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Resumen del Proyecto

Se elige la sistematizacion como un método que permite difundir el conocimiento de la practica
como fuente de aprendizaje futura; esta se basé en la experiencia vivida en el afio 2016 en el Call
Center de admisiones de la Corporacion Educativa Minuto de Dios (CEMID) una sub area
totalmente nueva en la cual se realizo la creacion, implementacion y alimentacion de base de
datos, con el propdsito de captar informacion relevante sobre los clientes potenciales para la
CEMID, los cuales posteriormente son ordenados, graficados y analizados para mejorar la toma
de decisiones y los resultados esperados en el area de admisiones. El Call Center méas que brindar
informacidn y alimentar una base de datos para el rea de admisiones de la CEMID, se convirtié
en una herramienta eficiente para toda la entidad brindando apoyo en la gestion de llamadas,
seguimientos de proyectos que manejan areas como Recursos humanos, proyectos, departamento
de educacion nacional, secretarias académicas, mercadeo, se han beneficiado gracias a la labor

que realizan los agentes del Call Center.

¢ Como se analizara? comparando el antes y el después del avance en los procesos del area de
admisiones frente al proceso que se llevé con el plan de mejora, (recoleccion de datos de
posibles clientes para mejorar las estrategias del estudio de mercado (ver anexo 1)); es decir,
identificar como al haber intervenido en un proceso administrativo se evidencian mejoras en las
estadisticas de estudiantes nuevos en las Instituciones Educativas del Minuto de Dios, que es el

principal factor de ingreso econémico de esta organizacion.

Pero, ¢ Qué resolvera el haber registrado esta experiencia? La sistematizacion no resuelve todas

las necesidades de conocimiento, pero si hace contribuciones que alimentan el intelecto de



individuos que de una u otra forma participen o hayan estado involucrados en el proyecto que dio

inicio a esta vivencia.

El principal limite es el de las condiciones de la propia experiencia que se sistematiza, asi
como el de las condiciones de las personas que sistematizamos. Por supuesto que no resuelve
todas las necesidades de conocimiento, lo que hace indispensable desarrollar también nuestra
capacidad de evaluar y de investigar. La sistematizacion de experiencias no sustituye ninguno
de estos otros procesos y debemos esperar de ella contribuciones que los alimenten, asi como
ella se alimentara de los procesos y productos evaluativos e investigativos.
Jara, O. (2010, Julio)
¢Por qué se realiza este proyecto de sistematizacion? la sistematizacion es un factor que busca
contribuir al fortalecimiento de las capacidades transformadoras de los sujetos sociales (Jara,
2010). Se realiza porque se quiere impulsar ese auto andlisis y proceso de transformacion de si
mismo: de la manera en que pensamos, actuamos y sentimos; algunas de las razones que
respaldan la elaboracion de este registro abarcan un orden teérico, préactico y formativo; debido a
que los sujetos que intervienen desempefiando una labor particular en una entidad, ciertamente
experimentan una vivencia completamente distinta, la que cumple con el propésito de aumentar
los conocimientos administrativos y en general el convivir con los demas colaboradores. De lo
cual cabe resaltar el compromiso por revivir y recuperar los detalles de esa experiencia que ha
dado cabida al actual escrito; que permite observar, hacer seguimiento y autogestionar posibles

falencias que se hayan presentado en el proceso.



Introduccion
La presente sistematizacion hace referencia a la implementacion y alimentacion de base de datos
que se llevd a cabo en el area de admisiones de la Corporacion Educativa Minuto de Dios, la cual
se puede detallar como la estructura computarizada que guarda datos por medio de un conjunto
de archivos ordenados; a los que posteriormente se dara manejo y respectivo control. Este
trabajo se hace con el fin de mejorar la toma de decisiones puesto que manejo y acceso a los
datos permite generar informacion de calidad en la que se fundamentan las mejores decisiones de

una organizacion.

La caracteristica principal del plan de mejora que se define en esta sistematizacion es un
proyecto equilibrado en términos de la realidad y objetivo porque involucra tanto aspectos

positivos comotemas a mejorar.

Para analizar este proyecto es necesario conocer por qué se llevd a cabo; este fue promovido por
la necesidad de emitir una respuesta rapida en brindar informacion a las familias sobre las
Instituciones Educativas del Minuto de Dios; adicional por la recoleccién de datos de posibles
clientes. Posteriormente esta base de datos se convierte en la herramienta principal de manejo del
Call Center de admisiones que por medio de la cual se solidifica informacion relevante para
construir el estudio de mercado a través del cual se dara continuidad al crecimiento poblacional y

estabilidad econdmica de la CEMID (Corporacion Educativa Minuto de Dios).

La sistematizacidn de este proyecto se realiz6 con el interés de manifestar la relevancia de contar
con datos claves y fundamentales para aumentar el marketing de una organizacion, sin duda, de
una serie de datos se puede obtener informacion de calidad lo que en definitiva cumplira con el

propdsito de mejorar la toma de decisiones, que los canales de comunicacion sean mas efectivos,



publicidad eficiente y que se cuente con un sistema mas objetivo en aspectos positivos y aspectos

a mejorar.

CAPITULO |

Entorno Primario

Descripcion de la realidad social y dilemas.

En area de admisiones de la Corporacion Educativa Minuto de Dios tiene la necesidad de brindar
informacidn confiable, orientar al padre de familia, dar pronta respuesta a las solicitudes
generadas por el cliente, apoyar a las diferentes areas de la institucion, poder brindar un servicio
con calidad, eficiencia y eficacia para el cumplimiento de los objetivos del area y de la
organizacion. Esta sistematizacion surge puesto que solo se manejaba la atencion presencial y no
existia una herramienta que facilitara el contacto del cliente con el area, se genera la oportunidad
de mejora en la creacién de un Call Center perteneciente al &rea de admisiones en la que se

implementa, alimenta una base de datos, y se da pronta respuesta a los clientes potenciales.

El proceso de sistematizacién es una herramienta que permite documentar de forma ordenada
una serie de eventos que intervienen en un proyecto de investigacion, de mejora. Registrar una
vivencia sobre la préctica en el campo laboral permite revivir y hacer todo un analisis del antes y
el despues de la parte formativa de un individuo; se visualiza que nuevos conocimientos se
adquieren, falencias a mejorar, como se maneja el trabajo en equipo, que tan productivo es, se
identifica capacidades que se tenga, habilidades propias que no se conocen. La sistematizacion
mMAs que un escrito es una oportunidad de mejora para los estudiantes en su campo de accion, en
este caso la Administracion de Empresas; un sistema que permite hacer un autoestudio a nivel

formativo y social.
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La sistematizacién es aquella interpretacion critica de una o varias experiencias que a partir de
su ordenamiento y reconstruccion, descubre o explicita la l6gica y el sentido del proceso
vivido en ellas: los diversos factores que intervinieron, cdmo se relacionan entre si y porque
lo hicieron de ese modo. La Sistematizacion de experiencias produce conocimientos y
aprendizajes significativos que posibilitan apropiarse criticamente de las experiencias vividas
(Sus saberes y sentires), comprenderlas tedricamente y orientarlas hacia el futuro con una

perspectiva transformadora. (Jara, 2012, p.71)

Delimitacion del estudio: La experiencia que se desed documentar se basa en el desarrollo de una
oportunidad de mejora realizada en la Corporacion Educativa Minuto de Dios especificamente en
el area de admisiones; la problemética que se percibid es que solo se contaba con atencion
presencial y no existia otro medio que facilitara esa comunicacién con los clientes, por lo tanto
se llevé a cabo la creacion del Call Center que permitio que procesos relevantes como la atencion
al cliente, brindar informacion, orientar al cliente, recolectar datos, y realizar el seguimiento para
finiquitar el acceso definitivo del estudiante nuevo a las Instituciones Educativas fuese mas
asequible y adicionalmente se generd un proceso de creacién, implementacion y alimentacién de
una base de datos para captar datos de clientes potenciales y aportar informacion al area de

mercadeo para su respectivo estudio de mercado.

Con respecto al proceso de documentacion de experiencia, se evidencian factores positivos como
nuevos aprendizajes, toma de decisiones, capacidad de analisis, trabajo en equipo y negativos
como que los clientes no proporcionan datos, la conectividad de red, no minutos a celular. Con
estos aspectos de los sujetos que intervinieron en el proyecto se hace el analisis y se procede a

crear mejoras en pro de los procesos que se llevan a cabo en el rea de admisiones para aumentar
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y mantener los estudiantes en las Instituciones Educativas Minuto de Dios; asi como mejoras a

nivel personal.

Perspectiva de la sistematizacion de experiencias

Las siguientes son algunas de las razones por las que se desarrollo la sistematizacion:

Orden Social: La Corporacién Minuto de Dios, es una entidad sin animo de lucro, que busca
apoyar la gestion social. Para ello busca aportes mediante sus instituciones educativas las cuales
son de orden privado y sus recursos son destinados al desarrollo integral de la poblacion

vulnerable.

Educativo: En este plano se busca facilitar el acceso al conocimiento, al desarrollo de la

inteligencia, a la formacion en valores y al crecimiento en el amor por los demas.

Econdmico: Gracias a los ingresos que se obtienen en las Instituciones Educativas de orden
privado sin &nimo de lucro, se realiza el aporte para continuar con el desarrollo integral de la

poblacion vulnerable.

El contexto institucional que se abord6 para el desarrollo de la sistematizacién, se enfocoé al area
de admisiones y muy cercana también al area de mercadeo, ya que con la recoleccion de datos
que dia a dia realiza el personal del Call Center, se ha generado una gran base de datos de la cual
podemos destacar datos significativos para la captacion de nuevos clientes. Preguntas

problematizadoras o generadoras

¢ COomo a través de la sistematizacion se permite la adquisicion de conocimientos sobre bases de
datos y mercadeo? Los datos son una fuente de informacion importante y gracias a ella se puede

generar el estudio de mercado en pro de la Corporacion Educativa Minuto de Dios.
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Objetivos del proyecto de sistematizacion de experiencias

General.

Proporcionar una herramienta guia para la generacion de planes de mejora, proyectos o nuevas
ideas a futuro con respecto a la recoleccion de datos que facilite la toma de decisiones

especificamente en las areas de mercadeo.

Especifico.

Aplicar la implementacién y alimentacion de base de datos para la obtencion de informacion

relevante de necesidades presentes en los clientes.

