometeo para inscribirse, ;Puede venir acd e inscribirse

presencialmente?



Miguel Acosta: Presencialmente no, ya que el pago lo pagan en el banco. Si ya
pagd y no puede inscribirse contactan a su coordinador y €l lo inscribe, Hoy tuvimos el
caso de una alumna que se le cerrd el expediente, lo que hizo Karen le envid las

credenciales. La alumna pudo entrar y logro inscribirse.

Mirna Sanchez: O sea que una inscripcion manual ya no existe, como las

anteriores que debian hacer grandes colas para inscribir y pagar.
Miguel Acosta: No, ya no.

Mirna Sanchez: Estas son las preguntas que teniamos por el momento.

Agradecemos mucho su tiempo.



