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RESUMEN 

 
En el contexto de la educación superior, la calidad del servicio al usuario se ha 
convertido en un aspecto crítico para las instituciones educativas. Desde la 
perspectiva organizacional, la calidad en el servicio en la Universidad Simón Bolívar 
implica una orientación general de todos los recursos de la institución hacia la 
satisfacción integral de sus clientes, que en este caso son los estudiantes, 
profesores y demás miembros de la comunidad educativa, este enfoque no se limita 
a aquellos empleados que tienen trato directo con los estudiantes, sino que se 
extiende a todos los niveles y funciones dentro de la universidad.  
 La innovación tecnológica desempeña un papel fundamental en la mejora de la 
experiencia del servicio en diversas industrias y organizaciones actualmente donde 
la transformación digital es inevitable, es esencial reconocer y aprovechar las 
ventajas que la tecnología ofrece para optimizar la atención al cliente. La 
implementación de soluciones tecnológicas innovadoras permite agilizar los 
procesos, aumentar la eficiencia y brindar servicios personalizados, adaptados a las 
necesidades individuales de los clientes, facilitando la comunicación e interacción 
entre estos y la organización. 
 
En este sentido, la Universidad Simón Bolívar Sede Cúcuta se encuentra en una 
posición estratégica para adoptar estas tecnologías emergentes y disruptivas. Al 
hacerlo, no solo mejorará la percepción de los usuarios, sino que también 
fortalecerá su competitividad institucional y su compromiso con la comunidad 
académica. La adopción de herramientas como inteligencia artificial, plataformas 
móviles y análisis de datos permitirá ofrecer una experiencia de usuario memorable 



 

 

 

y diferenciadora, por tanto, 
es imperativo que la universidad reconozca que la tecnología no solo es un medio 
para optimizar procesos, sino una oportunidad para transformar la relación con sus 
estudiantes. La personalización, la eficiencia y la innovación son pilares 
fundamentales en la búsqueda de un servicio de calidad. La inversión en estas 
soluciones no solo beneficiará a la comunidad actual, sino también a las 
generaciones futuras que formarán parte de esta institución académica. 
El problema para abordar en esta investigación es: ¿Cuál sería el modelo óptimo de 
experiencia de servicio al usuario, en la gestión de ingreso del estudiante en la 
Universidad Simón Bolívar en la sede Cúcuta?  Para resolver esta problemática se 
trabajó bajo la metodología cuantitativa, con paradigma positivista y un enfoque 
descriptivo no exploratorio, estructurada a través de tres fases: 1. Diagnóstico de la 
Experiencia de Servicio Actual: se llevó a cabo con la aplicación de un instrumento 
de recolección de datos (encuesta tipo Likert), previamente validada por un grupo 
de expertos, que permitió identificar las falencias en la experiencia del servicio de 
Gestión de ingreso al estudiante. 2.Caracterización de Herramientas Tecnológicas: 
se construyó un documento orientado denominado Guía Práctica de Innovación 
tecnológica en servicio al usuario para la Universidad Simón Bolívar sede Cúcuta, 
que aloja las tecnologías disponibles y aplicables al contexto universitario; entre 
ellas, destacan los sistemas de gestión de relaciones con el cliente (CRM), 
plataformas de análisis de datos y aplicaciones móviles personalizadas, chatbots, 
Inteligencia artificial, redes sociales, plataformas de autoayuda.  3.Diseño de un 
Modelo de Innovación Tecnológica: por medio de la integración de las soluciones 
identificadas, se definieron los componentes de innovación tecnológica que lo 
posicionan como una solución viable para mejorar el proceso de atención, 
haciéndolo más ágil, transparente y accesible.  Se anticipa que la implementación 
efectiva de este modelo resultará en una mejora notable en la satisfacción del 
usuario, un aspecto crucial para el éxito en la gestión educativa y para atraer y  
retener a estudiantes potenciales; además, se aconseja una implementación paso 
a paso del modelo, acompañada de evaluaciones periódicas y ajustes basados en 
la retroalimentación, para garantizar su efectividad y su capacidad de adaptación a 
futuras necesidades y avances tecnológicos. 
Es importante destacar que la adopción de cualquier nueva tecnología debe ser un 
proceso dinámico y adaptable. La tecnología y las necesidades educativas están en 
constante evolución, y la Universidad deberá mantener un enfoque flexible y 
receptivo para adaptarse a los cambios futuros, con un compromiso continúo hacia 
la innovación y la mejora, la Universidad Simón Bolívar Sede Cúcuta puede esperar 
no solo mejorar la experiencia de servicio al usuario a la comunidad educativa sino 
también fortalecer su posición como una institución líder en educación superior. 
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ABSTRACT 
 