Comprender la forma de captar informacion telefonicamente, y asi mismo usarla para el

aumento de nuevos clientes.

Promover los conocimientos generados a traves de la experiencia sistematizada referente al
compendio de informacién; para que los canales de captacién de clientes sean mas efectivos en

cualquier tipo de organizacion.
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CAPITULO Il

Configuracion Teorica e Histdrica

Marco Referencial Estado del Arte.
Para dar una idea de lo que incluye la presente sistematizacion, se da a conocer el concepto
tedrico de lo que algunos autores definen por sistematizacion.; ¢ Qué es sistematizar las

experiencias obtenidas en la practica?

Sistematizar una préactica implica revisar, reflexionar, profundizar la mirada sobre lo que uno
hace y generar un conocimiento a partir de esto, con un método especialmente disefiado para
este proceso. Este método sirve para mejorar la propia practica, como también la de otras

personas o grupos.

Plaza, B. (2016)

“La sistematizacion busca la elaboracion de conocimientos a partir de la practica. Es decir, a
través del andlisis del desarrollo de las acciones estipuladas por el proyecto, es que podemos
redescubrir la realidad social y grupal en la que intervenimos”.
Cuevas, A. (1992)
Este Gltimo, hace énfasis en que la sistematizacion es una herramienta para la elaboracion de
conocimientos, lo que podria definirse como la rama mas importante de la documentacion de
experiencia puesto que esta otorga la forma méas sencilla y eficaz de obtener nuevos
conocimientos; De los anteriores aportes realizados por algunos autores, se visualiza que la
sistematizacion tiene como objetivo principal recopilar experiencias vividas de manera cotidiana,

lo que a su vez permite un andlisis profundo y asi generar un nuevo conocimiento.
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Marcos de referencia frente a la realidad indagada.

Marco teorico.

La recoleccion y procesamiento de datos es el item de mayor relevancia en esta sistematizacion
de experiencia, a lo que se quiere llegar; es a demostrar que los datos son la fuente primaria de
informacion, con la que podemos jugar de diferentes maneras (organizar, analizar y ejecutar
estrategias).¢Pero, como probar esta meta? la base que maneja el Call Center permite de manera
organizada tomar datos relevantes de los clientes potenciales, graficar y analizar la informacion
captada y asi mismo dar uso para temas del estudio de mercado realizado por el &rea de
mercadeo, la que generara estrategias para que la publicidad sea mas efectiva, que los canales de

comunicacion sean eficientes.

“En este articulo se hace especial referencia a la etapa de recoleccion de los datos, fase que

implica determinar las fuentes de las cuales se va a obtener la informacion, donde se localizan
esas fuentes, definir los medios y procedimientos que se van a utilizar para obtener los datos y
cdmo se van a preparar para que puedan analizarse y responder con estos a las preguntas de la

investigacion” (Hernandez et al., 2010).

Efectivamente la recoleccion de datos nos permite obtener informacion que pueda beneficiar
proyecto, investigacion o estrategia que se quiera realizar en cualquier medio. La informacion
obtenida debe ser analizada, lo que nos lleva a implementar estrategias para solucionar un gran

namero de inquietudes o problemas.

La recoleccidn de datos es una oportunidad fundamental para identificar y conocer lo que busca
un cliente y al analizar esa informacion podemos mejorar la comunicacion, estrategias, servicio,

producto, etc.
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“La incorporacion y uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la
sociedad en general demanda redefinir y/o ampliar el campo de accion de la investigacion
cualitativa al proporcionar amplias posibilidades para su direccion y desarrollo asi como
nuevas situaciones sociales en nuevos espacios de interaccion. Estos espacios o0 entornos
virtuales son generadores de gran potencial documental, observacional y conversacional lo
que de una u otra forma modifican los procedimientos o técnicas convencionales tanto en la

recoleccion de datos como en su produccion, almacenamiento, analisis y presentacion”.

(Gonzélez y Correa, 2006).

“El conocimiento es poder. La informacioén es libertadora. La educacion es la premisa del

progreso, en toda sociedad, en toda familia”. Kofi Annan

La recoleccion de informacion es un recurso Unico e importante, y gracias a ella se puede
identificar necesidades del cliente e identificar las posibles estrategias para dar satisfaccion a los

mismos.

Marco institucional
Para la realizacion de este marco, se tuvo en cuenta el articulo 1 de la ley 115 de Febrero 8 de

1994 por la que se expide la ley general de educacion.

ARTICULO 1o. Objeto de la ley. La educacion es un proceso de formacion permanente,
personal, cultural y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona humana,

de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes.

La necesidad de documentar esta experiencia, inicia con la idea de que se puede aportar los
conocimientos adquiridos durante la vida y la carrera profesional, a la entidad en donde estemos

laborando, no solo profesionalmente, sino integralmente y como persona.
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Puesto que la Organizacion Minuto de Dios es una entidad sin animo de lucro que busca el
desarrollo integral de la poblacion vulnerable. Debe obtener recursos de sus entidades privadas

(colegios) los cuales generan ingresos para cumplir con la misién de su fundador.

El area de admisiones busca mantener en los colegios suficiente poblacion de estudiantes, que
generan el ingreso principal para llevar a cabo la mision de la Organizacion. Es por ello que se
implemento y cred la base de datos del Call Center para recopilar informacién de posibles

nuevos clientes.

Esta informacion es usada para generar un estudio de mercado, a través del cual se generaran
estrategias que haran mas eficaces los canales de comunicacidn, mejorar la publicidad, se

realizaran camparias mas atractivas para generar nuevos clientes.

Gracias a los resultados que se generan de la recoleccion y analisis de datos, la CEMID
genera los suficientes ingresos para poder cumplir con la mision de la Organizacién, es decir

poder aportar al desarrollo integral de nuestro pais.

La CEMID busca brindar un modelo de educacién que permita a sus estudiantes una
educacidn pertinente, innovadora y de alta calidad. Y gracias a los recursos que generan estas
instituciones de caracter privado, poder beneficiar a la poblacion méas vulnerable la cual es el
objetivo principal de esta entidad, aportar al desarrollo y al mejoramiento de la calidad de vida
de las personas menos favorecidas del pais, Ilena de gratitud a la comunidad del Minuto de Dios

y a Colombia por preocuparse por el bienestar de su pueblo.

CEMID - Corporacién Educativa Minuto de Dios

En 1957 se inicia la obra Minuto de Dios con la creacion de un par de viviendas en el barrio que

hoy conocemos como Minuto de Dios, beneficiando a familias de bajos recursos, luego fue
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creciendo el numero de casas lo cual hizo que la cantidad de personas aumentase, llegando a
1.624 casas. A medida que llegaban méas personas al barrio, el Padre Rafael tenia claro que debia
suplir otra necesidad fundamental, educar a los nifios de esas familias, es por ello que en 1958
con la ayuda de dos profesores ensefid a leer, escribir, sumar, restar y las normas bésicas de

comportamiento a los nifios del sector.

A partir de alli se empez6 a conformar los primeros colegios que hacen parte desde el afio 1993 a
la Corporacién Educativa Minuto de Dios, entidad creada por la Organizacion Minuto de Dios
con el proposito de atender de manera centralizada el funcionamiento de los establecimientos

educativos que existian a la fecha.

Desde su creacion, la Corporacion Educativa Minuto de Dios, ha trabajado por llevar su proyecto
educativo marco a todos los rincones de Colombia. A continuacion haremos un breve recorrido

por los inicios de cada una de ellas

Su Mision.
La Corporacion Educativa Minuto de Dios es una de las obras fundadas por el Padre Rafael
Garcia Herreros, que tiene como propdsito promover, a la luz del Evangelio, el desarrollo del
potencial humano, procurando el paso para cada uno y para todos a condiciones de vida mas
dignas, facilitando el acceso al conocimiento, al desarrollo de la inteligencia, a la formacion en

valores y al crecimiento en el amor por los demas, con base en lo cual quiere propiciar cambios

estructurales que contribuyan al desarrollo de la sociedad.

Su Vision.

En el afio 2017 deseamos ser una Corporacion moderna, dinamica, y altamente competitiva,

cuyas instituciones educativas se encuentren posicionadas por encima de los estandares
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nacionales; generadora de un modelo educativo que proporcione a sus estudiantes una educacion
pertinente, innovadora y de alta calidad; sirviéndonos de recursos pedagogicos que integren la
ciencia y la tecnologia con la formacion cristiana en valores morales y civicos, que contribuyan a
la sensibilizacion social de nuestros estudiantes, garantizandoles asi, una educacion integral. De
igual manera, deseamos contar con un equipo de colaboradores que trabajen por el crecimiento
continuo de nuestra institucion, capaces de desempefiarse en un ambiente de solidaridad, servicio

y amor al projimo, principales ensefianzas de nuestro fundador el Padre Rafael Garcia Herreros.

Estructura Organizacional y mapa de procesos (Ver anexo 4y 5)

Proyecto Educativo Marco, educacion a la luz del Evangelio

Primer eje en la estructura del Proyecto Educativo de los colegios y hogares infantiles del
Minuto de Dios. Significa propiciar en los estudiantes el descubrimiento y el desarrollo de la
espiritualidad como campo en el cual se integran las dimensiones humanas a partir de la

recuperacion del sujeto y de la toma de conciencia de vivir para los demas y con los demas.

Compromiso social.

Este segundo eje social ha sido parte esencial de la obra Minuto de Dios desde sus comienzos. El
compromiso con el otro y la sociedad, es realmente la huella que identifica el ambiente y el

trabajo de la corporacion y de los colegios que la conforman.

Desarrollo humano integral.

Este ultimo eje es el mas retador en el escenario educativo y se concibe como un proceso de
formacion y transformacion personal y social que, teniendo como estrategia béasica la

autogestion, permite a la persona crecer en todas las dimensiones humanas:
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Espiritual, ética, afectiva, cognitiva, sociopolitica, estética, corporal y medioambiental.

Lineas de accidn

° Educacion Preescolar, Basica y Media Académica
° Bachillerato Internacional

° Nivelacién y Avance

° Articulacion de la Educacion Media con la Superior
° Educacion Media Técnica

° Educacion para Adultos

° Modelos de Educacion Flexibles

Colegio Monsefior Colegio El Minuto de Dios
Victor Tamayo Y N
Colegio El Minuto de Dios
Siglo XXI
Ateneo Juan Eudes

Colegio Cooperativo
Minuto de Dios

1. E. liceo Mayor Soledad

I. E. Mundo Feliz de Galapa

| E. Rosedal Carlagena

Gimnasio Campestre San Rafael

1. E. Mayor de Valledupar
Gimnasio Modemo Santa Barbara

Liceo Hacienda Casablanca
Instituto Cooperativo Agroindustrial
I. E. Técnico Rafael ) Colegio el Minuto de Dios Ciudad Verde

Garcia Herreros

Liceo Mayor de Soacha
Colegio Café Madrid s

Rafael Gardia Horreros
Nazareth
Liceo Mayor de Villavicencio o= Semillitas de Mostaza
Angel de la Guarda
Colegio El Minuto de Dios Santa Ana
San José del Guaviare La Cabaia
Py CDI Aprobi

v DI Coprogreso

Internado: Instituto Cristiano
Institucion Educativa Liceo de San Pablo
San Andrés de Tumaco

] 6 Ciudades del Pais

Tomado de:
http://www.colegiosminutodedios.edu.co/cemid/images/informe_de_gesti%C3%B3n/2017/Inf

orme_de_Gesti%C3%B3n.pdf
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Marco legal
Una base de datos es una herramienta que permite compilar datos informativos de manera
ordenada que tiene un vinculo entre si, para ser graficada, analizada y posteriormente usar esta
informacion para tomar mejores decisiones e implementar estrategias de acuerdo a lo analizado.
Para desarrollar este marco legal se tiene en cuenta la normatividad internacional otorgada por
la ISO (International Organization for Standardization).
ISO 27001 es una norma internacional emitida por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) y describe como gestionar la seguridad de la informacion en una
empresa. La revisidn mas reciente de esta norma fue publicada en 2013 y ahora su nombre
completo es ISO/IEC 27001:2013. La primera revision se publico en 2005 y fue desarrollada
en base a la norma britanica BS 7799-2.
(IS0, 2005).
Se toman referencias nacionales con respecto al concepto de la ley de proteccién de datos
establecida en la constitucion politica de Colombia puesto que la informacidn que maneja el area
de admisiones de la Corporacion Educativa Minuto de Dios es totalmente personal, por lo tanto
debe ser tratada con toda la confidencialidad y de acuerdo a lo prescrito por la Ley 1581de 2012.
Ley estatutaria 1581 de 2012
Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que
tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias
constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucidn Politica; asi como el derecho a

la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4125#15
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Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Los principios y disposiciones contenidas en la presente ley
seran aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de datos que los haga
susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

La presente ley aplicara al tratamiento de datos personales efectuado en territorio colombiano o
cuando al Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento no establecido en territorio
nacional le sea aplicable la legislacién colombiana en virtud de normas y tratados
internacionales.

El régimen de proteccidn de datos personales que se establece en la presente ley no sera de
aplicacion:

a) A las bases de datos o archivos mantenidos en un &mbito exclusivamente personal o
domeéstico. Cuando estas bases de datos o archivos vayan a ser suministrados a terceros se
deberd, de manera previa, informar al Titular y solicitar su autorizacion. En este caso los
Responsables y Encargados de las bases de datos y archivos quedaran sujetos a las disposiciones
contenidas en la presente ley;

b) A las bases de datos y archivos que tengan por finalidad la seguridad y defensa nacional, asi
como la prevencidn, deteccion, monitoreo y control del lavado de activos y el financiamiento del
terrorismo;

c) A las Bases de datos que tengan como fin y contengan informacion de inteligencia y
contrainteligencia;

d) A las bases de datos y archivos de informacion periodistica y otros contenidos editoriales;

e) A las bases de datos y archivos regulados por la Ley 1266 de 2008;

) A las bases de datos y archivos regulados por la Ley 79 de 1993.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=34488#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=14376#0
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Marco historico

Como lo relata Navas Lopez, J.E., (1994)EI primer ordenador fue construido en 1946 por
Mauchly y Eckert en la Universidad de Pennsylvania, el denominado ENIAC (Electronic
Numerical Integrator and Computer)...A partir de ahi con el desarrollo de los transistores,
circuitos integrados, miniaturizacion de equipos, aumento de la velocidad de proceso y sobre
todo el desarrollo del microprocesador en 1971 por parte de Intel permitié a la empresa disponer
de equipos maés veloces, con mayor capacidad de almacenamiento y procesamiento ocupando un
menor espacio. Para ampliacion de informacion.

Todos los sistemas de informacién usan los datos como principal materia, la cual se almacena,
procesa y se transforma para logran la informacién confiable y veraz. Para los hermanos
(Laudon, 1996) un “sistema de informacion es aquel conjunto de componentes interrelacionados
que capturan, almacenan, procesan y distribuyen la informacién para apoyar la toma de
decisiones, el control, andlisis y vision de una organizacion”.

Pero tal vez la definicién mas acertada es la de Andreu, Ricart y Valor (1991), en la cual un
sistema de informacion queda definido como: “conjunto formal de procesos que, operando sobre
una coleccion de datos estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora
y distribuyen selectivamente la informacidn necesaria para la operacién de dicha empresa y para
las actividades de direccién y control correspondientes, apoyando, al menos en parte, los
procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar funciones de negocio de la empresa
de acuerdo con su estrategia”.

Como lo definen estos autores la informacion juega un papel muy importante en una empresa
puesto que con ella se tiene una base para la toma de decisiones dentro y fuera de una

organizacion.
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Disefio metodologico de la sistematizacion

Esta sistematizacion de experiencia se define mediante el modelo GTZ puesto que este trabaja
para contribuir al desarrollo social de los paises y mejorar las condiciones de vida para la
poblacion de manera sostenible. EI modelo GTZ esta centrado en la generacion de conocimientos
técnicos y practicos para soluciones adaptadas a las necesidades locales, que permitan a las

personas transformar su propio presente y futuro.
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4. paso Evaluacion de impacto

T Lecciones aprendidas

1. Disefio del perfil de la sistematizacion
¢Para qué se quiere sistematizar esa experiencia?

Se espera obtener nuevos conocimientos que faciliten el desarrollo de procesos en la recopilacion
de datos para el respectivo estudio de mercado ademas de involucrar a los individuos en procesos
de aprendizaje asi como la generacion de nuevas ideas de proyectos o iniciativas de mejora a
partir de la experiencia registrada en este documento; con respecto a esta documentacion se
pretende lograr lecciones y apoyo de la experiencia vivida la cual puede ser un documento base
destinado a personas o grupos de otros lugares que puedan tomar esta experiencia como un
soporte para planificar y dar vida a sus propios proyectos no obstante la sistematizacion va
dirigida a las areas de mercadeo de cualquier organizacion; lo anteriormente expuesto amerito a
documentar esta experiencia porque gracias a la recoleccion de datos y al manejo que se dé se
logra mejorar la toma de decisiones, mejorar los canales de comunicacion, publicidad méas

efectiva y procesos mas eficientes, tener la informacion es tener el poder y para el area de
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mercadeo es el recurso mas completo con el que se pueda contar en este sentido puede generar
estrategias como por ejemplo: ampliar el presupuesto del tipo de canal mas frecuente por el que

un cliente se entera de la compafiia.

¢ Qué se quiere sistematizar?

Con esa finalidad se quiere sistematizar las etapas del proceso que implemento el Call Center de
admisiones en la Corporacion Educativa Minuto de Dios, documentar lo referente a la creacion
de esta Sub area que implemento una base que permitiera captar masivamente datos de clientes
potenciales que posteriormente son organizados, graficados y analizados para la generacion de
informacion de calidad que proporciona la certeza y confianza para la toma de decisiones de las

organizaciones en general.

Ademas documentar la vivencia de habitos laborales que en un futuro lograran ser una guia y

apoyo para aquellos que estén en las areas de mercadeo de cualquier organizacion.

¢COmo se va a realizar la sistematizacion?

En este proceso intervinieron actores directos del area de admisiones e indirectos como el
area de mercadeo y Sistemas de la Corporacion Educativa Minuto de Dios. Inicialmente se cre6
una sub area de admisiones que pudiese dar informacion con rapidez y eficacia a los clientes que
por algin motivo no se pudiesen desplazar presencialmente hasta las instalaciones de la
Institucién de alli naci6 el Call Center que con el apoyo del area de Sistemas implemento la base
de datos que posteriormente se alimenta con datos claves de los clientes potenciales permitiendo
organizarlos, tratarlos y analizarlos para mejorar la toma de decisiones referente al area de
mercadeo puesto que de acuerdo a las investigaciones y estudio de mercado se puede definir las

estrategias para hacer mas efectiva la publicidad, que los canales de comunicacion sean mas
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eficientes, indagar las necesidades del cliente y asi mismo generar esos planes de mejora para dar

satisfaccion a esos clientes.

Las herramientas que se utilizaron para realizar esta sistematizacion son documentos basados en
el autor Oscar Jara H. el cual hace referencia a dilemas y desafios de registrar una experiencia.
Jara, (2001) afirma: “sistematizamos nuestras experiencias para aprender criticamente de ellas y

asi poder” (p 2).

Adicional se toma como referencia la Teoria Clasica de la administracion donde Henry Fayol su
mayor exponente define el acto de administrar como: prever, organizar, dirigir, coordinar y
controlar; y como lo define Chiavenato “La teoria clasica se caracteriza por el énfasis otorgado a

la estructura que la organizacion debe poseer para ser eficiente”. (Chiavenato, 2006, p. 64).

2. Descripcion de la experiencia.

Esta experiencia se vivié en el afio 2016 dentro de la Corporacion Educativa Minuto de Dios en
el area de admisiones; los principales participantes fueron el estudiante de Administracion,
agentes de Call Center, interlocutor, admisiones, mercadeo Yy sistemas. Todos ellos con el
objetivo de mejorar el servicio al cliente y aumentar el ingreso de estudiantes nuevos para lograr

ingresos y dar vida a los proyectos sociales que apoyan a familias vulnerables. (Ver anexo7 y 8)

3. Recuperacion del proceso

Analisis institucional

El Call Center de admisiones junto al area de sistemas implemento una base en la cual llegan
las solicitudes de los clientes para conocer la informacidn de las entidades educativas que maneja

la Corporacién Minuto de Dios, de alli se generd una plantilla con casillas de relevancia (datos
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que debemos conocer como area) dia a dia se alimenta esta base y se toman los datos
ordenadamente para graficar, realizar el informe y posteriormente ser analizados para mejorar la

toma de decisiones en las areas de admisiones, mercadeo y en general para la entidad.