 
In the context of higher education, the quality of user service has become a critical 
aspect for educational institutions. From an organizational perspective, service 
quality at Universidad Simón Bolívar implies a general orientation of all the resources 
of the institution towards the integral satisfaction of its customers, which in this case 
are the students, professors and other members of the educational community. This 
approach is not limited to those employees who deal directly with students, but 
extends to all levels and functions within the university.  
Technological innovation plays a key role in improving the service experience in 
various industries and organizations today where digital transformation is inevitable, 
it is essential to recognize and leverage the advantages that technology offers to 
optimize customer service. The implementation of innovative technological solutions 
allows streamlining processes, increasing efficiency and providing personalized 
services, tailored to the individual needs of customers, facilitating communication 
and interaction between them and the organization. 
In this sense, Universidad Simón Bolívar Cúcuta is in a strategic position to adopt 
these emerging and disruptive technologies. By doing so, it will not only improve the 
 perception of users, but also strengthen its institutional competitiveness and its 
commitment to the academic community. The adoption of tools such as artificial 
intelligence, mobile platforms and data analytics will allow it to offer a memorable 
and differentiating user experience, therefore, it is imperative that the university 
recognizes that technology is not only a means to optimize processes, but an 
opportunity to transform the relationship with its students. Personalization, efficiency 
and innovation are fundamental pillars in the search for quality service. Investing in 
these solutions will not only benefit the current community, but also future 
generations that will be part of this academic institution. 
The problem to address in this research is: What would be the optimal model of user 
service experience in the management of student admission at the Universidad 
Simón Bolívar in the Cúcuta campus?  To solve this problem, we worked under a 
quantitative methodology, with a positivist paradigm and a non-exploratory 
descriptive approach, structured through three phases: 1. Diagnosis of the Current 
Service Experience: it was carried out with the application of a data collection 
instrument (Likert-type survey), previously validated by a group of experts, which 
allowed to identify the shortcomings in the experience of the service of the Student 
Admission Management. Characterization of Technological Tools: an oriented 
document called Practical Guide of Technological Innovation in user service for the 
Universidad Simón Bolívar Cúcuta headquarters was built, which includes the 
available technologies applicable to the university context; among them, customer 
relationship management systems (CRM), data analysis platforms and customized 
mobile applications, chatbots, artificial intelligence, social networks, self-help 
platforms stand out.  3. Design of a Technological Innovation Model: through the 
integration of the identified solutions, the components of the identified, the 
technological innovation components were defined that position it as a viable 
solution to improve the customer service process, making it more agile, transparent 



 

 

 

and accessible.  It is 
anticipated that the effective implementation of this model will result in a noticeable 
improvement in user satisfaction, a crucial aspect for the success of the . 
It is also advised that the model be implemented step by step, accompanied by 
periodic evaluations and adjustments based on feedback, to ensure its effectiveness 
and its ability to adapt to future needs and technological advances. 
It is important to note that the adoption of any new technology should be a dynamic 
and adaptive process. Technology and educational needs are constantly evolving, 
and the University must maintain a flexible and responsive approach to adapt to 
future changes. With a continued commitment to innovation and improvement, 
Universidad Simón Bolívar Cúcuta can expect not only to improve the user service 
experience to the educational community but also to strengthen its position as a 
leading institution in higher education. 
 
Key words: Customer Service, Innovation, Technological tools, Higher education 
institutions, user experience. 
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