Interno: La Corporacion Educativa Minuto de Dios se origino gracias al Padre Rafael Garcia —
Herreros, que buscaba llevar su proyecto educativo a toda Colombia y su razon de seres apoyar

al desarrollo social e integral de la poblacion vulnerable de nuestro pais.

La CEMID fue creada en el afio 1958 las razones por las que el padre Garcia — Herreros inicio
este proyecto es que veia la necesidad no solo de que las familias vulnerables tuviesen un techo
sino que también observo la necesidad fundamental de educar a los nifios y de alli junto con un
profesor ensefio a leer, escribir, sumar, restar y difundir normas basicas de comportamiento de

los nifios.

La realizacion de este plan de mejora se da en el afio 2016 en el &rea de admisiones de la
Corporacién Educativa Minuto de Dios, algunos de los aspectos técnicos de este proyecto
fueron: La contratacion de personal (dos agentes para el Call) con un contrato fijo menor a un
afio y prorrogable, salario de 910.000 pesos cada agente, compra de dos equipos de computo para
trabajo de oficina 1’ 164.000*2= 2" 328.000 pesos, costo mano de Obra Ingeniero sistemas dato
confidencial, y por Gltimo asignacion de una oficina (no incurri6 costo puesto que ya habia una

oficina disponible con todos los muebles).

Externo: En esta experiencia los actores involucrados fueron la Corporacion Educativa Minuto
de Dios (se rige como actor social - entidad sin animo de lucro) y el area de admisiones, esta
ultima da el empuje al Call Center para su funcionamiento y continuidad puesto que es la

directamente enlazada con el servicio al cliente de la CEMID. Esta area tiene un fin institucional:
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Asegurar el cumplimiento de metas en estudiantes nuevos, de acuerdo a lo propuesto por la
Direccidn, a través de la coordinacion, organizacién, programacion y control de las diferentes
actividades relacionadas con el proceso de admisiones para los colegios de la Corporacién

Educativa Minuto de Dios.

Los principales intereses de la Corporacion son promover el desarrollo del potencial humano,
formacion en valores, facilitando el acceso a la educacion a nivel nacional. Y nivel de la
Organizacién Minuto de Dios el mayor interés es incentivar a las personas con mas recursos a
que hagan parte de la noble causa de dar y mejorar las condiciones de vida de familias

vulnerables del pais.
Estudio técnico.

Se evidencia una oportunidad de mejora en el Servicio al Cliente del &rea de admisiones de la

Corporacion Educativa Minuto de Dios

Objetivo General: Brindar de manera agil y confiable informacidon sobre las entidades
educativas de la Corporacién Minuto de Dios mientras se alimenta la base de datos del Call
Center que posteriormente ser organizada, tratada y transformada en informacion de calidad

para el mejoramiento de la toma de decisiones de las areas de admisiones y mercadeo.

Estrategias: Brindar informacion veraz y completa sobre las instituciones educativas del Minuto

de Dios

- Asesorar a las familias sobre los proyectos educativos que maneja la entidad y orientarlas de

acuerdo a su necesidad
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- Alimentar la base de datos con informacion mas relevantes de los clientes potenciales para el

area de Admisiones de los Colegios Minuto de Dios

- Generar informes con su respectivo analisis para mejorar la toma de decisiones de las areas de

admisiones y mercadeo de la Corporacion Educativa Minuto de Dios

Justificacion: Se realizé un plan de mejora en el servicio al cliente y brindar la informacién de
Admisiones de los Colegios Minuto de Dios de acuerdo a que los padres hoy en dia tienen una
vida méas ocupada y menos tiempo libre para desplazarse hasta el sitio y recibir la informacion, a
la vez que se realiza el filtro con respecto a las necesidades que presentan los padres para hacer
el estudio de mercado que aportara a mejorar la toma de decisiones y a generar estrategias para

aumentar los clientes de la entidad.

Enfoques y estrategias.

La principal estrategia que se implemento para este plan de mejora fue la creacion de un Call
Center que diera pronta respuesta a las familias que solicitan informacidn este respecto se
introdujo una herramienta que permitio la recoleccidn eficiente de datos relevantes de los
posibles clientes con el objeto de generar informes y analizar la informacion para un préximo
estudio de mercado. La experiencia vivida con respecto a este proceso fue muy provechosa sin
duda se identificaron factores a mejorar como una plantilla solicitando datos mas claros y
necesarios para alimentar la base de datos y posteriormente generar reportes con informacion

mas confiable.

Metodologias e instrumentos.

Para el desarrollo de este proceso se tomd como base metodologica el Modelo GTZ

(Cooperacion Técnica Alemana) entidad que trabaja para contribuir al desarrollo politico,
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econdmico, ecoldgico y social de los paises en desarrollo en procesos de reformas para mejorar

de forma sostenible las condiciones de vida de la poblacion.

La Teoria general de los sistemas de informacion la cual hace referencia a un conjunto de
componentes relacionados entre si para alcanzar un objetivo en comun. Los sistemas de
informacion contribuyen a que la informacion sea veridica, oportuna, confiable, la que permite
ser analizada, genera aportes a la toma de decisiones y permite procesos de las organizaciones

ademas proporciona ventajas competitivas.

Clasica de la Administracion a través de la cual se expone la importancia que se le debe asignar a
la estructura que una organizacion debe tener para ser mas eficaz, en la que se debe prever,
organizar, dirigir, coordinar y controlar los procesos desempefiados en la entidad de igual manera
el proceso administrativo no distingue ni tiene preferencia con ningun nivel jerarquico, por el

contrario se reparte proporcionalmente entre ellos.

Innovacion.

La Corporacion Educativa Minuto de Dios hasta el afio 2015 manejo atencién presencial, se
debia generar una mejora para minimizar el turno en la oficina de admisiones y aumentar el
equipo de trabajo puesto que los clientes se molestaban por tener que esperar demasiado tiempo

y adicional no poder contactarse por otro medio.

No se contaba con un servicio al cliente via telefonica, ni correo por ende se creé el Call
Center de admisiones para dar pronta respuesta a las solicitudes e inquietudes de los clientes
potenciales que de alguna forma no cuentan con una amplia disponibilidad de tiempo para

desplazarse hasta la oficina de y recibir la informacion. Adicional la implementacion y
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alimentacion de una base que permite captar organizadamente datos relevantes para un posterior

estudio de mercado.

Instituciones involucradas.

Los principales actores de este plan de mejora, es el area de admisiones la solicitante de la
creacion de un Call center que alivianara la carga de atencidn presencial en donde los agentes del
Call son los encargado de atender Ilamadas entrantes, salientes y en general brindar informacién
de la informacion este apoyo también se genera gracias al jefe de area que esta al tanto del
proceso realizado en el Call y por Gltimo la Direccion de mercadeo que es la encargada de
realizar la investigacion y el estudio de mercado para aumentar los clientes de las entidades

educativas cada afio.

Analisis Financiero

Para la creacion de esta sub-area Call Center de admisiones contratacion de personal (dos
agentes para el Call) con un contrato fijo menor a un afio y prorrogable, salario de 910.000 pesos
cada agente, compra de dos equipos de computo para trabajo de oficina 1’ 164.000*2= 2’
328.000 pesos, costo mano de Obra Ingeniero sistemas dato confidencial, y por ultimo
asignacion de una oficina (no incurri6 costo puesto que ya habia una oficina disponible con todos

los muebles). (Ver anexo 12)

4. Evaluacion de Impacto.

La herramienta usada para medir y evidenciar los resultados de la Corporacion Educativa

Minuto de Dioses el informe de Gestion que se genera de la sumatoria de los informes que
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Genera cada colegio. Las areas de impacto de esta experiencia son: area de admisiones, de

mercadeo de comunicaciones y en general para toda la Corporacion. (Ver anexo 13)
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Se ha tenido un mejoramiento en la calidad de vida de familias vulnerables que reciben el apoyo
del Minuto de Dios gracias a los recursos generados por la CEMID, reduccion de la pobreza,
vivienda digna, empleo formal para madres cabeza de hogar; los ingresos que obtiene la entidad
son fuente primaria de aportes a programas que favorecen la vulnerabilidad de poblacién

Colombiana que no cuenta con un apoyo frecuente en sus dificiles situaciones.

Resultados como: Identificar los colegios mas solicitado, el tipo de contacto o medio por el que
se enteran de nuestras instituciones, determinar los puntos mas altos de llamadas para el Call
Center, motivos por los que descartan los colegios, estos resultados cuantitativos y cualitativos
que han mejorado los procesos realizados en el area de admisiones. (Ver anexo 9). Adicional
areas de toda la empresa ve en el Call Center un apoyo primordial en el manejo y gestion de

bases de datos, area de proyectos, recursos humanos, secretarias de los colegios, han encontrado
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un soporte para la gestion de llamadas de diferentes proyectos que se estén desarrollando en estas
areas como resultado el Call Center no es solamente del area de admisiones sino que es una

herramienta de apoyo a las demas &reas de la organizacion.
Lecciones aprendidas

Dificultades superadas: En el desarrollo de la mejora del Servicio al Cliente del area de
admisiones se presentaron dificultades como la no disponibilidad de minutos puesto que se
maneja un paquete empresarial y no por area, la conectividad de la Red de internet, para dar
solucion se contacto al area de sistemas quienes hacen la solicitud de un nuevo paquete de
minutos al operador y realizan las revisiones con respecto a la red. Se sugiere que el Call Center
debe tener un paquete de minutos adicional para evitar perder el contacto con clientes potenciales

que hacen su solicitud a través de la plataforma virtual.

Factores de éxito: Exitos como la atencion asertiva y oportuna via telefonica, por correo y a
través de la pagina web de la Corporacion Educativa Minuto de Dios. Externos como:

Disminucion de clientes que nos visitan de manera presencial.

Internos: EI Call Center es reconocido como una sub-area de apoyo para las diferentes areas de la

Corporacion.

Errores cometidos: al inicio de la creacién del Call Center los agentes no contaban con

informacidn al alcance para resolver las inquietudes de los clientes.

Causas: Falta de capacitacion en el area de admisiones. Recomendaciones: Para procesos
futuros se cre6 un manual para el area de Call Center, adicional se maneja personal ya capacitado

con toda la informacion de admisiones (ver anexoll).
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CAPITULO Il

Proceso de interactuacion social y/o institucional
Actores y georreferenciacion
Los actores involucrados en este proyecto fueron la Corporacion Educativa Minuto de Dios que
es la entidad en la que se desarrollo el plan de mejora especificamente en su area de admisiones,
estudiante Administracion de Empresas directo relacionado con la generacion del plan de
mejora, familias interesadas en cupo para las instituciones educativas (clientes potenciales) y por
altimo poblacion vulnerable que es beneficiaria de los programas sociales y recursos generados

por la Organizacion Minuto de Dios.

Instrumentos

I) Que se hizo actividades. Se implementd una herramienta tecnolégica (base de datos) que
permite la recoleccién de datos de posibles clientes; con respecto a llamadas entrantes y leads (es
decir solicitudes que hacen las familias en la pagina web de los colegios) al respecto se cre6 una
plantilla (ver anexo 2) para diligenciar los datos mas relevantes en la cual algunos campos
obligatorios no son suministrados por las familias por lo tanto se realizaron varias
modificaciones que hicieron mas eficiente el registro de informacion y de acuerdo a esta base de
datos que se alimenta a diario; se realizan informes con los factores mas relevantes (como se
enteran de nosotros, qué caracteristicas son las que les interesan, entre otros). Estos datos

permiten realizar un efectivo estudio de mercado.

I1) Cuando se hizo tiempos. En el anexo se encontrara el cronograma de este proyecto que

inicié desde el mes de marzo del afio 2016 en el area de admisiones de la CEMID de acuerdo a la
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necesidad de dar pronta respuesta a familias interesadas en conocer informacion de las

instituciones educativas del Minuto de Dios. (Ver anexo 10).

I11) Quien lo hizo actores. En este proyecto intervinieron la Corporacion Educativa Minuto de
Dios, area de admisiones de la que se implementd el Call Center de admisiones el cual fue
encargado de implementar, alimentar la base de datos de la que se generan los informes que
aportan informacion al area de mercadeo para realizacion de sus investigaciones y estudio de
mercado, por ultimo el estudiante de Administracion de Empresas en proceso de practica fue el
directo implicado con el plan de mejora disefiado en el area de admisiones de la Corporacion

Educativa Minuto de Dios.

V) Como lo hizo. El Call Center se cred por la necesidad que se presento el area de admisiones
puesto que la Unica fuente para brindar informacion se realizaba de manera presencial y en
ocasiones las personas que conformaban este equipo de trabajo no era el suficiente para atender

la demanda diaria.

El Call Center aporta a la atencion al cliente de manera telefénica y por correo para los
clientes potenciales del area de admisiones y la Corporacion Educativa Minuto de Dios. Gracias
a la labor realizada por esta sub area se ha disminuido la presencia de clientes en las oficinas y
por ende el servicio se ha agilizado y de manera eficiente se cumple con el requerimiento de

mantener informados a los padres de familia que buscan un cupo en los Colegios Minuto de Dios

V) Con que lo hizo medios y costos. Para este proyecto se necesitd de la contratacion de dos
agentes de Call Center, la adquisicion de dos equipos de computo, la instalacion del teléfono
digital y base de datos. (Estos datos se manejan de manera confidencial y no se permite el acceso

a ellos).
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Elementos de contexto

Uno de los factores potenciadores fue la necesidad de captar nuevos clientes para las
instituciones educativas, mantener la informacion actualizada y dar pronta respuesta al cliente;
también se encuentran factores o causas que generan dificultad en el desarrollo del mismo: no
disponibilidad del servicio (conectividad de internet, energia, minutos, servidores), oposicion de

los clientes por facilitar datos.

CAPITULO IV

Situacion Final
Andlisis e interpretacion critica de la realidad Abordada
Mas alla del factor econdmico que se pueda generar en una entidad como resultado de un
proyecto o una mejora, la sistematizacion logra definir un exitoso sistema de trabajo regido por
normas, procedimientos, procesos, habilidades y capacidades humanas de los involucrados.
Referente a la elaboracidn de este documento no solo se evidencian transformaciones que van
desde la organizacion y administracion hasta los aspectos individuales con relacién al trabajo, a

la capacitacion y a la vida de las personas.

Ser parte de la toma de decisiones del area de admisiones la cual es fundamental en la
Corporacién Educativa Minuto de Dios; esta vivencia es tan enriquecedora que ademas de
permitir que los involucrados generen su aporte al proyecto también da la posibilidad de adquirir

nuevos conocimientos para la vida personal y laboral.

La presencia del Interlocutor de la entidad fue fundamental para la realizacion de las mejoras que
se implementaron con el Call Center si bien es cierto es la persona con experiencia que guia la

practica del estudiante, la que transmite su conocimiento y esta al tanto de su evolucion; tal es el
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caso que lo toma con toda la seriedad no solamente por cumplir un requisito como lo exige la ley
sino porque en realidad se desea aportar a el aumento del conocimiento profesional como

integral del ser humano.

En conclusién el conocimiento que se adquiere de una experiencia nunca termina al contrario es
un proceso en constante evolucion; de hecho la sistematizacion de una experiencia sirve como

base para la generacién de planes de mejora, proyectos o nuevas ideas a futuro.

Producto o propuesta transformadora

La propuesta que se implemento en el area de admisiones inicio de la necesidad de brindar
informacidn de manera oportuna sobre las instituciones educativas que maneja la Corporacion
Educativa; los gerentes y administradores de las empresas han comprendido que la informacion
de su negocio es uno de los recursos mas relevantes de su capital puesto que en ella radica la
clave méas importante para incrementar los niveles de eficacia, eficiencia y efectividad para el

cumplimiento de las misidn y objetivos de la organizacion.

Lo importante de esta sistematizacion es hacer que la informacion circule en beneficio de la
misma entidad, de sus colaboradores, de su sector y de la sociedad donde se encuentra

establecida.

Con referencia a esta experiencia cabe resaltar que sus resultados fueron:

Tangibles. Aumento de estudiantes nuevos en el afio 2016 a comparacién del afio

inmediatamente anterior.

Evidencia de familias que estan interesadas en conocer mas sobre los colegios del Minuto de

Dios.
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Publicidad eficaz para cada colegio de esta entidad.

Canales de comunicacion mas efectivos.

Por la gestion realizada en el afio 2016 los colegios quedaron a su capacidad maxima lo que

género que durante el afio actual los cupos disponible fueran muy reducidos.

El Call Center se convirtio en una herramienta de apoyo, no solo de admisiones sino de otras

areas de la entidad (realizando contacto y seguimiento a bases de datos de otros proyectos).

Intangibles. Contar con personal fijo en el area de admisiones, ya que hasta el afio 2015 se
contd con personal temporal por 6 meses aproximadamente, lo que generaba un nuevo proceso
de contratacion y capacitacion cada afio para la temporada de admisiones y se dificultaba la

adaptacion a los cargos.
Disminucion de familias que visitan el colegio para obtener informacion de manera presencial.

Para dar inicio a un proceso de admision el padre de familia debia registrar datos en la oficina de
admisiones, luego realizar el pago en Caja, volver a la oficina de admisiones para dar los Gltimos
pasos; en la actualidad solo ingresan una vez a la oficina de admisiones, realizan el pago en caja

y Se van a sus casas a continuar con el proceso.

Realizar el filtro respectivo para informar a las familias cual es el colegio que se adapta a sus

necesidades o si definitivamente buscan un proyecto diferente.

Personal de apoyo contratado a tiempo, psicologa, auxiliares de admisiones colegios de

Cundinamarca.

Atencion al cliente de calidad y pronta respuesta.
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Anexo 1. Estructura Organizacional

Apeéndices- anexos

N

LEADS ASIGNADOS & Desde Hasta Estado PendientesDelDiz ¥ |Campaiia
ID | Fecha |[Colegio]  Contacta Mail Teléfono Ubicacion Comentario Origen Estado
10 ULMA LILEARA . Buen dia, desearia saber si hay cupo disponible para el grado segundo en cualquisr jormada en la sede de cudad
32782016 |08 MALDONADO jqunnivpukD130@gmail.com 3132359749 Bogota  erde rue oSt tendria FaginaPropial» >
07:41 BALLESTEROS /9 '
23-10- EAFIO ANDRES Euena noche, Mi nombre s Fabio Ortega, fonoaudidlogo de la universidad del valle, bilingue, con experisncia en el
32772016 |10 fandorte@hotmail.com 3013592597 cali programa de |a escuela primaria (PEP), conocimiento de |a filosofia de 18 y conocimiznto de |a filosofia Reggio |PaginaPropial> =
{ORTEGA PALOMIND| = o b e .
12:47 Emilia, Quisiera saber a que email debo enviar mi hoia de vida para
23-10- - ) ) ) - ) )
I ) efiores Minuto de Dios, soy docents y actualmente vivo en Leticia- Amazonas; me informaron que van a abrir un ) )
g 3[1)1150 L JANET MELO panetmel 123@gml.com 113061715 LETICIA icolegio en esta ciudad; quisiera saber a donde puedo enviar la hoja de vida para que sea tenida en cuenta, Gracias PaginaPropiap>>
23-10-
327502016 (01 TATIANA BEDOYA  [tbedoyaB@misena.edu.co 3057661987 bogota necesito informacion sobre mensualidad, ubicacion, horarios, cupos disponibles para el grado 6 FaginaPropial» >
16:47
i INGRID BIEIANA .
327402016 |01 ibro0568@yahon.2s301 3015091302 Bogota Respetuozamente les solicito informacion sobre las inscripciones para el afio fectivo 2017 FaginaPropial» >
5.3 RAMIREZ QRIUELA
23-10- . - ) ) ) .. N .
NAMETHORTIZ o ) [iesearia saber g requisitos y cuanto equivale [ pension pra ingresar a mi hija a su institucion |a nifia ingresa &l ) )
3273 5[3111162 01 R TIZ GARCIA fortizgarciajaneth@gmail.com 3133091672 bogota [afio entrante al grado 3" FaginaFropial> >
23-10- DIANA MARTA )
R2722016 |13 \GONZALEZ DIANAGOMZA1102@GMAILCOM 3057892899 SOACHA  |DESED TENER INFORMACION PARA MATRICULAS PARA GRADD 10 PaginaPropial>>
11:00 ICASTELLANGS
23-10- DUBIS REVUELTAS BUENAS TARDES DESEQ SABER MAS INFORMACION S0BRE, LOS DOCUMENTOS QUE DEBO LLEVAR PARA INGRESAR
R2712016 |08 rositarosiros@hotmail.com 3208892593 BOGOTA  JA MIHIJA A SUINSTITUCION, MIHDA VA A CURSAR EL OTRO AND 5° DE BACHILLERATO LES AGRADEZCO LA PaginaPropial>>
OSPING
10:53 [NFORMACION
22-10- MARTETH PAOLA Quisiera que mi hija pertreciera a £3a institucuin yva que para mi v mi familia son muy importantes los valorss
327012016 |13 Faovasquezl 106@hotmail.com 3102530268 Bogota lensefiados en |a casa y continuar con |a ardua labor n &l colegio creo que un buen estudiante debe tener principioslPaginaPropial» =
ESTEBAN VASQUE ) .
20:25 buenas bases para su desarrollo | dia de mafiana,
21-10- ) o ) L .
|JLIE PALILINE ) ) \Cordial saludo muy respetuosamente solicito informacion de cupos para grado sexto.0 asignacion de dta para ) )
3269 32116? 08 hoRRES LINARES lypaulinesds@hotmail.com 31024195344 bogota mayorinformacion, Muchas gracias FaginaPropial>>»
21-10-
326802016 |08 KELLY BALLEN kellyioh27@hotmail com 3112011022 Soacha Mg gustaria saber costos horario y desde q grado inicia &l colegio v a partir de g edad, Gracias FaginaPropial» >
22:12
| P T 1




Anexo 2. Plantilla de llamadas

Datos Llamada Teléf{:nnl |T|pD| Salients ¥ |m
Colegial Ml

Motivol ¥ |-Motivo-

Comentario:

Datos de contacto Documento) | Nombre)

Telf,) | Cel| | Mail

Asociar Estudiante | Est.Nuevo

Estado final LLamada ¥ |Grabar

oncionas LEAD - Datos ASPIRANTE: Ciu | LReside] | Campafia LEAD)
Mnmbrel | Grad{:| | Edad | Dl:xsl

Estads| ¥ | Volver.a.Llamar | Motivol
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Anexo 3. Base de Datos Call Center

A3 - p 06533
A B C D E F G H J K

’ Fecha 1 ‘ 01/11/2018 ‘ Fecha 2 ‘ 31/10/2017 ‘ Actualizar | |

¢ |IDRegistro FRegistro MNombre  Apellidos Mail Telefono Ciudad igarResi  Colegio Comentario tm_sourc I
3 6533 31/10/2017 CARLOS YESIFRAMCO 5 cyesidfran@gmail.com 208438072 Tunja 1 Buenas noches PaginaProl' 10736966 10
4 6532  31/10/2017 YEMNNMI ALEXA| GARCES GAM jennygarces2633@hotmail.com 3182936678 bucaramanga fa buen dia neces PaginaProl' 10732475630
5 6531 31/10/2017 NICOL VALEN SAMNTOS VANE rochy46 @outlook.com 112111550 soacha s matriculas no p PaginaProl'1013644553
G 6530 31/10/2017 ESPERANZA SAMCHEZ sanchezesperanza 1980 @gmail.cc3 143552369 bogota 2 Buenas Tardes PaginaPro/' 10736966 10
7 6529 31/10/2017 LISETH GALLEGO PAC lisethga-@hotmail . com 134513200 bogota 1 Deseo saber quPaginaProf'1013644553
8 6528 31/10/2017 JUAM CARLO:BORBOM ARI juanc.borbona@gmail. com 057045247 Bogotd 1 Atento saludo.! PaginaPro 10736966 10
9 6527 31/10/2017 HUGO HERMA BUITRAGO TC hugobuitrago 1@hotmail.com 143550348 Madrid fg Buenos dias, qu PaginaProf 10732475630
10 6526 31/10/2017 ANGELICA  MAYA amaya l@uniminuto.edu.co 213274200 Bogotd 1 Buen dia, me diPaginaPro/'1013644553
11 6525 31/10/2017 LUZ NOHEMI QUINONMEZ Ol noquil@@yahoo.com ™134985150 bogota o1 buenos dias me PaginaProf 10736966 10
12 6524 30/10/2017 MARIAMA SOIMOLINA GOM albinmoling 78 @amail. com M176751851 bogota "1 estoy intentan: PaginaPro'10 13644553
13 6523 30/10/2017 YAMAHIR CASTRO BUS yvanahirch@hotmail. com 112064330 Madrid g Buenas tardes. PaginaPro/' 1073247630
14 6522 30/10/2017 JOHANMA AN CASTILLO VAl johannacastilo.jacy @gmail.com 5208572993 bogota k! estoy interesac PaginaProl 10736966 10
15 6521 30/10/2017 LINA PIMEDA linillapipe @hotmail. con 173874317 madrid g buena tarde so PaginaPro 1073247630
16 6520 30/10/2017 KATHERIME GOMEZ TELLC Kgomezt21@agmail.com "202441649 Bogota fg Deseo inscribir PaginaPru:q'lEl 73247630
17 6519 30/10/2017 CLALDIA YAMN GOMZALEZ P£ cgonzalez 1228 @hotmail.com 123070959 Bogotd 1 Buenas tardes, PaginaProl'10 13644553
18 6518 30/10/2017 AMDREA FRANCO SAM yuyuz500@gmail.com 124096157 Bogota 1 Buenas tardes, F‘aginaF‘ru:q'lElI-‘?GQGG 10
19 6517 30/10/2017 FERMANDA MOREMO RLUE fernandamerenorubiano @gmail.c 3197811572 Madrid g Buen dia estoy PaginaPro/' 1073247630
20 6516 30/10/2017 YULY MARCELBOLIVAR yulybol @hotmail. com "3223133942 bogota a7 busco un interr PaginaPro10 13644553
21 6515 30/10/2017 FABICLA CORREA tatachaparro45@gmail. com "2253252503 Bogotd o1 Buenos dias Me PaginaProl 10736966 10
22 6514 30/10/2017 YISEL PIMILLA yiselpinilla @gmail.com F7594608 bogota 1 para saber los 1 PaginaProl'1013644553
23 6513 29/10/2017 JULIO CESAR SANTOFIMIO JUCES4@HOTMAIL.COM B012723421 Mosquera g Buenos dias. E: F‘aginaF‘rD|'1E| 73247630
24 6512 29/10/2017 JOHANMA  RIBOM Mana_nashly @hotmail . com 3209234509/ Bogota 1 Estoy interesac PaginaProf 10736966 10
25 6511 29/10/2017 ELIANA MORALES elianilla 1933 @gmail. com 112654342 bogota 1 Cordial saludo,! PaginaPro10 13644553
26 6510 29/10/2017 SARA PEREZ sarita.a 16@gmail.com ™115450268 Bogota ) Solicito informa PaginaProl 10736966 10
27 6509 29/10/2017 JOHM ALEXANPRADO CAST, alexpradocastillo @gmail. com 184342766 cajica "5 buenos dias, diPaginaProl'1013644553
28 65038 29/10/2017 YAMIRA MALAVER yaniramalaver @yahoo.com "023588040 Bogota o Buenos dias, te PaginaProf 39804944
29 6507 29/10/2017 CLALIDIA MAF SALAS PEREZ damar003@hotmail.com "3142036704 Bogota A0 Muy buen diaG PaginaPro| 39504944
30 6506 29/10/2017 YERALDIN LO MAVARRETE F yeraldinnavarrete 1002@gmail.co™32138582133 bogota d.c 1 estoy interesac PaginaProf 10736966 10
Kk 6505 29/10/2017 GIMA SALINAS GUT giamar4@amail.com ™163012052 BOGOTA a7 Deseo obtener F‘aginaPru:q'lEl 13644553
32 6504 25/10/2017 DIANA CARQIMESA ORTIZ mesadi@hotmail.com 3166241963 Maosguera :19 Buen dia:Estam PaginaPrD|:1III?324?63EI

LLamadas LEADS LLamadasLEADS ]

LISTO
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Anexo 4. Estructura Organizacional
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Anexo 5. Mapa de Procesos

[5)  MAPA DE PROCESOS CENTRO DE
¥ CONCILIACION MINUTO DE DIOS

Prestacion de servicio de Conciliacion

T
Prestacion de servicio de Arbitraje

Gestion de Gestion Gestidn
Compras Financiera Contable
Gestion de Logistica y Gestion Gestion Gestion de Seleccion y

Mensajeria Informatica Humana Desarrollo del Personal

u
Qo
-
o
-
U
-

Gestidn de Servicios
Generales

.
wn
w
=.
o
w
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Anexo 6.Flujograma de procesos
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Anexo 7.Definicion de fases del proceso

Definicion de fases del proceso

Cronologia

FASES

Marzo 2016

1. CONFORMACION

2016

2. CONSOLIDACION

14

2017

Creacion, implementacion

Identificar casillas

Alimentacion diaria

mas exitosas

actividades a realizar
durante la practica

relevantes para el area de
admisiones v mercadeo

de datos mas eficaz v
oportuna

Desarrollo del |Plan de trabajo sobrela |y alimentacion base de  |neficazes enla
) ) .. |de la base de datos
proceso mejora datos llamadas entrantes v|plantilla de recoleccion
, del Call Center de
salientes de datos .
admisiones
CEMID
Miembros Estudiante
) Estudiante Administracion |Estudiante Administracion .. .. Estudiante
imvolucrados Administracion o .
. .. |Interlocutor de la Agentes Call Center : .. Administracion
(Organizacion v L Area admisiones Call
organizacion Docente  |Interlocutor Agentes Call Center
actores) i Center
practica
. , , ) .. |Base de datos con
. Establecimiento de Identificar datos mas Plantilla de reoleccion || . )
Actividades informacion mas

relevante de los
posibles clientes

Informacion archivada en la base de datos,
se toma como base para la realizacion de
estadisticas, informes y analisis; que son de
gran utilidad para el area de mercadeo la cual
tomara esta informacion v procedera a
realizar su respectivo estudio de mercado
para mejorar canales de comunicacion,
manejar publicidad mas eficaz, mejorar la
toma de decisiones v aumentar las familias
que llegan al area de Admisiones para formar
parte de las Instituciones Educatvas del
Minuto de Dios




Anexo 8.Documentacion del proceso

Documentacion del proceso

Cronologia

Sondeo v
sistematizacion

Marzo 2016

Tiempo y recursos

Marzo - Diciembre
2016

Enero - Junio 2017

2016

Actividades (Plan de mejora)
-Creacion e implementacion de

prucba base de datos

-Gestion de llamadas In bound v out

bound

-Indagar v brindar informacion sobre

las instituciones educativas
-Alimentacion base de datos
-Mejoras a las plantillas de lamadas
entrantes v salientes

-Alimentacion base de datos

mejorada

-Recopilar datos relevantes de los
posibles clientes

-Elaboracion informes

-Analisis de informes

-Entrega de informes a la Direccion
de Mercadeo para su respectivo
manejo
-Presentacion de los resultados

-Sistematizacion de la practica

2017

Resultados
-Herramienta que permite consolidar
datos ordenadamente

-Pronta respuesta de clientes
potenciales

-Conocer los intereses de nuestros
posibles clientes

-Datos actualizados v al alcance
-Captacion de datos relevantes

-Datos actualizados v al alcance
-Obtener informacion de calidad

-Dar un orden a los datos v
convertitlos en informacion
-Planear, hacer, verificar, actuar,
mejorar 1a toma de decisiones
-Base para realizar el estudio de
mercado

-Evidencia de la gestion del call center
de admisiones

-Guia y aporte a la generacion de ideas
propias de un provecto

Instituciones Participantes

Admisiones CEMID

Call Center admisiones
Agentes call center
Interlocutor Corporacion
Educativa

Estudiante Administracion
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Anexo 9.Resultados y analisis

Admisiones 2016

LLAMADAS ENTRANTES
Total llamadas 3539 Segln |a grafica de llamadas entrantes, se evidencia
entrantes que hay un incremento considerable de llamadas en los
. . 1. CMD . i . -
Colegios mas 2 LHCB Siendo el primero en ser el mas solicitado CMD,
solicitados : seguido de LHCB y AIE.
3. AIE
LEADS
Total leads 2478 Los cuales ingresaron principalmente por campafias de
asignados Pagina Propia, Google y Gmail.
. . 1. CMD . i : i
Colegios mas 2 cv Siendo el primero en ser el mas solicitado CMD,
solicitados ) seguido de CV y SXXI.
3. 5%XI
De los 249 procesos que se inciaron mediante los
Procesos .
. 249 Leads, 197 estudiantes estan en estado Pre-
Iniciados .
matriculado.
1. Matriculo
colegio
Motivos por externo . : . .
P También podemos evidenciar los tres motivos
los que nos 2. No rincipales por los que nos desartan
descartan | cobertura de principates poriosd ’
servicios

3. Costos

16



Comparative Llamadas Entrantes afio 2016 -2017

# LLAMADAS ENTRANTES

Entrantes 2016 - 2017

MES aiio 2016 afio 2017
Enero 254 58
Fehrero 307 15
Marzo 210 32
Abril 224 29
Mayo 135 83
Junio 90 145
Julio 272 254
Agosto 304 303
Septiembre 327 281

25-pct |Octubre 251 218
Noviembre 156
Diciembre g
2539 1422

Comparativo Llamadas Salientes afio 2016 -2017

# LLAMADAS SALIENTES Salientes 2016 -2017

MES ano 2016 ano 2017
Enero 0 443
Febrero 0 213
Marzo 38 273
Abril 972 126
Mayo 754 225
Junio 663 482
Julio 934 544
Agosto 1145 Q00
Septiembre 1253 714

25-oct | Octubre 1203 741
Noviembre 1002
Diciemhre 337
8301 2660




Colegio
CMD

Colegios mas solicitados (Admisiones)

v

GCSR

ICSP

AJE

LHCB

SKXI

LMS

HI RGH

ICTA

HI SEMILLITAS

GMSB

NOCTURNO

HI SANTA ANA

HI NAZARETH

'GEL DE LA GU#

Total

Afio 2016 Ao 2017 . - o
1086 = Colegios mas solicitados
157 168
123 155
376 123
268 107
256 101
169 89
24 21
16 5}

B 4

3 4

10 3

10 1

8] 1

1 1

3 0 Al 2016 Afio 2017
2508 1408

COMO SE ENTERARON (LLAMADAS ENTRANTES)

é¢Como se enteran de nosotros?

Llamadas Entrantes

Medio Ao 2016
Pagina Web de 60
Familiar en el d 12
Google 25
Otros 26
Vive cerca 25
Jardin Infantil 2
Cufia Radial 5
Internet - Reviq 0
Valla o penddn 3
Portal los mejo 0
Folleto 1
Inserto Servicidg 1
Internet -El tie 0
Volante 4

Total 164
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COMO SE ENTERARON (LLAMADAS SALIENTES)

Medio ARfo 2016 Ano 2017 . - 2
Pagina Web de 1233 1401 é¢Como se enteran de nosotros?
Familiar en el d 18 405 Llamadas Entrantes
Vive cerca 13 167
Otros 7 939 : 138
Cufia Radial 2 5 |
Google 2 188
Jardin Infantil 2 43
Volante 1 0 i

10 013 012 11 01 01 01 01
Valla o pendan| 0 13
Portal de los m 0 12
Internet - Revid 1] 11
Folleto 0 1
Inserto Serviciq 1] 1
Facebook 0 1
Instagram 0 1
1328 3193 Afo 2016

Comparativo Leads Asignados afio 2016 -2017

MES # LEADS # LEADS
asignados 2016 asignados 2017 LEADS ASIGNADOS

Enero B3 275

Febrero 145 123

Marzo 205 116

Abril 269 51

Mayo 342 161

Junio 213 206

Julio 314 255

AgOsto 360 316

Septiembre 485 343

Octubre 346 250

Noviembre 395

Diciembre 181

TOTAL 3329 2106 # LEADS asignados 2016 # LEADS asignados 2017




v
AJE
LMS
MOCTURMO
GMSB
ICTA
HI RGH
HI SEMILLITAS
HI SANTA AMA
HI NAZARETH
GEL DE LA GUA
Total

Colegios mas solicitados por leads (Admisiones)

Ano 2016 Ano 2017
803 741
761 401
247 221
181 173
196 136
571 127
134 50
202 37
35 2B
23 21
7 13

2 9

1 2

1 2

2 0

4 0
3190 1961

Colegios mas solicitados

Afi0 2016

Afio
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Anexo 10. Plan de trabajo

17 Abril 2017

Cronograma y Actividades: (Si su contrato es por 6 meses colocar el cronograma hasta el mes
de terminacion del contrato)

Semana

N° Actividad Abril Mayo Junio Julio
1123|411 2[5 |4 |61 [2[F |41 [2][3F] 4

Manejo base de datos leads y

¥l lxlxlx|x|x|x|x|x]x|x|x|x|x|x|x]|x
llamadas

- Objetivos de Call Center
Perfil Call Center X

- Implementacion de indicadores
de gestion del Call Center

Estadisticas Llamadas Perdidas
4 | o abandonos, analisis y accionas X
de mejora

Base de Conocimientos
- | -Externa (preguntas frecuentes)

-Interna Generacion de guion
(Manual de Call Center)

Actualizacion base de datos
6 | posibles empresas aliadas con el X
area de admisiones
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28 Agosto 2017

Cronograma y Actividades: (5i su contrato es por 6 meses colocar el cronograma hasta el mes
de ferminacion del contrato)

Semana

N° Actividad Agosto Septiembre Octubre Noviembre

1 |2 [3|4(1)12 (34|61 ]2[3]|4[1]|2[3F] 4

1 | Manejo base de datos leads y X x| x| x| x|x|x|x|x|x|x|x|x|x|x]|x]|x
llamadas

Analisis de factores mas
2 relevantes, en el desarrollo de la bt
actividad del Call Center

Informe general ano 2017 de la
actividad del Call Center




Anexo 11. Manual Call Center

-
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MANUAL DE FUNCIONES CALL CENTER CEMID

HINUTO DE DIOS _
INTRODUCCION

El Call Center 25 una sub area de admisiones de la Corporacion Educativa Minuto
de Dios, ofrece una gran cantidad de recursocs gue pueden ser utilizados por las
diferentes areas que conforman la compafia. La implementacion de los
conocimientos con los que cuentan nuestros agentes; se presenta como estrategia
fundamental que permite brindar informacion confiable, erientar al padre de familia,
dar pronta respuesta a las solicitudes generadas por 2 cliente, apoyar a las areas
de la institucion, poder brindar un servicio con calidad, eficiencia v eficacia para el
cumgplimiento de los objstivos del area v de la organizacion.

La gestion del Call Center requiere que su personal desamrolle competencias comao:
Aprendizaje, conocimientos en el manejo de TIC™S, un servicio al cliente con calidez,
calidad, sentido de pertenencia hacia la instifucion. Para que asi mismo puedan
transmitir una excelente vision de los objetivos y del servicio que presta la CEMID.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC'S), permiten la
oportunidad de brindar un senvicio de calidad para nuestros clisntes, asi como de
abrir loz campos de conocimiento gara el personal del Call Center. Somos el gprimer
contacto del cliente, donde =e interactla y el padre recibe orientacion, conoce el
portafolio de servicios de la institucian; por lo tanto &1 Call Center 82 una herramienta
directa y eficaz para brindar un buen zervicio al cliente.

El Call Center tiene como chjetive principal optimizar la relacion empresalclients,
implementando la Administracion basada en la relacion con los clientes tambign
llamada CRM por sug siglas en inglés (Customer Relationship Management).Esto
con el fin de aumentar los ingresos v la calidad en la prestacion del senvicio en la
institucion.

ORGANIZACION DEL CALL CENTER

v Clientes (Padres de familia): Son los usuarios del sistema, suministran sus
datos (Mombre, nimero de contacto, correo, datos del estudiante, efc.) para
registrar una planiilla de llamadas entranteg o salientes, de esta manera e
abra un caso en el que =2 lleva el proceso solicitado hasta terminar con su
cieme.

+ Apgentes: Son loz operadores del Call Center quienes toman las llamadasz
entrantes v realizan laz llamadas zalientez o leads. Los agentes recolectan
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datos, brindan informacion de las familias interesadas en iniciar un proceso
con alguna de nuestras instituciones educativas, aclaran dudas, son una guia
en €l debido proceso.

¥ Supervisor: Es quien orienta al equipo de trabajo del Call Center, capacita v
retroalimanta los procesos desarrollados en el drea.

ORGANIZACION ¥ TIPO DE LLAMADA
Llamadas (casos):

+ Llamadas enfrantes, por cada una se abrird una plantilla en 1a que se debe
diligenciar datoz del padre de familia v del estudiante, se debe brindar la
infarmacion que solicita la familia v de acuerdo a su decision se dejara el
cazo abiero y programando un seguimiento o cerrado.

¥ Llamadas salientes, realizar las llamadas gue ingresan por diferentes canales
y =& alojan en la base de datos Leads, ingresar los datos de la familia, hacer
el respeciivo seguimiento o cemrar el caso.

OPERACIONES

« Clasificacion por tipo de llamada: Deben ser catalogadas con el fin de
realizar los informes respectivos v poder medir la actividad que realiza el Call
Center.

+ Estado: De acuerdo a cada caso e debe aplicar un estado, es decir
identificar si se debe hacer sequimiento o definitvamente cemrarlo.

ESTRUCTURA CALL CENTER
OBJETIVOS

Implementacion de una herramienta virtual vy telefonica, brindando
informacion, solucion vy asesoria a las consultas sobre el drea de admisiones
y demas areas de la compania que son generadas por los clientes.

Estimular el ugo de las tecnologias de la informacion y |a comunicacion, para
brindar un mejor gervicio al cliente con calidad vy eficacia.

Coniribuir al fortalecimiente de los indicadores de calidad establecidos por el
Call Center.

Disponer de un espacio cercano para el cliente, poniendo a disposicion el
amplic portafolic de =ervicios de nuestras instituciones.



Funciones del Agente

Suminigtrar informacion de forma agil y cordial.

Regiztrar la rezpectiva planilla con datos del padre de familia, para realizar
log posteriores informes.

Ser guia para el cliente en el proceso de admisiones.

Promocionar los diferentes proyectos con los que cuenta la institucion.
Realizar los respectivos informes para la presentacion en la Direccion de
Mercadeo.

Gl A

MAPA DE PROCESOS

LLAMADAS

[ o

Indagar &l tipo de
consulta
orientar zl padre de Otras dreas:
familia |::> Transferir 2l arsa
solicitada
L _
—_ T ___
( Admisiones
Toma y registro de
| datos
&
Fo T
Brindar I3
informacion
solicitada
" _ y
'\/T -
p ; "
Envio de mayor
infarmacian por
COTED
" v
i Llamadas entrantes
crahar el anel ) -culminada no se dejan en
o E:} -Mo Emtede - E:} sEguimienta ya que
cor neiente -Mo tu_ane solucion 2l cliente se puede
—— -Pendients contactar por otros
numeros

- )
[ Finzlizar Ia llamzda J

P

L

-

-

Para tener en cuenta...

.'{ :

| S—

ampliar informacian
de lz consulta

.

orientar &l padre de
familia

R

Admisiones:
confirmar y
actualizar datos
para &l registro

W
Brindar I3
informacian
solicitada

bl

estado
correspondients

—
Grabar el casoen &l

LLAMADAS
SALIENTES

Otras areas:
-Transferir al drea
solicitada

-Envio de correo &l

area rasponsable,
para respectiva
respussta

-Culminada

-Ma proceds

-Ma responds
-Mo tizne solucion
-Pendients

-Mo responde: Envio de
informacion por comeo y
asignar fecha para realizar
el seguimiento
correspondiente.

=4

-Pendiente: asignar facha
para realizar el

seguimiento del caso.

[ Fﬁ!ali.mr\l:"amada J
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1. Tener en cuenta gue el teléfono esté en funcionamienta (que entren y salgan
lag llamadagz), verificar que se cuente con minutos.

2. Contar con disposicion y buena actitud al confestar o realizar llamada,
recordar que los agentes del Call Center estan representando a la
Corporacion Educativa Minuto de Dios v es el primer contacto de la misma.

3. Mantener los lineamientos otorgados por la institucion, ética profesional v

moral.



GUION O SCRIP DE AGENTES
¥ Llamadas entrantes

Agente: Corporacion Educativa Minuto de Dios buenos dias, habla (nombre del
agente) del drea de Admisionas, jen qué puedo ayudarle?

Padre de familia: Sclicite saber si hay cupos para 17 en el colegio Minuto de Dios.

Apgente: 5i sefior, me indica su nombre por favor, para realizar el registro de la
llamada.

Padre de familia: Carlos Bermidez.

Agente: Sefior Carlos: ime indica nombre del estudiante, gue edad tiene
actualmente y en qué mes cumple U siguiente ano?

Fadre de Familia: Si seforita, mi hijo 22 llama Jerdnimo Bermidez tiene S afos v
cumple 6 en agosto 2017

Agente: Perfecto, le informo que las admisiones para el Colegio Minuto de Dios
daran apertura en el mes de Junio.

1. El requisito principal ez que los estudiantes de 17, deben ingresar con 6 anos
a febrero 2015 (en este caso se cumple con el reguisito).

2. (52 brinda toda la informacion del colegio: Jomada académica, tipo de
proyecto, servicioz gue ge prestan)

3. Debe adguirir un PIN que tiene un costo de (--———- } actualments, se
brindara un usuario y contrasena con los que debe ingresar a la pagina de
Colegios Minuto de Diog v diligenciar el formulario, imprimirlo v radicaro eon
una serie de documentos que le zolicitaremos.

4. Después de radicar todos log documentos y el formularic por completo, se
procede a asignar: Charla informativa, prueba académica para el estudiante
y una entrevista con Psicologia para padres v estudiantes.

5. De alli se definira el concepto de la admision.

Padre de Familia: Perfecto, ;jme pueden indicar costos?

Agente: Si sefior, l1as tarifas que se manejan actualmente son:

Matricula Pension Pension Dto. Almuerzo Ruta

Recuerde que se puede acercar de lunes a viemes en el horario de:
2:00 am a 12:30 pm o de 2:30 a 4:20 pm

O para mayar informacion comuniguese a los ndmernos de teléfono: 5233940 ext.
1096 — 1087 — 1066 — 1007 o al celular 3208450137,

Sefior Carlos ;le pusdo colaborar en algo mas?
Padre de familia: Mo, muchas gracias.

Agente: Gracias por llamar, gue tenga feliz dia.
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Anexo 12. Analisis Financiero

Analisis Financiero

Inversiones

26

Creacion Call Center

Contratacion dos agentes (Contrato a termino
fijo menor a un afio prorrogable 910.000 C/T)
Dos equipos de computo 17 164.000%2= 1"
328.000 pesos
Mano de Obra Ingeniero de sistemas dato
confidencial

Ingresos

2016.
62.538.627.386

2017.

58.249.159.132

Faltando los ingresos del mes de
Diciembre que aproximadamente son:
13.500.000.000 para un total de
71.749.159.132

Fuentes de financiamiento

CEMID Corporacion Educativa
Minmuto de Dios

Aportes de Instituciones

N/A

2016

2017 a la Fecha
Total aproximadeo 2017

58.249.159.132
13.500.000.000
71.749.159.132
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Anexo 13. Evaluacion de Impacto

CORPORACION EDUCATIVA

MINUTO DE DIOS

Sucursal Municipio 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
COLEGIO EL MINUTO DE DIOS BOGOTA 1770 1786 1771 2818 2746 2677 2142 2081 2048 2013 2102
ATENEO JUAN EUDES BOGOTA 413 470 503 485 443 515 545 55¢ 430 414 374
COLEGIO EL MINUTO DE DIOS SIGLO XXI BOGOTA 1016 1108 1091 0 0 0 528 676 709 705 785
GIMNASIO CAMPESTRE SAN RAFAEL TENJO 229 250 287 344 368 386 338 412 434 398 424
GIMNASIO MODERNO SANTA BARBARA TABIO 195 219 195 191 177 188 224 287 291 297 270
INST. TEC. MPAL. DEL NTE. RAFAEL GARCIA HERREROS BUCARAMANGA 1000 993 1020 1038 1218 1343 1317 1343 1327 1284 1279
INSTITUCION EDUCATIVA CAFE MADRID BUCARAMANGA 1724 1759 1728 1762 1669 1687 1712 1696 1739 1741 1676
HOGARES INFANTILES BOGOTA 979 1047 1164 1108 1342 1392 1388 1303 1219 1232 1385
INST. COOP. AGROINDUSTRIAL HERNAN ECHAVARRIA OLOZAGA PUENTE DE PIEDRA 229 203 167 207 203 156 201 208 241 207 204
COLEGIO COOPERATIVO MINUTO DE DIOS BOGOTA 106 194 141 146 169 150 201 173 203 126 108
INST. EDU. MAYOR DE V/PAR CESAR POMPEYO MENDOZA HINOJOSA VALLEDUPAR 1095 1269 1403 1479 1549 1532 1505
COLEGIO ASOBOSQUE Y/O COLEGIO KARL C. PARRISH EL BOSQUE BARRANQUILLA 303 324 349 368 382 376
COLEGIO EL MINUTO DE DIOS CIUDAD VERDE SOACHA 1202 1468 1943 2076 2221 2311
INST. EDU. LICEO MAYOR DE SOLEDAD RAFAEL U. LAFAURIE RIVERA SOLEDAD 997 1412 1427 1446 1471 1520
INSTITUCION EDUCATIVA ROSEDAL CARTAGENA 1182 1385 1400 1368 1337 1446
LICEO MAYOR DE SOACHA BIENESTAR PARA TODOS SOACHA 1444 1591 1657 1541 1585
LICEO MAYOR DE VILLAVICENCIO JAIME TRIANA RESTREPO VILLAVICENCIO 870 1626 1632 1573 1581
LICEO SAN ANDRES DE TUMACO TUMACO 416 925 1382 1401
INSTITUCION EDUCATIVA MUNDO FELIZ DE GALAPA GALAPA 756 1104 1144 1225
LICEO HACIENDA CASA BLANCA MADRID 214 335 331 432
COLEGIO EL MINUTO DE DIOS SAN JOSE DE GUAVIARE SAN JOSE DEL GUAVIARE 52 86
INSTITUTO CRISTIANO DE SAN PABLO MADRID 87 92 78 78 100 62
FUNDACION EDUCATIVA INSTITUTO ECOLOGICO BARBACOAS - FEIEB CARTAGENA 863
I.E.D. NUEVA ROMA BOGOTA 1995
COLEGIO CRISTO REY MINUTO DE DIOS LETICIA LETICIA 272
TOTAL TOTAL 8108 8517 8380 8322 9630 13678 17105 20072 21943 22376 25267




